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. e%:‘" KIA e seus problemas de

_nentes de uma empresa
= S Tipos de sistemas de informagao
5“’5 stemas que abrangem toda a empresa

e A funcio de SI nas empresas
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Problema
organizacional

. _ - Alta incidéncia de defeitos
- Monitorar queixas

de clientes - Novas exigéncias governamemntais
de prestacdo de informacgoes
- Desenvolver
= solugdes
= de melhoria _ Sistema de - Solugdo
~ da qualidade Organizacao informacao organizacional

- Monitorar defeitos

- Identificar defeitos - Reduzir custos
e problemas
de gualidade - Aumentar
as vendas

- Implantar o
software da Infogain

- Fazer interface

com 0 sistema

do CEM

Tecnologia




"ﬁ’lnformagéo Ajudam a Kia
dlver Seus ——
emas de QuaI‘dade

ma: alto indice de defeitos nos produtos novas
¢ las governamentais para reportar defeitos.

goes: aumentar a qualidade e monitorar os defeitos
| gue os problemas de qualidade e os defeitos sejam
ente identificados.

O EBOSItorIO de dados Infogain e os sistema CRM
iInam resultados de reducao de custos e aumento
— de vendas.

= @ Demonstra o papel da TI em centralizar dados, fazer a
interface com os consumidores e melhorar 0s processos
de producao.

* Ilustra o papel da tecnologia digital em aumentar a
qualidade e reduzir o indice de defeitos, conduzindo a
satisfacao dos clientes e a repeticao dos negocios.
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SUITIpO! entes,gg uma-emﬁa“"

PRS0 tecnica: UMma organizacao € uma estrutura
506/ @rmal e estavel gue recebe insumos do
,JmJJa € para produzir resultados (produtos ou
391“ -05)

= ~ma empresa € uma organizacao formal cujo objetivo

'.fs‘ _:‘Ie produzir produtos ou prestar servicos a fim de gerar
~— lucro

:-""fs'

~ \/isdo comportamental uma colecao de direitos,

- privilegios, obrigacoes e responsabilidades,
equilibrados ao longo do tempo mediante
conflitos e resolucao de conflitos




emm@grla&bﬂg‘ —

30 |n|C|aI 0 que produ2|r ou que
prestar

du ao

= Mar etlng e vendas

— Contabilidade, financas
~ e Recrutamento e contratacao de pessoas

~® Empresas pequenas: poucas pessoas
executam todas essas funcoes




OUaVisao das, funceessasicas

A

Figura 2.1
As quatro funcoes
basicas de uma emprasa.
Qualguer empresa,
indepencentamente do
sel tamanho, precisa
cesampenhar quatro
= :ﬂ; fungoes para ter sucesso.
. Precisa produzir o procuto
-~ ou senigo; fazer o marketing
~ o JEsSE proouto e venoé-lo;
- monitorar as ransagoes
financeiras e contabeis; e
executar tarefas basicas
e recursos humanos, tais
como contratar e reter
funcionarios,

Manufatura
e producao

Froduto
ou servigo

_,—'—"'-'-FFFHJ

Vendas e
marketing

Financas e
contabilidade
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3C de processos de negocios (ou
1SS0S Organizacionais):

_ __~%' 10 0s pedidos dos clientes devem ser
= processados?

-
—
-t

L

,:‘T‘Como as contas dos fornecedores devem ser
~ pagas?
— Quais tarefas o pessoal de vendas deve

realizar, em que ordem e de acordo com qual
cronograma??

="

—
-



ssos de Negocio.(cont.)

VU v

\J A\ ol \LJ

ea especifica. Ex. RH e responsavel por
ratar funcionarios.

""processos abrangem varias areas
= func \cionais e precisam de coordenacio
,,4ﬁterdepartamental

e

o O fluxo de informacdo deve ser rapido dentro da
empresa e em sua comunicagao com Seus
parceiros (fornecedores), empresas de entrega e
com o cliente.

ot \/



Manufatura
e producdo

Apresentar

Separar
produto

Expedir
produto

Figura 2.2
Processamento do
pedido.

Processar um pedioo

oo ciiente envolve um
complexo canjunto oe
passos gue exgam a
estreita coomenagao entre
as fungoes oe wenoas,
contabilicade e producao.




ragao e hierarquia -

—
.

——— —

"'mportante coordenar e controlar
atro funcoes principais, seus
a amentos e processos de negocio.

o

— :empresas definem uma hierarquia em

f"
‘-f

= “que a autoridade (responsabilidade e
- necessidade de prestar contas) esta
concentrada no topo.



Cada nivel toma
um tipo de

decisao:
estrategica, tatica
e operacional.

Figura 2.3

Miveis de uma empresa.
As organizagies
empresariais sa0 hisramuias
Compostas por trés niveis
principais; geréncia
séniorn, geréncia méadia e
geréncia operacional. Os
 trés sAo0 auxiiados pelos
| sistemas de informagao.
05 trabathadores do
oconhecimento e os cientistas
normaimente trabatham com
a geréncia media.

Geréncia sénior

Ceréncia média
Cientistas e trabalhadaores
do conhecimento

Geréncia operacional
Trabalhadores dos servicos e da produgio

Trabalhadores de dados




Upo da hierarquia tem -

1lal -.

al e senior: informacgoes resumidas e
penho geral da empresa

__,.,,,,;: antes médios: informacgoes mais

o g——

.4———.—-"

,,-,-s—«espeuﬂcas sobre os resultados de cada
~area funcional

e Gerentes operacionais: informacoes
transacionais ou operacionais

ag nece,sg_ldade _—




PrganizaGao; - PrmC|pa|s Fungoes:
JUJD'- I0nais, “'—-}

——

J\/'—-\[]‘LJJ o Vr aiirleh
venJ" 05 produtos e serwgos da organlzagao

SEEbiCAGa0) (OU manufatura)

SPIedlZIFpProdutos e servigos

Jr]r]? Gas

— ==administrar 0s recursos financeiros da

= = Organizacao (dinheiro, estoque, hipotecas, etc )

- OContab|I|dade

ﬁ" —manter os registros financeiros da organizacao
® Recursos Humanos

—atrair, desenvolver e manter a forca de trabalho
da organizacao

-

e

-f
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lipps de -
Hapilidades
2 G4 JJL’:L)

— Davele tender 0S problemas (e sitluacoes) da organizacao, tomar
J:;Z’) 3 formular planos de acao para resolver esses problemas.

H

2iln 1 | a5 ‘estrategias para resolver os problemas, alocam os
1ECL e humanos e financeiros para coordenar/realizar os trabalhos

=<} eitel wsucesso
= ::_’;__ ‘ven’i Criar Novos produtos e servicos e re-criar a organizacao de
s ~tempos em tempos.
:__: “-A—malor parte do tempo devem realizar trabalho criativo, com base
; em.conhecimento e informacao.
® (Os Sistemas (e Tecnologia) de Informacao devem atender
aos desejos e necessidades dos gerentes e dar apoio a
organizacao.

16




T pOG € Habiligades (co

® 1] LJ.)JJJJ‘ jores do Conhecimento: PESS0as que
dr)::eanly- 0/ produto ou o servico (como engenheiros,
,Jrrj_urerc ‘€ cientistas/pesquisadores)

Slraba Ihadores de Dados: processam os trabalhos
& 550ciados a documentos da empresa (como secretarias,

= ﬁ“tadores e escriturarios, analistas )

—

» Funcionarios de Producao ou Servico: sao 0s que,
- efetivamente, produzem os produtos ou servicos de uma
organizacao - as atividades diarias da empresa

h

17



f"‘
Ibiente dgnegocmsf' _—

iteragem com seu ambiente
yendem dele para muitas
sssidades: acesso a capital, mdo de
-cllentes novas tecnologias, servigos

P odutos sistemas juridicos.

: ara permanecer no negocio, as empresas
~ precisam monitorar mudancas no
~ ambiente e compartilhar essas

informacoes com suas entidades-chave.

e O ambiente de negocios esta em
constante mutacao.

-



N

@PAMbiente de.negocios*

—— -

Figura 2.4

O ambiente de negocios.

Para ser bem-sucedida,

uma organizagao precisa

constantemente monitorar

as transformacgoes em

seu ambiante e responder
Economia a elas — ou até mesmao
antecipa-ias. O ambiante e
tima empresa incluf grupos
aspacificns com 0s quais ela
= . Forneced: precisa licar diretamentea,
' comao cifentes, fomecenares
e concomentas, assim como
o ambiente geral mais
amplo, que inclui tendéncias
socioecondmicas, condicoes
politicas, inovagoes
tecnoldgicas e eventos
globais,

Ciéncia e
tecnologla

Concarrentes

Politica

Mudancas
internacionais



1AIS

Empresar




m’ as sob a Perspectlva
jona -

U A, oram
|me|ros a serem construidos.

vam localizados em
lef. )partamentos especificos.

525?65 basicos sao:

= Sistemas de vendas e marketing
— Sistemas de manufatura e producao
— Sistemas de financas e contabilidade
— Sistemas de recursos humanos

@ . - ' - \ @ .



' Sistema Descricao Grupos atendidos
Exemplos de Processamento de pedidos Regdistra, processa e Geréncia operacional
sistemas de acompanha pedidos Funcionarios
informacao " : A
de vendas e Analise de pregos Determina precos para Gerencia media
marketing produtos e senvigos

Previsao de tendéncias de Prepara previsoes Geréncia sénior
vendas guinguenais de vendas

Dados de vendas Para o estogue e sistemas de producdo Figura 2.5
— — Exemplo de sistema de
informacao de vendas.
Este sistema captura dados
no momento em que a
venda e fejta. Assim, ajuda
Relatdrios a emprasa a mohitorar
gerenciais transagdes de vendas, alem
de proporcionar infonmagoes
para que a geréncia analise
tencéncias e venoas e a

efetiidace das campanhas
e marketing.

Sistema
Arquivo M
de vendas de vendas

Dados

Codigo da loja
Codigo do item
Descricao do item

Cor

Tamanho

Freco unitario

y ) Consultas
Unidades vendidas ST
Data
Relatorio de vendas: semana finda em 2/7/2006

Cadigo Descricdo Cor Tamanho Preco Unidades Vendas
do item unitario  wvendidas  totais
294 Bolsa esportiva  Preta Pequeno 10,00 10,451 104510
295 Bolsa esportiva  Preta Médio 20,00 21.800 % 436.000
394 Bolsa esportiva  Vermelha FPequenoc 30,00 5.331 $53.310




e

Sistema

Descricao

Grupos atendidos

Tabela 2.2

Exemplos de

=

Controle de maguinario Controla os movimentos das Geréncia operacional
maquinas e equipamentos sistemas de
: ; : . informacao de
Planejamento de produgao Decldg quando e em gue Geréncia media manufatura e
quantidade os produtos devern producao
ser produzidos
Localizagao de instalagoes Decide onde montar novas Geréncia s&nior
Instalagdes industrials
Figura 2.6 Dados de expedicdo e pedido
HEDFESEHTIEI_ZE]D
esquematica de um
- sistema de controle de Sistema de
estogue. M controle Relatdrios
Este sistema informa o de estogue gerenciais

-
—

namero ce itens disponivels

L N0 estogue para apoiar as

atiidaces ge manufatur e
ProCLGa0.

Arguivo mestre
de estogue

Dados do arquivo mestre . |
de estogue ','.I\'T;.a )
Codigo do item \
Descricdo

Unidades existentes
Unidades no pedido
Estogue minimo =

renovacdao de pedido de compra

Consultas
on-line

Relatdrio de situagdo do estoque
Data do relatério: 14,/1/2006

Codigo Descricdo Unidades  Unidades

do item existentes no pedido

6361 Correia de 10.211 0
ventilador

4466 Fio de tomada 55%.710 A8.660
de farca

9313 Condensadar b63 10,200

8808 Spray de tinta  11.242

0
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| Tabela 2.3

Sistema Descricao

Exemplos de
sistemas de

Contas a receher Relaciona as contas a receber

Grupos atendidos

Gerencia operacional

informacao Orgamento Prepara orgamentos de curto prazo Geréncia média
financeiros e Plangjamento de lucros Planeja lucros de longo prazo Geréncia senior
contabeis
= - -
. i —. - y
Fatura e dados do cliente ~ Para livro-razdo Figura 2.7
— — Sistema de contas a
receber,
Um sistema ge contas
. a recebear identifica e
o Sistema ammazena importantes
i de contas * | | Relatérios paccs sobre o cliente, como
de C/R a receber gerenciais histdrico ce pagamento,

Dados 2
Cadigo do cliente |\
Nome 'f"ﬁffl: -;l'.
Endereco || e
Risco de crédito ":.:',i’”"'f
Lirnite de crédito =

[Has de atraso Consultas
Mumero da fatura an-line
Quantia paga

saldo

Relatorio de contas a receber por periodo

Codigo Mome Saldo Dela
do cliente corrente 30 dias 60dias &1 dias

De3la Maisde Total

6219 JT Garden  1.500,00 700,00

6932

Best Home 1.500,00

5043 Myers Co. 0 500,00 500,00
2.200,00
1.000,00

fisco e créoito e histonco
de cobranga.



~  Elementos de dados

Sistema

Descricao

Treinamento e
desanvolvimento

Acompanha a capacitagao, as
habilidades e as avaliagdes de

Grupos atendidos

desempenho dos funcionarios

Analise de remuneragao

Maonitora as faixas e a distribuigao

das comissoes, dos salanos e dos
beneficios

Planejamento de
recursos humanos

Planeja as necessidades de longo
prazo da organizagao quanto aos

recursos humanos

Geréncia operacional

Geréncia média

Geréncia s&nior

Exemplos de
sistemas de
informacao
de recursos
humanos

Dados dos funcionarios
{varios departamentos)

Para a folha de pagamento

Arguivo mestre
de funcionarios

do arquivo mestre

de funcionarios

Funcionario: Namero
Mome
Endereco
Departamento
Idade
Estado civil
Sex0
calario
Mivel de escolaridade
Cargo
Drata de contratacao
Data de demissdo
Motivoe da demissdo

Sistema de

—l

ﬁm_l

recursos
humanos

Relatarios
gerenciais

Consultas
wur-lirne
Relatario de demissdes
Data Nome Numero Motivo

12/11,/2005 John Hansen 29433

1/12/2005 Patricia Carlyle 14327
12/1/2006 Ellen Quimby 21224

Cargo
eliminado
Aposentadoria
Deixou a
Bmpresa

Figura 2.8
Um sistema de registro
de funcionarios.

Este sistema mantém gados

ge funcionarios da empresa
para dar suporte & funcao
fe recursas humanaos.



Sistemas Sob a perspectivardos,..
GHIPOS USUArios =

PiSiStemas de processamento de
rr,m- goes

'f: “v.

—

(==

1stemas de mformagao gerenciais e
':" slstemas de apoio a decisao

-

e Sistemas de apoio ao executivo

26



sistemas de processamento
J\,. ‘ansagdes - o

lphitoramrastatividadesiasicasidast s
of JJ |zagoes

SRED 12am € registram as transacoes
Solineiras da empresa: vendas, contas
—errentes reservas de hoteis etc.

- _—-0_.Os gerentes usam esses sistemas para
monitorar as transacoes internas.

® No nivel operacional, as tarefas sao pre-
definidas e altamente estruturadas.

27
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Sistemas de mformaga,o;h» ——
gerenciais

BMAENGE as necessidades da geréncia média.

J Hese nde a pergunta: “As coisas estao
u mnando direito”?

130|a a monitoracao, o controle, a tomada
"‘"" de decisao e as atividades administrativas.

' Resumem e relatam as operacoes basicas
da empresa em base semanal, mensal e
anual.

A
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Sistemas de processamento de transacoes Sistemas de informacoes gerenciais
Sistema de
Argquivo de processamento - ARQUIVOS DD SIG
pedidos de pedidos : T
L Dados de
vendas
Sistema de |
Arquivo mestre planejamento H Dados de
de producio de recursos I, . custo
materiais b=y unitario de 3
i
I produtos SIG I # Gerentes
1 —
[ Dados de 0=
| modificacao Relatérios
— de produtos
=z Arquivos de Sistema de —_ O
& contabilidade livro-razdo ! Dados de
= SR =% despesas

Figura 2.9

Como os sistemas de inﬁ::lrrnan:;fnes gerencials adquirern seus dados do SPT da empresa.
No sistema ilustrado nesse ciagrama, trés SPTs fornecem dacos resumidos ce transacoes ao sistema ce relatdnios do SIG ao término de um
perfoco ceterminado. Os gerentes t&m acesso aos cadas arganizacionais por meio oo SIG, que hes oisponibiliza os relatdnos aoequanos.
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latorio que poderla 2 o—

PIoEUZIdo PeloTSIG da fig. 2.9

CODIGO DO

PRODUTO

4469

5h74

Cﬂnmlidated Cnn5umer Products Corpaoration
Vendas por produto e regido: 20086

DESCRICAD

DO PRODUTO

Limpadaor
de carpete

TOTAL

Desodorizadar
de ambientes

TOTAL

REGIAD VENDAS
DE VENDAS REAIS
Mordeste 4.066.700
Sul 3.778.112
Centro-Oeste 4.867.001
Oeste 4,003,440
16.715.253
Mordeste 3.676.700
Sul 5.608.112
Centro-Oeste 4.711.001
Oeste 4.563.440
18.559.253

Figt

L

e

PLANEJADAS  REAL/ pelo

PLANEJADO

4.800.000 0,85
3.750.000 1,01
4,600,000 1,06
4,400,000 0,91
17.550.000 0,95
3.900.000 0,94
4.700.000 1,19
4.200.000 1,12
4.900.000 0,93
17.700.000 1,05




€mas de apoio a decisao

.

—

SWAIBIEm 05 gerentes de nivel medio a
toma; NAo rotineiras.

SMEOCa! problemas unicos e que se alteram
= com rapldez para 0s quals nao existe um
-:-:metodo de resolucao pre-definido.

o Exemplos de problemas desse tipo:

— Qual seria o impacto na producao se
dobrarmos as vendas em dezembro?

,—-'

31



JJ_L, mas de apoio a

decisao,
(SA13 ) (Cont. ; —

J j‘.'Li'S"ar fontes externas de dados,
COIMOIPOT exemplo: valor das acoes e
r)mm.; ;dos produtos concorrentes.

— U am dados agregados.

—— .‘_,
- _—o—'

“{LUSam modelos para analisa

e Exemplo de SAD de uma empresa
mineradora: estimar os custos de
transportes de cargas a granel de carvao,
oleos e minerios. %

et



Figura 2.11
Sistema de apoio a
decisao para calculo de

transporte.

Este SAD opera em PCs de
grance capacidade. E usado
cianamente pelos gerentes
que precisam cesenvolver

_ propostas para contratos de
~ fretamento de navios.

Arquivo sobre o navio
{por exemplo, capacidade
de carga e velocidade)

Arquivo de restricoes
ao atracamento

Arquivo de custos de
consumo de combustivel

Banco de dados
de modelos
analiticos

Arquivo de historico
de custo de fretamento
do navie

Arquivo de aduana

Consultas
on-line




ds'de apoeiloao . -
tivo (SAE) — e

r €5 seniores precisam de sistemas
de Bordem questoes estrategicas e
nC|as de longo prazo relativas a
presa € a0 ambiente externo.

()
(P
._\

- ) CTING)
(D
l ““'

.4———.—-"

f—-:f-“ExempIos

~— Como sera o nivel de emprego em 5 anos?

— Quais sao as tendencias de custo no Nnosso
setor no longo prazo? Como a nossa empresa
Se encaixa nelas?

34



_Sistemas de apoioao .. -
Executivo (SAE) (Cont. e

PMAGIAI! 0l EXECULIVO a tomar deCiSOES Nao
OUNEIFAS € gue exigem capacidade de
av_:- dGa0) € Percepcao.

= '*‘projetados para incorporar eventos

e’ ternos a empresa.

—

= ,,0 -Usam informacoes resumidas dos SIGs e
SADs internos.

e Extraem graficos e dados de varias fontes e
0S apresentam em uma interface amigavel.




Estacdo de trabalho
SAE/Portal

Menus

Craficos
Comunicacdes
Processamento local

Estacdo de trabalho
SAE/Portal

Menus

Craficos
Comunicacdes
Processamento local

& « Sistemas de automagao  [Nternet

Dados internos Dados externos
= Dados SIT/SIG « Dow Jones
« Dados financeiros = Noticias da

» Standard &

de escritorio ;
Poors

= Modelagem/analise

Figura 2.12

Modelo de um sistema
de apoio ao executivo
tipico.

Este sistema relne dagos
oe diversas fontes intemas e
extemas e 0s apresanta acs
executivos em um fommato
ce facil utilizagao.

Estacao de trabalho
SAE/Portal

= Menus

« Graficos

» Comunicacoes

» Processamento local




.

Sistemas
de apoio ao
executivo

{SAEs)

Sistemas de
gerenciamento

Sistemas de
processamento
de transagdes
(5PTs)

Sistemas
de apoio a
decisdo
(SADs)

cionamentos
nas.

M
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Sten uﬁh ue abrangem toda a

4
\ [N
Rt ) .
A
2 e .
T e .
- e o’
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Aplicativos in@gados—? —

——— g—

JE g HlIto; complexo e d|ﬂC|I fazer oS
"'J"'PJ’I' S de uUma empresa trabalharem de
fOfnlz ‘integrada.

--_,.,,--' ﬁresas crescem de forma “organica”.

= o Uma solucdo é implantar aplicativos
e mtegrados, que abrangem todas as areas
funcionais, executam processos de
negocio que abrangem toda a empresa e

incluem todos os niveis gerenciais.

39



ApJ]r: inir;e__grados.(.g_@ﬁ@‘é—

-{‘“jSuprlmentos (SCM: supply chain
~  Management)

— Sistemas de gerenciamento do
relacionamento com o Cliente (CRM:
Customer Relationship Management)

— Sistemas de gestao do conhecimento 40



Figura 2.14
Arquitetura de um

aplicativo integrado.

Os aplicativaos integracos

automatizam processos que

abrangem varias fungoes

e nieis organizacionais e

pocem, até, se estender Fornecedores,
para fora da empresa. parceiros de negocio

Clientes,
distribuidores

Processos

Sistemas
ntegrados

Sistemas de Sistemas de
gerenciamento gl _ _Processos 1, gerenciamento

da cadeia de do relacionamento

suprimentos Processos com o cliente

Sl = e s e

Sistemas '
de gestao do DY
conhecimento ' 2

Manufatura Financas e Recursos
e producao contabilidade humanos

Vendas e
marketing

AREAS FUNCIONAIS



QUGS es-g_g_gllea@e@k'

J fn FrJJ’]J 'S

J

J (“of; uo eIetronlco (e-commerce)
> Ne 000 eletronico (e-business)
= '*O'G-overno eletronico (e-government)

-

"'f
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Incentivos a Funcio rlos'
anta Esggteglca

o Lkl egao Organizacoes em Destaque e entao

L
< _)S'J ' dS seguintes QUEStOES.

J ;“-problemas os bancos First Union e
achowa enfrentaram quando se fundiram?

= _,Quals eram as solucoes disponiveis para o
,f:- = Wachovia resolver seus problemas e atingir

- seus objetivos?

o 0O que o sistema TrueComp EIM fez pelo
Wachovia?

e Como o sistema beneficiou o negocio?

43




