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Resumo

O artigo pretende mostrar a importancia da gestdo do conhecimento e dos sistemas de
informacao no contexto organizacional das institui¢des, sejam quais forem sua natureza e
areas de interesse, no ensino presencial ou no a distancia denominado e - learning. O que ¢
que faz com que os sistemas de apoio a gestdo ajudem realmente os usudrios na geragao e
gerenciamento do conhecimento? Qual o seu impacto real?O propdsito também ¢ mostrar
que esse sistemas se destinam a varias finalidades. E que embora muitos sistemas se
coadunem com as metas dos sistemas padronizados de processamento de dados,
desenvolvidos para apoiar a gestdo, eles se estendem mais além e se aplicam a, outras areas
administrativas, melhorando a comunicagdao interpessoal, facilitando a solucdo de
problemas, favorecendo o aprendizado individualmente e aumentando o controle da
organizac¢do, enfim, dando suporte a gestao.
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Abstract

The article intends to show the importance of the administration of the knowledge and of
the systems of information in the organizational context of the institutions, be which go
his/her nature and areas of interest, in the teaching presencial or in the at the distance
denominated and - learning. What is that with what does the support systems to the
administration he/she really help the users in the generation and administration of the
knowledge? Which his/her impact real? O purpose is also to show that that systems are
destined to several purposes. And that although many systems are combined with the goals
of the standardized systems of data processing, developed to support the administration,
they extend beyond and they are applied the, other administrative areas, improving the
communication inter
personalb, facilitating the solution of problems, favoring the learning individually and

increasing the control of the organization, finally, giving support to the administration.
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Sumario
1 - Introducao

Um novo ambiente de negocios emergiu no final dos anos 80, com mercados
globais, competi¢do global, economia global, investimentos globais, globalizagdo da
producao, quando as fronteiras fisicas (alfandegas) foram substituidas pelas fronteiras
digitais  (satélites). Nesse novo ambiente de negbécios a tecnologia da
informacao(informatica + telecomunicagdes) comegou a exercer um inevitavel papel
estratégico na geracdo do desenvolvimento do conhecimento humano, capaz de alavancar
vantagerns competitivas, dinamizar negocios e estreitar o relacionamento entre clientes e
fornecedores. Esse novo ambiente do conhecimento, exige uma visao sist€émica, uma visao
estratégica da informacdo, uma visao de gestao.

A gestdo do conhecimento deve se apoiar idealmente em sistemas inteligentes que
serdo acionados conforme as necessidades das pessoas e que também terdo a capacidade de
registrar e relacionar os aprendizados individuais & medida que estes ocorrem e sdo
aplicados na pratica .

Um sistema de informacao (SI), segundo Laudon & Laudon(1999, p.4), pode ser
definido como um conjunto de componentes inter-relacionados trabalhando juntos para
coletar, recuperar, processar, armazenar ¢ distribuir informag¢des com a finalidade de
facilitar o planejamento, o controle, a coordenacdo, a analise e o processo decisorio em
empresas e outras organizacdes.

Que os sistemas de informacgdo sdo imprescindiveis, transformaram e continuam
transformando a maneira como o trabalho ¢ conduzido e como os produtos e servigds sao
produzidos ja ndo ¢ mais nenhuma novidade, bem como, também ha muito deixou de ser
um prognostico, ja ¢ uma realidade. Enfim, as organizacdes precisam dos sistemas de
informagao se quizerem melhorar e manter o padrao de atuagao

Os sistemas de informacdes desenvolvidos para dar apoio a gestdo ou as decisdes,
ou como alguns querem denominar, de administrativos, podem afetar a comunicagao
interpessoal de duas maneiras: fornecendo aos individuos envolvidos instrumentos de
persuasdo e fornecendo as organiza¢des um vocabulario e uma disciplina que facilita, as
negociagdes entre as varias unidades. Os textos- sobre analise de sistemas sdo geralmente
omissos no que tange a questdo do uso pessoal dos sistemas de apoio a gestdo como
elemento de persuasdo. Mais recentemente a exploracao dos E.L.S. levantou questdes sobre
isto e outros textos abrem-se para essa discussdo e aplicacdo. De qualquer forma,
percebem-se maneiras ofensivas” , isto € maneiras de persuadir uma pessoa a fazer alguma

coisa, como as que as organizagdes normalmente utilizam.



2 - A TECNOLOGIA DA INFORMACAO(TI) EM APOIO A GESTAO DO
CONHECIMENTO

O que um gestor de topo, gestor financeiro ou gestor intermedidrio, em qualquer tipo de
organizacdo deve esperar da tecnologia de que dispde € que paga muito caro por ela, sao
questdes que sempre aparecem a todos individuos que exercem a posicdo de gestores
organizacionais ¢ de negdcios, ou a quem os cerca, como participante de suas decisoes,
operacionalizando produtos e/ou servi¢os, ou a quem mais distante os véem ou colaboram
com a sua existéncia, por exemplo, o cliente, o fornecedor, o concorrente, o empregado,a
familia, dentre outros.

O que esperar da tecnologia da informacgdo, ou seja, dos E- mails, dos lep tops, da
telematica, da telefonia movel, das teleconferéncias, da Internet, da multimidia disponivel?
Quem sabe um trabalho arduo, com pilhas e pilhas de listagens e processos sobre a sua
mesa de trabalho? Um computador repleto de telas distintas, com uma quantidade enorme
de informacdes? Mas e dai? Horas atras de papeis ou de dados na “telinha” , dias e noites
de confronto com os dados no sentido de prepara-los de tal forma que estejam “prontos”,
com informagdes para seu uso?

Todos sabemos que os computadores estdo cada vez mais com novos recursos, surgem a
cada dia novos programas, novos softwares, novos sistemas, sistemas inteligentes, sistemas
especialistas, tentando artificialmente copiar a inteligéncia humana, suas qualificacdes e
competéncias.

Como funcionam esses sistemas, quais seus objetos?

3- GESTAO DO CONHECIMENTO: SISTEMAS ESPECIALISTAS E SISTEMAS
INTELIGENTES

Eles representam a ultima evolu¢do do pensamento “top dowm” em inteligéncia artificial,
no qual a computagdo ¢ utilizada para assistir, ou mesmo substituir, os tomadores de
decisoes. Diferentemente da robotica ou dos sistemas perceptivos, os sistemas especialistas
dispdem de um amplo potencial de aplicagdo em intimeras areas de empreendimentos
humanos onde o conhecimento e sua aplicagdo ¢ importante.

Apesar da rapida e progressiva evolugdo dos sistemas especialistas, ocorre em paralelo o
desenvolvimento de outras tecnologias com outros recursos, ampliando o leque de novas
possibilidades. Tomemos como exemplo, as técnicas de computacdo inteligente, para
aplicacdes na atualidade e no futuro, ¢ o caso da logica difusa, das redes neurais e
algoritimos genéticos.

4- A GESTAO DO CONHECIMENTO E A LOGICA DIFUSA

E baseada no conceito de conjuntos e no grau de pertinéncia de um conjunto ao contrario da
logica tradicional que ¢ rigida em seus requisitos de pertinéncia, ou seja, um objeto ¢ falso
ou verdadeiro, completamente incluido ou excluido, um homem ¢ alto ou baixo, ndo existe
meios termos, a logica difusa € flexivel, permitindo a existéncia de “graus” de veracidade



que medem a extensdo em que um dado valor numérico esta incluido em um ‘conjunto
difuso”.

Os termos (conhecidos como fungdes de pertinéncia) sao definidos de um modo tal que, por
exemplo, um homem com um metro e oitenta de altura pertenga ao conjunto difuso”’muito
alto”, 60% verdade que ele pertenga ao conjunto “, e 30% verdade que ele seja pertencente
ao conjunto “mediano”. Considerando que esses valores-verdade se referem a
conjuntos diferentes, eles nao tem que alcancar 100%.

Servem e se destinam a resolver problemas de controle de velocidades, injecdo de
combustivel, transmissao de automoveis, eletro-domésticos, € caméras auto-ajustaveis.

5 - ALGORITIMOS GENETICOS

Os algoritimos foram inventados pelo professor americano John Holland, da Universidade
de Michigan, que descobriu que ¢ possivel enfileirar uns e zeros ao longo de um pedago de
codigo de computador de maneira semelhante a forma como os genes sdo enfileirados em
um cromossomo. Os computadores podem combinar séries de uns e zeros da mesma forma
que 0s Cromossomos nos organismos vivos se combinam e se recombinam, levando
sucessivamente a melhores solucoes.

Eles proporcionam métodos de buscar todas as informacdes sobre combinagdes de digitos
para identificar a série (string) que representea melhor solu¢do para um problema. Sdo
especialmente uteis para problemas complexos que possuem um grande numero de
variaveis e calculos, nos quais numerosas solugdes alternativas devem ser testadas, como
por exemplo no caso de identificacdo através de testemunhas de retratos falados de
criminosos via computagao, na montagem dos tragos fisiondmicos e outros, Como em casos
de definicao de pecas mais eficientes de veiculos e avides.

Os sistemas inteligentes e os sistemas especialistas podem relacionar e calcular, € o
caso por exemplo dos sistemas de contas a pagar, a receber, o fluxo de caixa de nossas
empresas. Porém ha muitas promessas e especulagdes feitas nas ultimas décadas sobre o
papel do computador na Administragdo, ao mesmo tempo que muitos avangos foram feitos,
na reconciliacdo de informacdes basicas, nas tecnologias de processamento e demonstragao,
na velocidade de respostas e informagoes.

6 - REDES NEURAIS

As redes neurais sdo bem diferentes dos sistemas especialistas, nos quais o conhecimento
humano precisa ser modelado seguindo-se regras. Nas redes neurais, a maquina fisica
simula um cérebro humano ou de uma sanguessuga e pode aprender com a experiéncia.

A tecnologia inteligente de computagdo vem desenvolvendo sistemas artificiais que buscam
imitar o processo fisico do pensamento do cérebro bioldgico. Para construir esses sistemas
vem sendo utilizado como exemplo a esquematica grafica dos neurénios do cérebro de uma
sanguessuga.

No centro do cérebro de uma sanguessuga existe uma célula nervosa situada no centro dos
neuronios, denominada soma, que age como um interruptor de luz. Esses neurénios tem a
forma de raizes de arvores. Cada neuronio tem a sua soma. A célula soma age,
estimulando outros neurdnios e sendo estimulada em retorno.



Saindo do neuronio existe um filamento em gomos,(parecido fisicamente com uma corda
de lingiiigas) denominado axénio que ¢ uma conexao elétricamente ativa para os dendritos
de outros neurdnios(que no exemplo das raizes de uma arvore seria os filamentos) de outros
neuronios. Os axonios € os dendritos sao os “fios” que interligam os neurdnios entre si. A
jun¢do dos dois denomina-se sinapse. A sinapse converte a atividade originaria de um
axonio em efeitos elétricos, que excitam ou inibem a atividade entre dois neuronios
adjacentes.

Na copia de uma rede neural bioldgica, o hardware eletronico artificial equivale a a uma
célula bioldgica neural. Os transistores tomam o lugar das células nervosas e atuam como
interruptores.. Fios substituem os axonios e ligam uma célula a outra. Resistores tomam o
lugar das sinapses, os locais onde uma decisdao ¢ tomada, como se a descarga,(o interruptor
ligado) de uma ou mais células causasse as descargas das outras células conectadas.

As redes neurais se destacam em reconhecimento de padrdes, sejam eles numéricos,
alfabéticos, de forma, tamanho, padroes de figuras e padrdoes de cartdes de crédito por
clientes.

7 - OBJETIVO DE UM SISTEMA DE INFORMACOES ADMINISTRATIVO

Sao varios os objetivos da estruturacdo de um sistema de informagdes, dentre os quais o
conhecimento aplicado a administragdo das organizagdes. Mas o maior deles ¢ a
organizagdo dos processos € 0s seus respectivos controles, de uma forma que possibilite aos
gestores tomarem decisdes com maiores probabilidades de acertos e menores riscos de
erros.

Muitas fungdes operacionais, as denominadas de base, o“chdo da fabrica” foram absorvidas
pela automagdo, ou enxugadas por reestruturagdes, mas aquelas efetivamente executivas
ndo foram automatizadas, ou poucas alcangaram esse estagio verdadeiramente. Ha indicios
de que poucas fungdes de gestao serdo realmente automatizadas.

Esfor¢os houve, mas os gestores tém diferengas em diversidades, estilos e habilitacdes,
bem como, o acumulo de experiéncias e visdo iluminada do futuro que dificilmente um
técnico capta suficientemente para transferi-la a uma maquina, e esta, mesmo com a
inteligéncia artificial, ainda assim ¢ uma maquina, portanto sem condi¢do de assumir
questdes que beiram o emocional € a0 mesmo tempo o racional.

Poucos sdo os sistemas que estdo sendo desenvolvidos, tentando alcangar esse sucesso
parcial, nenhum est4 sendo projetado para o alcance desse objetivo total. O que vem sendo
desenvolvido estd proximo das questdes de apoio ao responsavel pelas decisdes, eliminando
as mais comuns, as mais rotineiras, as possiveis, portanto, mas nunca pensando em
substituir a figura do Administrador. E vemos em inimeras empresas o aumento de pessoas
utilizando os sistemas de apoio as decisdes, com o uso das mais diversas tecnologias e a
finalidade de procurar aumentar a sua propria eficiéncia administrativas e em conseqiiéncia
a eficacia organizacional.



O que as pesquisas nos apresentaram sdo fortes indicios de que, enquanto utilizagdes
praticas sdo implementadas para ser empregadas por aqueles que tomam as decisdes,
algumas “pedras”, obstaculos, ainda se encontram no caminho dos que poderiam ser
beneficiados com esses mesmos sistemas.

Inicialmente, tanto os administradores, quanto os usudrios da automacdo de muitas
empresas estao familiarizados com apenas alguns tipos de sistemas hoje em funcionamento.
Assim, freqlientemente ocorre que diferentes tipos de sistemas inovadores sejam
concebidos e alimentados por pessoas com caracteristicas mais agressivas e criativas, por
exemplo, os empreendedores internos ou externos, da empresa ou de fora dela, e ndo pelos
proprio usuarios do sistemas ou por seus superiores. Em seguida, essas figuras de ponta
tendem a se concentrar em suas caracteristicas técnicas e em alguns casos apenas, em
caracteristicas negociais. Poderia-se afirmar que em muitos casos, essa “miopia” significa
que eles falharam em antecipar os meios pelos quais esses sistemas poderiam ser utilizados
para aumentar a eficiéncia do pessoal nas organizacdes. E, por fim, os sistemas que sdo
com certeza inovadores, exatamente aqueles que a Administragdo deveria

considerar como os melhores, ou pelo menos os mais uteis, correm o perigo de nunca
entrarem no processo de implantagdo, e isto ocorre principalmente quando o impeto por
inovagdes vem de outra fonte que nao a do chamado usuario potencial.

A idéia neste texto passa pela vontade de discutir, sem pensar na tecnologia envolvida ou a
envolver, sobre a alta potencialidade, de uma grande variedade de sistemas de apoio a
gestdo, os desafios e riscos que eles representam para os gestores e colaboradores e um
grande numero de estratégias para enfrentar tais desafios e riscos. Mesmo sabedores da
existéncia de muitos meios que categorizam os sistemas automatizados, um dos mais
praticos ¢ para-los em relacdo ao que o usuario faz com eles isto €:

a)Retira dados isolados;

b)Utiliza-os como mecanismos para uma analise ocasional do arquivo de dados;

¢)Obtém combinacdes pré-detalhadas de dados na forma de relatorio-padrao, mesmo que
isto seja feito na tela do microcomputador;

d)Avalia as conseqiiéncias de uma decisao proposta por ele ou encaminhada por terceiros;
e)Toma decisoes.

Apesar dos sistemas de informagdes orientados para decisdes muitas vezes ultrapassarem
os sistemas-padrdo, considerados de base de dados, concentrar-nos-emos em alguns tipos ,
descrevendo sumariamente um exemplo de cada tipo.

Um sistemas de informacdes de produgdo industrial (fabricacdo), afim de auxiliar
contramestres de producdo a aumentar o percentual de sua produtividade, obtida no
processo de quase cinqiienta etapas, instalado para a fabricagdo de componentes
eletronicos, a Administragdo dessa empresa instalou um sistema de informagdes on-line. Os
operadores apresentaram relatorios detalhados dia-a-dia contendo desempenho, data de
liberagdo, identificagdo de quem executou o trabalho e assim por diante. O contramestre,
em seguida, tinha que “burlar”, costurar a informagdo disponivel de forma a conseguir
obter dados da produtividade por operagdo, operador, méaquina, lote e outras. Desta
maneira, eles usam ou podem usar o sistema de formas diferentes. Podem controlar o fluxo



de trabalho, apontar com grande precisdao problemas relacionados ao desempenho e acertar
questdes de rotina, tais como: quem trabalhou, quando, em que lote e quais os operadores
que estao a frente ou atrds da programagao, abaixo dos padrdes, picos, quebras sazonais por
problemas em equipamentos, etc. Os contramestres tém um nimero de regras-padrdo que
lhes permite retirar os dados do sistema e expd-los numa valvula de raios catddicos. As
regras também possibilitam desenvolver e uniformizar os relatdrios de acordo com suas
necessidades.

Um sistema de andlise de carteira de titulos mobilidrios. Antes de avisar os clientes ou
tomar decisdes autorizando negociagdes, o gestor de uma carteira de titulos de um banco
utiliza um sistema on-line, em tempo real para analisar as carteiras individuais. Os gestores
podem evitar perda de tempo com a utilizagdo de métodos manuais e obter ma informagao
atualizada e bem organizada em formato de grafico ou de tabelas, de acordo com o que ¢
mais suficiente. Dependendo da situacdo, um gestor pode inspecionar ambas as carteiras
individualmente e agrupadas, sob diferentes aspectos, tentando exemplificar, classificado-
as de maneiras diferentes, obtendo analises por ramo, por empresa, por nivel de risco, e
assim por diante. Com esta flexibilizagdo a sua disposi¢do, o gestor podera fazer uso mais
eficiente de uma grande massa de informagdes, a maioria das quais ja existia anteriormente
ao sistema, mas que tinha acesso impossibilitado, o que levava a procura dessa informagdes
a partir de tediosas analise manuais.

8 - Base de dados multiplos adicionados a analise

Sistemas de informagdes de vendas. Neste caso, temos uma maior flexibilidade em razao de
que o grupo possui duas empresas de produtos de consumo e uma manufatureira que, ao
passarem por estudos, desenvolveram sistemas de informacdes de vendas bastantes
similares. As fun¢des-padrdo, como a pesquisa e o desenvolvimentos eram altamente
inflexiveis para produzir, para as aras de planejamento e marketing, relatorios ocasionais
das andlises de venda de tempo e a custo razoaveis. E cada caso, as informagdes obtidas por
meio do sistemas de Pesquisa e Desenvolvimento, muito conservadoras, eram separadas e
estavam disponiveis de duas formas distintas para permitir as suas andlises. Estavam
separadas juntamente com padroes e bases de dados registrados, adquiridos de fonte
externa. O que ocorria ¢ que cada sistema era um veiculo por meio do qual o gestor ou o
seu “modus-operandi” ¢ incrememental: identificar o problema; trazer o sistema e
capacidade de andlise existente para refletido; achar a solu¢do na forma de uma andlise ou
um modulo adicional do sistema; e incorporar os resultados como versdo adicional ao
sistema.

Avaliacao de decisoes com base em modelo de sistema contabil

Um or¢amento pode ser de fonte e aplicacdo de fundos. Com o intuito de acelerar decisdes
operacionais ¢ de planejamento financeiro além do prazo de dois anos, uma companhia de
seguros independente( ndo ligada a Bancos e conglomerados financeiros ) utiliza um
sistema de orcamento de fonte e aplicagdo de fundos on line. A alimentagdo consiste em
projetar os futuros niveis comerciaiss nas varias linhas das areas de seguro e investimento,
acrescida de projecOes referentes a numeros considerados significativos, tais como as
futuras taxas do mercado financeiro. O resultado ¢ um fluxo de caixa
mensal projetado. Um comité de investimento utiliza o modelo para alocar fundos por meio



das areas de investimentos e para reduzir o montante de dinheiro conservado inativo nos
bancos. O comité compara os fluxos de caixa projetado baseados nas diversas opgdes de
alocacdes. As decisdes que porventura ele tome, sao aquelas que produzirdo projecdes de
fluxos de caixa adequados e que serdo aceitaveis pelos varios grupos da empresa Nao existe
davida quanto a exatidao das relagcdes no modelo, de maneira que a tnica forma pela qual
os resultados projetados poderiam estar errados ¢ se as estimativas dos niveis de atividades
comerciais ou taxas do mercado financeiro tivessem sido incorretas.

Avaliagao de decisdes a partir de simulagao

Sistemas de informag¢des de marketing objetivam proporcionar uma base mais racional para
a tomada de decisOes repetitivas de marketing, uma empresa de produtos de consumo
utiliza um modelo que relaciona os niveis de propaganda, promocgao e precos aos niveis de
venda de determinada marca. O modelo foi desenvolvido como composicao de equipe,
combinando uma analise basecada em informagdes historicas da marca com sensibilidades
subjetivas individuais, quanto aos efeitos sobre as vendas de diferentes niveis, tipos de
publicidade e outras atividades de marketing. Uma vez aprovado o modelo, testou-se sua
eficacia na previsdo das vendas baseadas em praticas competitivas antes mencionadas, este
¢ um modelo simulado, no qual algumas das mais importantes relacdes sao estimadas do
modo mais eficiente. Por exemplo, simplesmente ndo existe regra pela qual ¢ possivel
prever vendas com exatiddo com base em niveis de propaganda. O que ocorre na verdade ¢é
que este € o centro da questao do modelo.

Proposicao de decisdes- Otimizagao do uso de matéria-prima.

Numa Cia. de produtos de consumo, ao defrontar-se com problemas de fornecimento
deficiente para uma grande quantidade de suas matérias-primas, desenvolveu-se um modelo
de otimizacdo a fim de solucionar o quebra-cabeca matematico constituido pela escolha e
comparagdo por meio de varias misturas de mercadorias. As entradas para um modelo
como esses, incluem uma série de diferentes misturas dos produtos, niveis de fornecimento
deficiente de matéria-prima e as necessidades de producdo para artigos acabados. O
resultado € a escolha dessas misturas que ao final maximizam a produgdo, utilizando os
fornecimentos existentes.

Quando a situagdo de fornecimento insuficiente mudar, o modelo podera ser revisto e um
novo conjunto de misturas podera ser escolhido. Os sistemas de informagdes tem tido um
grande impacto na forma como os tomadores de decisdes administrativas véem a politica de
matérias-primas escassas, estabelecendo prioridades nos produtos. A implementa¢do do
modelo demonstrou que era mais vantajoso comecar com as necessidades de produgdo e,
em seguida, alocar os recursos escassos, otimizando a mistura dos produtos.

A tomada de decisdes num sistema de renovagdo de taxas de seguros
Em conseqiiéncia de uma revisdo feita no sistema de informacdes de seguros em grupo,
uma empresa seguradora desenvolveu um sistema que possibilitasse eliminar parte da
burocracia associada ao preenchimento de renovagdes, visando garantir que os calculos de
taxas fossem consistentes e corretos.

Ao invés de elaborar manualmente taxas de renovacdo, os agentes preenchem folhas em
codigo para alimentacao do computador, que, com base numa série de hipoteses estaticas e
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padrdes atuariais, calcula a taxa de renovacao. Uma vez que tais hipdteses podem ou nao se
adaptar a uma apolice determinada , os agentes revéem a documentagdo que acompanha as
apolices e decidem se os calculos- padrao sdo aplicaveis. Se nao forem, a folha de cédigo ¢
modificada de forma apropriada e reapresentada.

Temos, neste sete exemplos de sistemas, uma grande variedade dos caminhos de acessos
existentes as decisdes de apoio. Os primeiros auxiliam contramestres, simplesmente
providenciando acesso rapido a informagdes do tipo quem-trabalhou-em-que-lote e quando-
o-trabalho-foi-concluido. Entretanto, os contramestres terdo de decidir o que apoia os
agentes de seguros, em alguns casos, virtualmente tomar decisdes.

Se nos ativermos a esses dois extremos, temos os sistemas de analise € os sistemas mode!
oriented que ajudam a organizar informacdes, como também facilitam e formalizam a
avaliagdo de decisdes propostas.

Se realmente, a maioria dos Administradores de grandes organizagdes adotam sistemas de
or¢amento e/ou planejamento semelhantes ao modelo origem-e-aplicacdo-de-fundos, como
0 caso acima, € certo também que as possibilidades para aplicacdo de outros tipos de
sistemas de apoio de gestdo sdo enormes. Obviamente, na maioria das organizacdes, alguns
desses sistemas nao tém utilidade especifica, mesmo assim, sua variedade sugere que a
maioria deveria Ter uma série de oportunidades reais para aplicar o conceito d apoio de
gestdo com base no computador.
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