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Sistemas de Informação Ajudam a Kia 
a Resolver Seus 
Problemas de Qualidade

• Problema: alto índice de defeitos nos produtos, novas 
exigências governamentais para reportar defeitos.

• Soluções: aumentar a qualidade e monitorar os defeitos
para que os problemas de qualidade e os defeitos sejam 
facilmente identificados.

• O repositório de dados Infogain e os sistema CRM
combinam resultados de redução de custos e aumento 
de vendas.

• Demonstra o papel da TI em centralizar dados, fazer a 
interface com os consumidores e melhorar os processos 
de produção.

• Ilustra o papel da tecnologia digital em aumentar a 
qualidade e reduzir o índice de defeitos, conduzindo à 
satisfação dos clientes e à repetição dos negócios.





Componentes de uma 
empresa



Componentes de uma empresa

• Visão técnica: uma organização é uma estrutura 
social formal e estável que recebe insumos do 
ambiente para produzir resultados (produtos ou 
serviços)
– Uma empresa é uma organização formal cujo objetivo 

é produzir produtos ou prestar serviços a fim de gerar 
lucro

• Visão comportamental: uma coleção de direitos, 
privilégios, obrigações e responsabilidades, 
equilibrados ao longo do tempo mediante 
conflitos e resolução de conflitos
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Funções empresariais básicas

• Decisão inicial: o que produzir ou que 
serviço prestar.

• Produção

• Marketing e vendas

• Contabilidade, finanças

• Recrutamento e contratação de pessoas

• Empresas pequenas: poucas pessoas 
executam todas essas funções



Outra visão das funções básicas
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Processos de negócio

• Uma empresa pode ser vista como uma 
coleção de processos de negócios (ou 
processos organizacionais):
– Como os pedidos dos clientes devem ser 

processados?

– 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?



Processos de Negócio (cont.)

• Muitos processos de negócio estão vinculados a 
uma área específica. Ex. RH é responsável por 
contratar funcionários.

• Alguns processos abrangem várias áreas 
funcionais e precisam de coordenação 
interdepartamental.

• O fluxo de informação deve ser rápido dentro da 
empresa e em sua comunicação com seus 
parceiros (fornecedores), empresas de entrega e 
com o cliente.



Como um processo 
difere de um 
Algoritmo?



Administração e hierarquia nas 
empresas

• É muito importante coordenar e controlar 
as quatro funções principais, seus 
departamentos e processos de negócio.

• As empresas definem uma hierarquia em 
que a autoridade (responsabilidade e 
necessidade de prestar contas) está 
concentrada no topo.
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Níveis de uma empresa
Cada nível toma 
um tipo de 
decisão: 
estratégica, tática 
e  operacional.



Cada grupo da hierarquia tem 
diferentes necessidades de 
informação.

• Gerente sênior: informações resumidas e 
desempenho geral da empresa

• Gerentes médios: informações mais 
específicas sobre os resultados de cada 
área funcional

• Gerentes operacionais: informações 
transacionais ou operacionais
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Organização - Principais Funções 
Organizacionais

•Vendas e Marketing
–vender os produtos e serviços da organização

•Fabricação (ou manufatura)
–produzir produtos e serviços

•Finanças
–administrar os recursos financeiros da 

organização (dinheiro, estoque, hipotecas, etc )

•Contabilidade

–manter os registros financeiros da organização

•Recursos Humanos
–atrair, desenvolver e manter a força de trabalho 

da organização
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Tipos de 
Habilidades

• Gerentes:

– Devem entender os problemas (e situações) da organização, tomar 
decisões e formular planos de ação para resolver esses problemas.

– Definem as estratégias para resolver os problemas, alocam os 
recursos humanos e financeiros para coordenar/realizar os trabalhos 
e ter sucesso.

– Devem criar novos produtos e serviços e recriar a organização de 
tempos em tempos.

– A maior parte do tempo devem realizar trabalho criativo, com base 
em conhecimento e informação.

• Os Sistemas (e Tecnologia) de Informação devem atender 
aos desejos e necessidades dos gerentes e dar apoio à 
organização.
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Tipos de Habilidades (cont.)

• Trabalhadores do Conhecimento: pessoas que 
desenvolvem o produto ou o serviço (como engenheiros, 
arquitetos e cientistas/pesquisadores) 

• Trabalhadores de Dados:  processam os trabalhos 
associados a documentos da empresa (como secretárias, 
contadores e escriturários, analistas )

• Funcionários de Produção ou Serviço: são os que, 
efetivamente, produzem os produtos  ou serviços  de uma 
organização - as atividades diárias da empresa



O ambiente de negócios

• As empresas interagem com seu ambiente 
e dependem dele para muitas 
necessidades: acesso a capital, mão de 
obra, clientes, novas tecnologias, serviços 
e produtos, sistemas jurídicos.

• Para permanecer no negócio, as empresas 
precisam monitorar mudanças no 
ambiente e compartilhar essas 
informações com suas entidades-chave.

• O ambiente de negócios está em 
constante mutação.



O Ambiente de negócios
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Tipos de Sistemas de 
Informação Empresariais



Sistemas sob a Perspectiva 
Funcional

• Sob uma perspectiva histórica, foram 
os primeiros a serem construídos.

• Ficavam localizados em 
departamentos específicos.

• Os básicos são:

– Sistemas de vendas e marketing

– Sistemas de manufatura e produção

– Sistemas de finanças e contabilidade

– Sistemas de recursos humanos











Sistemas sob a perspectiva dos 
grupos usuários

• Sistemas de processamento de 
transações

• Sistemas de informação gerenciais e 
sistemas de apoio à decisão

• Sistemas de apoio ao executivo
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Sistemas de processamento
de transações

• Monitoram as atividades básicas das 
organizações

• Realizam e registram as transações 
rotineiras da empresa: vendas, contas 
correntes, reservas de hotéis etc.

• Os gerentes usam esses sistemas para 
monitorar as transações internas.

• No nível operacional, as tarefas são pré-
definidas e altamente estruturadas.
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Sistemas de informação
gerenciais

• Atende às necessidades da gerência média.

• Responde à pergunta: “As coisas estão 
funcionando direito”?

• Apoia a monitoração, o controle, a tomada 
de decisão e as atividades administrativas.

• Resumem e relatam as operações básicas 
da empresa em base semanal, mensal e 
anual. 
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Um relatório que poderia ser 
produzido pelo SIG da fig. 2.9
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Sistemas de apoio à decisão
(SAD)

• Apoiam os gerentes de nível médio a 
tomar decisões não rotineiras.

• Focam problemas únicos e que se alteram 
com rapidez, para os quais não existe um 
método de resolução pré-definido.

• Exemplos de problemas desse tipo:

– Qual seria o impacto na produção se 
dobrarmos as vendas em dezembro?
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Sistemas de apoio à decisão
(SAD ) (Cont.)

• Podem usar fontes externas de dados, 
como por exemplo: valor das ações e 
preços dos produtos concorrentes.

• Usam dados agregados.

• Usam modelos para analisar os dados

• Exemplo de SAD de uma empresa 
mineradora: estimar os custos de 
transportes de cargas a granel de carvão, 
óleos e minérios.
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O sistema de otimiza-
ção de rotas da UPS
Seria um SAD?
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Sistemas de apoio ao
executivo (SAE)

• Gerentes seniores precisam de sistemas 
que abordem questões estratégicas e 
tendências de longo prazo relativas à 
empresa e ao ambiente externo. 

• Exemplos

– Como estará o nível de emprego em 5 anos?

– Quais são as tendências de custo no nosso 
setor no longo prazo? Como a nossa empresa 
se encaixa nelas?
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Sistemas de apoio ao
executivo (SAE) (Cont.)

• Apoiam o executivo a tomar decisões não 
rotineiras e que exigem capacidade de 
avaliação e percepção.

• São projetados para incorporar eventos 
externos à empresa.

• Usam informações resumidas dos SIGs e 
SADs internos.

• Extraem gráficos e dados de várias fontes e 
os apresentam em uma interface amigável.  
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Relacionamento entre sistemas
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Sistemas que abrangem toda a 
Empresa
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Aplicativos integrados

• É muito complexo e difícil fazer os 
sistemas de uma empresa trabalharem de 
forma integrada.

• Empresas crescem de forma “orgânica”.

• Uma solução é implantar aplicativos 
integrados, que abrangem todas as áreas 
funcionais, executam processos de 
negócio que abrangem toda a empresa e 
incluem todos os níveis gerenciais.
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Aplicativos integrados (Cont.)

• Há quatro grandes grupos de soluções 
integradas:

– Sistemas integrados (ERP: Enterprise 
Resource Planning)

– Sistemas de Gerenciamento da Cadeia de 
Suprimentos (SCM: supply chain
management)

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

– Sistemas de gestão do conhecimento 40
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Outros tipos de aplicações

• Intranets

• Extranets

• Comércio eletrônico (e-commerce)

• Negócio eletrônico (e-business)

• Governo eletrônico (e-government)
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Administrar Incentivos a Funcionários: 
a Ferramenta Estratégica do Wachovia

• Leia a seção Organizações em Destaque e então
discuta as seguintes questões:

• Que problemas os bancos First Union e 
Wachovia enfrentaram quando se fundiram?

• Quais eram as soluções disponíveis para o 
Wachovia resolver seus problemas e atingir
seus objetivos?

• O que o sistema TrueComp EIM fez pelo
Wachovia?

• Como o sistema beneficiou o negócio?
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• Wachovia

– Foco em qualidade no atendimento ao cliente

– Recompensas para os melhores funcionários

– 700 agências  <US$.5m por trimestre

• First Union

– Foco em vendas/lucro

– Foco em automação

– Recompensas por vendas/contratos

– 2200 agências  US$2m por trimestre

– Baixa satisfação dos clientes

• Fusão em 2001  manteve o nome 

Wachovia 44



First Union

• Programas de remuneração e incentivos 
(comissões e bônus) usavam um aplicativo 
baseado em planilhas financeiras 
(NOMAD).

• Dificuldades para criar novos programas 
de incentivos e projetar cenários.

• Relatórios manuais e muitos erros. Perda 
de US$7.5m por ano
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2003

• Adotou o sistema TrueCorp da Callidus
Software parea gerenciamento de 
incentivos empresariais

• Aplica mais de 31 planos a 25.000 
funcionários, considerando:

– Satisfação do cliente

– Recomendações de investimentos

– Indicações de empréstimos

– Assinaturas de cartões de crédito.

• Integrado ao sistema de vendas do banco
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TrueCorp

• Tem uma função para projetar difrentes
cenários de remuneração antes de colocá-
los em prática.

– Ex: aumentar contas correntes e de 
investimentos em meio milhão vs pagar 25 ou 
35 de bônus por cada conta aberta vs
aumento na taxa de satisfação do cliente;
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Resultado

• Valor médio de empréstimo por agência é 
de US$2,3m por trimestre

• Aumento na satisfação do cliente: 
pesquisa de 2004 = 6,57 vs 5,59 em 1999
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Para refletir:

• Quais eram os problemas dos dois bancos 
antes de se fundirem?

• Que tipo de sistema é o TrueCorp em 
termos funcionais e nível de decisão?

• De que soluções o Wachovia dispunha 
antes de adotar o TrueCorp para resolver 
seus problemas e atingir suas metas?

• Quais são os indicadores relacionados a 
este problema?
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