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conceitos e sistemas de informacao

a informacao, o ser humano e o computador
fundamentos sobre Sistemas de Informacgao
a utilizacao dos Sl nas organizagoes

a modelacao dos Sl e os processos

desafios e oportunidades para a utilizacao de
Sistemas de Informacao

concelitos

© 1996-2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo 1

Notas

Objectivos
- introduzir os conceitos associados com a informacéo, os dados e o conhecimento
- introduzir o conceito de abordagem sistémica
- discussdo da organizacdo e, em particular da empresa, como um sistema
- discussdo e apresentacdo do conceito de sistemas de informacéo

- discussdo do recurso informacdo e enquadramento no contexto dos sistemas de
informacéo

- enquadramento das tecnologias de informacéo no contexto dos sistemas de
informacéo

- discussdo da importancia do tema para a actividade profissional de cada
individuo

- impacto das tecnologias de informacg&o e do recurso informacdo no contexto
mais alargado da sociedade

Parte pratica
- leitura dos textos recomendados
- resposta ao questionario de final do médulo

Como saber mais?
- ver bibliografia selecionada
- consultar a pagina Web em http://homepage.ufp.pt/Imbg
em particular um texto sobre a sociedade digital, na pagina de publicacGes
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informacao, o ser humano e o computador

SER HUMANO
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OMPUTADOR ¢————— INFORMACAO
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Notas

Com o computador, € alterada a tradicional relagdo entre o ser humano e a
informacao.

Desse modo, estabelece-se um triangulo amoroso que torna a relacdo entre
ser humano e informacdo bem mais complexa e que exige que seja
considerada a relagdo entre o ser humano e o computador (competéncias
tecnoldgicas e interacdo humano e computador) e entre 0 computador e a
informacdo, com a a representagéo de informacao digital e as questdes
técnicas associadas com o uso do digital, dos media e do multimédia
(propondo diferentes formas de tratar, comunicar e armazenar a
informagé&o).

Adicionalmente, a relagéo entre o ser humano e a informagéo torna-se mais

complexa também porque a mediacao do digital e dos computadores SI
permite formas mais sofisticadas e de maior liberdade de lidar com a

informacéo, tendo ganha nos ultimos anos, crescente importancia.
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informacao, o ser humano e o computador

crescente uso de computadores
crescente uso de telecomunicagdes
aumento da qualidade de vida
aumento da informagao em circulagao

massificagao dos niveis minimos de conforto
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Notas

Né&o é dificil perceber cada uma destas tendéncias de forma isolada e tentar
prever quais 0s potenciais resultados.

A questdo torna-se mais complicada, quando cada um destes aspetos se
relaciona e se influéncia. Como resultado, podem emergir formas nédo
esperadas de evolucdo e que normalmente sdo disruptivas.

Uma evolucao disruptive traduz-se quase sempre em resultados nao
esperados e ocorre em alternative a evolugdes em continuidade.

Sl
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informacao, o ser humano e o computador

maior pressao sobre:
» tempos de resposta
* qualidade de produtos e servigcos
* ciclo de vida de um bem
* adequacéao a funcao
* ciclo de concepgao de um bem
* fiabilidade de um bem
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Notas

Estes aspetos tem influéncia nas pessoas e no ambiente em que estas
trabalho, alterando a forma como usam a informacéo, produzem e tem igual
impacto na qualidade das sua atividade e das suas decisdes.

Sl
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informacao, o ser humano e o computador

aumento da componente informagao incorporado num
bem

crescente importancia do tratamento dinamico de
informacao
* posse diferente de acesso
* acesso igual a poder

crescente recurso a tecnologias de informagao como
‘resposta primaria”
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Notas

N&o € nas marcas que a informacéo esta associada, mas também no que se
investe nos bens (sejam produtos ou servigos) para que estes tenham mais
informacao incorporada e, dessa forma, possuam mais valor.

Por outro lado, espera-se que tal signifique maior capacidade dos
utilizadores de descodificarem e entenderem essa informacao: mais
informacao resulta asim também na necessidade de melhores competéncias
dos recursos humanos envolvidos para aproveitarem e mesmo entenderem o
que Ihes é oferecido.

Sl
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informacao, o ser humano e o computador

limites das tecnologias de informacgao

* Nao sao pessoas

* necessitam de integracao

* possuem ciclo de vida

» sofrem de incompatibilidades

* possuem altos custos de manutencao

* grande dificuldade de acompanhar sistemas dinadmicos
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Notas

Computadores e redes (as TIC) sdo recursos que ndo tem so vantagens e a
sua exploracao implica investimento em esforco, conhecimento e tempo
para se explorer o seu potencial. Existem desta forma, muitos custos ndo
visiveis, mas que é necessario ter em atencdo para nao existirem surpresas
COm 0 Seu Uuso.

Sl
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informacao, o ser humano e o computador

* um computador nao tem capacidade de decidir sozinho

* um computador ndao tem opiniao nem faz juizos
qualitativos

* embora ajude a encontrar respostas a perguntas, nao
pode dizer aos utilizadores quais as perguntas que
devem ser feitas

* mais importante que dominar o computador &
conseguir tornar o computador util para resolver os
nossos problemas!
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Notas

Estas afirmacOes sdo verdadeiras.

Faca o teste com pessoas que conheca, pedindo para avaliar se cada uma
das afirmac0es é verdadeira ou falsa.

Baseado nas respostas verifique se existem situa¢fes em que haja respostas
com falso e tente encontrar os motivos para essas respostas.

Sl
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informacao: conceitos associados

+ dados sao obtidos pela acgao das pessoas
» dados combinados originam informacao

» informagao, colocada no contexto apropriado e
devidamente estruturada, origina conhecimento

» ainformagao suporta a tomada de decisao

* um ser humano consome informagao para
executar uma determinada agao
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Notas

Sl



© 1996 - 2015 » LMBG - Sistemas de Informagéo

valor da informacao

* informagao como um recurso
* necessario para a tomada de decisao
* necessario para o suporte da agcao
* possui um valor estratégico

* informagao como ativo
» pode ser contabilizada
 caraterizada pela sua imaterialidade e subjetividade

» condiciona o valor de um determinado bem
(produto ou servico)
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Notas
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valor da informacao

* informagao como commodity

» produtos de base em estado bruto (matérias-primas) ou
com pequeno grau de transformacao, de qualidade
quase uniforme, produzidos em grandes quantidades e
por multiplos produtores

» produtos de uso corrente muito importantes na
economia, considerados mercadorias primarias, que
possuem cotagao e "negociabilidade" globais, com
flutuagao de valor e impacte significativo nos fluxos
financeiros globais

* podem causar perdas a empresas, agentes economicos
€ mesmo a paises
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Notas
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informacao: excesso de informacao

LIMITES DO SER HUMANO

* lidar com a informagao em quantidade
» volume da informacao
» frequéncia da informacao

* operar com um nimero excessivo de canais

* lidar em simultaneo com informacao de diferentes
origens

* sincronizar e consolidar informacgao
* lidar com a nao-informacao

» qualidade da informacao, desinformacao
© 1996- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo 12

Notas

Sl

12



© 1996 - 2015 » LMBG - Sistemas de Informagéo

ferramentas para lidar com a informacao

TECNOLOGIAS DE INFORMACAO

+ a ferramenta adequada minimiza o esforgo
 simplifica processos
 diminui dificuldades de manipulacao
* lida com o excesso de informagao

* compostas de trés componentes:
+ tratamento de informacéao (o qué?)
* computadores
« comunicagdes JL (o como?)
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Notas
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o computador e a informacao

» 0 computador como processador simbodlico

* mais do que calculos, regista e processa
significados

» o computador permite lidar com a informagao
* a escala da informacao
» a complexidade da informacao
* organizar a informagao (estruturar)

» embora ajude a lidar com o problema do
excesso de informagdo NAO O RESOLVE

+ trata-se apenas de uma ferramenta...

Notas

Sl
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informacao: qualidade

dados sao representagoes abstratas de entidades do mundo real

informacdo é um agrupamento de dados que, relacionados e

informacao precisa
+
informacao oportuna
+
informacao simples
B

informacgao concisa
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inseridos num contexto util e com sentido bem definido, reduzem a
incerteza na tomada de decisao e influenciam decisivamente a agao

15

Notas

A caracteristica oportunidade, na qualidade de informag&o possui duas
dimensdes: tempo e local. E possivel definir quatro combinacdes:

1. mesmo tempo e diferente local;
2. mesmo tempo e local,

3. diferente tempo e local;

4. diferente tempo e mesmo local.

Estas quatro variantes levam a existéncia de sistemas sincronos (2),
assincronos (4), remotos (2), e simultineamente remotos e assincronos (3)
definindo os graus de oportunidade possiveis.

A caracteristica completa constitui um factor éptimo que de todas as quatro
caracteristicas melhor é lidada pelo ser humano. O ser humano é capaz de
todas decis0es e realizar acgdes com base em informacdo incompleta. De
facto, todos os dias somos confrontados com a necessidade de decidir e agir
em tempo Util com base na informacao que dispomos.

A informacdo tem de possuir um conjunto de caracteristicas que garantam a
sua qualidade.

1 Precisa (correcta verdadeira), 2 Concisa (de facil manipulacao)

3 Simples (de facil compreenséo), 4 Oportuna (existe no momento e local
correcto)

- no entanto, nem toda a informagdo tem a mesma importancial, o que
implica a necessidade de estabelecer prioridades, ordenando a informacéo
para diferentes canais de tratamento.

Sl
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informagao: completa versus nao completa

+ informacao completa facilita a acao e a tomada de decisao

« o ser humano é bom a agir/decidir com informagao
incompleta: informagao nao completa

* quanto mais completa a informagao, maior o seu custo, o
tempo e o esforgo para a obter

* vale a pena investir na obtenc¢ao da informagao completa
ou tentar selecionar os recursos humanos que consigam
trabalhar com informacao nao completa?

* ainda: informacao de qualidade possui em si
carateristicas de dificil conciliacao
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Notas
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as atividades de um sistema de informacao

ambiente
organizacao
entrada —> | processamento | —s saida
1 realimentacao
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Notas

Cinco tipos de actividade podem ser diferenciados com base no tipo de
fluxo de informacdo que predominantemente ocorre em cada actividade ou
processo de deciséo.

Interaccdo de informacgdo com o exterior da organizacéo
Entrada de informacao

Processamento de informagéo

Saida de informagéo

Controlo e avaliagdo de informacéo

Acrescem dois aspectos importantes que derterminam o estudo de sistemas
de informacéo:

-A existéncia de fronteiras, isto €, a aceitacdo que um sistema de Sl 17
informacdo tem de ser necessariamente um sistema aberto que interage com
o exterior, influenciando e sendo influenciado por este.

-A existéncia do conceito de realimentacdo que interno ao funcionamento
do sistema de informacdo permite a este a realizacdo de ajustamentos e
alteracOes ao seu funcionamento tendo por base os seus proprios resultados
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estacao
de trabalho

estacao
de trabalho

estacao
de trabalho
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armazenamento

Arquivo da
empresa

Il

Centro de
operacdes
em Lisboa

processamento

sistema de reservas duma companhia aérea

/
T~

e novamente... (com ajustamentos, se necessario)
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reservas

relatérios

previsdes

saida
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Notas
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sistemas de informacao nao sao sé
computadores

ambiente externo

organizagdes

pessoas

sistema de
informacao

tecnologia
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Notas

Sl

19



© 1996 - 2015 » LMBG - Sistemas de Informagéo

perceber sistemas de informagao é mais do
que usar computadores

comportamento
organizacional
e pessoal

analise e
resolucdo de
problemas
perceber tecnologias
sistemas de - de
informacao informacao

© 1996- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo

20

Notas

S 20



© 1996 - 2015 « LMBG - Sistemas de Informagao

uma visdo socio tecnoldgica dos sistemas de
informacao

tecnologia

sistema de _
organizagoes

informacao
completo

individuos

G + Sistemas de Informacgéo 21

Notas

Sl

21



© 1996 - 2015 « LMBG - Sistemas de Informagao

a importancia da componente socio
tecnoloégica na carreira profissional

m profissional de Sl
o profissional
mgestdode S|
mgestédo

andise e resolucao comportamento Eecnologias de
de problemas oganizacional e informacao
individual

legenda: 1= néo sabe
2 = familiar
3 = aplica conceitos basicos
4 = analisa problemas e concebe solucdes
5 = cria conceitos e técnicas novos

-G + Sistemas de Informacéo
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Notas

Profissionais responsaveis pela coordenacdo e gestdo tem maiores
dificuldade a lidar com as tecnologias de informacéo, o que pode indicar,
dificuldades em perceber quais as ferramentas adequadas para lidar com a
informacao.

Este fendmeno causa uma distorsdo na capacidade de gestdo do sistema de
informag&o, com os profissionais a possuirem maiores competéncias nesta
area que os gestores que 0s coordenam.

Numa situacdo em que a utilizacdo das tecnologias de informacéo podem
ser utilizadas para melhorar o desempenho dos sistemas de informacdo ha a
necessidade de ter em linha de conta se as chefias que tém influéncia na
tomada de decisdo de aquisicdo desses meios possuem conhecimentos para
o0s poderem utilizar e dessa forma ndo perderem o controlo das actividades
desenvolvidas sob a sua responsabilidade.

Sl
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o problema da produtividade
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Notas

Produtividade

Medida de producdo por unidade de tempo ou outro factor de producao
(terra, capital ou trabalho), incorporado num processo produtivo.

Fator de producéo

Conceito basico da economia utilizado para definir todos os inputs
necessarios a producéo de um determinado bem ou servigo. Os factores de
producdo tipicos séo o capital, o trabalho e a terra. Os bens s&o produzidos
pela combinag&o destes factores em diferentes proporgdes. Em funcéo da
predominancia do factor refere-se a actividade como sendo capital intensiva
ou um qualquer outro factor. A cada um dos factores esta associado um
determinado custo: o custo do capital é a taxa de juro; o custo do trabalho é
o salario; o custo da terra é a renda. Outros factores de custo: a energia a a

informacao. S | 23
A situacéo reportada pelo grafico pode ter duas leituras:

- necessidade de tomar em linha de conta o facto dos recursos humanos
constituirem os elementos com menor ganhos de produtividade, o que significa
serem estes os limitadores de potenciais ganhos na reconverséo, criagcdo e melhoria
de um dado sistema de informagéo.

- gue eventuais saltos qualitativos que ja ocorreram para o hardware e software
possam existir para os recursos humanos. Neste caso, poderemos assistir
proximamente a ganhos significativos de produtividade pela reinvencdo de
processos e metodologias associadas aos seres humanos - melhor adequacéo dos
sistemas de informacé&o.
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0s recursos humanos,
e as tecnologias de informacao

* menos pessoas fazem o mesmo trabalho no mesmo
tempo
+ diminui¢ao dos postos de trabalho
+ enfase no valor acrescentado ™
* mesmas pessoas fazem mais trabalho no mesmo tempo
+ aumento da capacidade de trabalho
+ enfase na produtividade *
* mesmas pessoas fazem o mesmo trabalho em menos
tempo
+ diminui¢ao das horas de trabalho
« enfase nainovacao *
* factores de competitividade
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Notas

Considerando trés factores: pessoas, trabalho e tempo, que se relacionam
com a produtividade é possivel influénciar esses factores recorrendo as
tecnologias de informagé&o.

Pelas combinacdo apresentada nas trés sequéncias, é possivel avancar com
a argumentagdo que nem sempre o recurso as tecnologias de informagéo
causa perda de postos de trabalho.

Pelo menos, ndo implica necessariamente essa perda, pois pode auxiliar
tanto na diminuicéo das horas de trabalho como no aumento da capacidade
de trabalho.

Sl
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fluxo de informacao

-------- fluxo informal Administracio
= fluxo formal I I H I I H l I
i oier
Contabilidade | i [I1&D ! | Stocks
Pl P
Ey “‘E
! | Pessoal .
‘.E e
Vendas @ssssnnnnnnnnnnnannnnnnnnnnp | Armazem
Entradas Saidas

O fluxo de informacio numa empresa
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Notas

Sl

25



© 1996 - 2015 » LMBG - Sistemas de Informagéo

perspetiva de estudo dos sistemas de
informacao

+ sistemas de informagao baseados em computador
CBIS (computer based information systems). O objeto
de estudo sao os Sl que incorporam o digital, por
recurso a computadores e redes

* visao socio tecnoldgica
tomar como pressuposto essencial, a importancia das
pessoas e a sua influéncia para o estudo dos sistemas
de informacao

* abordagem sistémica
recorrer ao modelo de sistema como referéncia para o
estudo do sistema de informagao nas organizagoes

© 1996- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo 26

Notas
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o conceito de sistema na compreensao das
organizagoes

* uma organizacgao é constituida por unidades que
necessitam de trocar informagao: componentes
* a tomada de decisdao corresponde ao nivel estratégico e

exige a recolha de informagao gerada pelos componentes
e/ou entre componentes

» para facilitar o estudo do fluxo de informagao numa
organizacao € tomada uma perspetiva de
componentes que interagem numa légica de sistema
» este perspetiva € denominada por abordagem sistémica e

constitui uma das bases do estudo dos sistemas de
informagao

© 1996-2016+LMBG - Sistemas de Informagéo
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Notas

SISTEMA: Conjunto de partes que forma um todo.

Sl
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definicao de sistema

um conjunto de componentes que interagem para
alcangar um objetivo comum.

- um componente pode ele proprio constituir um sistema,
sub-sistema;

- um sub-sistema pode ser componente de mais de um
sistema; exige cuidado na alteracao de sistemas (efeitos
secundarios)

- 0 conjunto de componentes que forma o sistema
representa mais do que a soma das suas partes

© 1996- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo 28

Notas

Na pratica, da juncdo de diversos componentes que actuam como um
sistema, diz-se serem possuidores de sinergias (possuem um objectivo
comum e sdo mutuamente influentes).

Sl
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carateristicas de um sistema

1 objetivo: proposta fundamental que justifica o sistema,
pode ser mais do que um objetivo

2 componentes: partes do sistema que funcionam em
conjunto para alcancar os resultados pretendidos
(objetivos)

3 estrutura: relacao ou relagées entre os componentes;
responsavel pela definicao de fronteira entre o sistema e
0 meio envolvente

© 1996- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo
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Notas
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carateristicas de um sistema

4 comportamento: forma de reacao do sistema a
envolvente. O comportamento € determinado pelos
processos desenvolvidos para, no sistema, se
alcangcarem os resultados pretendidos

5 ciclo vital: ocorre em qualquer sistema e inclui
fenomenos de evolugdo, desgaste, desadequacgao,
envelhecimento, substituicdo, reparacao e "morte" do
sistema

© 1996-2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo
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Notas
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organizagao vista como um sistema:
descrita pelas suas carateristicas

1. objetivo: conforme o nivel de responsabilidade é possivel
definir objetivos estratégicos, taticos e operacionais

2. componentes: por exemplo, as organizagdes envolvem
um conjunto de pessoas. As pessoas sao agrupadas por
atividade. As unidades funcionais da empresa
(departamentos, unidades, divisées, etc.) contribuem para a
propria organizagao e cada uma destas, exige informagao a
diferentes niveis de responsabilidade

3. estrutura: a estrutura é definida pela forma como a
autoridade e a responsabilidade sao distribuidas pelos
Individuos. A estrutura define as fronteiras do sistema

Notas

Sl
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organizagao vista como um sistema:
descrita pelas suas carateristicas

4. comportamento: determinado pelos processos da
organizagao. Os processos sdo sequéncias especificas de
atividades para realizar os objetivos. Os processos
constituem um patrimonio da organizagao, visto serem
especificos a esta

5. ciclo vital: uma organizacdo passa por varios estados ao
longo da sua vida util. Por esse motive, exige a revisao dos
seus objetivos e demais carateristicas

© 1996- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo 32

Notas
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as componentes de uma empresa

vendas e
marketing

producéo

produto
ou
servico

financas e
contabilidade

recursos
humanos

+ 1&D: Investigacao

e Desenvolvimento
© 1996-2016+LMBG - Sistemas de Informagéo
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Notas

Um componente ndo representada mas também existente é I&D -
investigacao e desenvolvimento - responsavel pela criacdo de novos
produtos e servigos

Sl

33



© 1996 - 2015 « LMBG - Sistemas de Informagao

a decisao: os niveis de responsabilidade

estratégico

tatico

operacional
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a irradiacao dos recursos para a decisao

+ 2 |
estratégico
tatico +
cional
- - +

conhecimento informagdo dados
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a atividade: os niveis de gestao

estratégico

planeamento

tatico

G + Sistemas de Informacgéo

operacional
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a piramide organizacional: os niveis de uma
empresa

gestores
de topo

gestores
intermédios

profissionais de dados,
informacao e
conhecimento

operarios
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tecnologia e
ciéncia

E—

economia

clientes fornecedores

accionistas concorréncia

reguladores

alteragoes

politica internacionais

G + Sistemas de Informacéo

o ambiente complexo de uma empresa

ambiente
geral

ambiente
directo
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sistema de informacao

numa organizagao existe um componente que suporta o fluxo
de informacédo (infraestrutura de suporte ao fluxo de

informacao) tanto internamente como com o exterior

o sistema de informacdo existe numa organizagdo, nao como
um sub-sistema isolado mas como uma rede dispersa pelos
diversos componentes do sistema

pela sua importancia, os sistemas de informacao sao tomados
como um sub-sistema considerado estratéqgico

© 1996- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo
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sistema de informacao

conjunto organizado de procedimentos que, quando executados,
produzem informacédo para apoio a tomada de decisdo e ao controlo
das organizagbes

Lucas (1987)

componentes inter-relacionados que trabalham em conjunto para
recolher, processar, armazenar e distribuir informagdo para suporte
da tomada de decisdo, coordenacéo, controlo, analise e visualizagao
na organizagdo

Laudon e Laudon (1997)

uma combinagédo de hardware, software, infraestruturas e recursos
humanos treinados para facilitar o planeamento, controlo,
coordenacéo e tomada de decisdo numa organizagdo
Definigéo classica
© 1996- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo 40
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sistema de informacao

mecanismo de suporte do fluxo de informacéao gerado pelo
conjunto de procedimentos manuais e automaticos na
organizacao

conjunto de procedimentos

automaticos
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questdes associadas aos sistemas de
informacao

* Existe um ou mais sistemas de informagao, numa
organizagao?

* Quais os sistemas de informagao disponiveis?

+ Como assegurar os seus limites?

« Como detetar as necessidades e relagoes entre
eles?

*+ Como lidar com a oferta existente em solugodes e
propostas comerciais?

» Como lidar com a complexidade e diversidade das
alternativas existentes?
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duas abordagens para levantar o SI existente
numa organizacao

+ catalogo de sistemas de informacao
mapear as diferentes ofertas de solugdes para
sistemas de informag&o na organizagao por nivel de
gestao e componente associada

» tipos de sistemas de informacgao
detetar a existéncia de ocorréncias de cada um dos
seis tipos de Sl que lidam com a decisao na
organizagao
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catdlogo de sistemas de informacao

+ objetivo
mapear as diferentes ofertas de solugdes para
sistemas de informag&o na organizagao por nivel de
gestao e componente associada

* 16 areas de intervengao considerando os 4 niveis de
gestao e os 4 grandes componentes que caraterizam
uma organizagao

* proporciona uma visao interna de arranjo do sistema
de informacao e dos seus diversos subsistemas
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visao integrada do papel dos sistemas de

informacao na empresa

problema
organizacional

estratégico

planeamento / tatico

de conhecimento

nivel
organizacional

gestores
de topo

gestores
intermédios

profissionais de dados,
informacéoe
conhecimento

financas e

Reothicio contabilidade

BG ¢+ Sistemas de Informacéo

vendas e
marketing

recursos
humanos

operarios
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fases do processo de produgao

logistica interna producao

» compra de « desenvolvimento e

materiais manutencao das

« entrega de instalacoes

fornecimentos + escalonamento de

* manipulagao de tarefas

materiais » fabrico de produtos
» montagem de
componentes
* manutencao do
inventario

logistica externa
* processamento
de encomendas

« gestdo de
entregas

« distribuicdo de
produtos

G + Sistemas de Informacéo
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sistemas de informagao para o fabrico e
producao

estratégicos de conhecimento
+ vigilia tecnologica * design assistido por computador
* localizagao de recursos » fabrico assistido por computador
+ investigacdo da concorréncia * maquinas de controlo numérico
+ robotica
taticos operacionais

+ planeamento de recursos de produgdo aquisi¢do e recebimento

+ fabrico integrado por computador
+ controlo de inventario

+ entregas e distribuicdo

* custos de trabalho

* materias primas

* manutencdo de equipamentos
+ controlo de qualidade

+ contabilizacdo de custos
+ planeamento de capacidades
+ escalonamento de produgao
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o processo de vendas e marketing

identificagdo e
criagao de
mercados

« identificacao de
novos produtos e
servicos

« identificacao de
clientes

* percepcdo das
necessidades do
cliente

* previsdes de
mercado

desenvolvimento de
mercados

« desenvolvimento de
redes e canais de
distribuicdo

« estratégias de
precos

« avaliacdo de
resultados

manutencao de
mercados

* execucao de
estratégias de preco e
distribuicdo

» exame de tacticas
alternativas

» acompanhamento da
competicéo

« diferenciacdo de
produtos e servicos

*» desenvolvimento de
estratégias
competitivas

G + Sistemas de Informacéao
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marketing

sistemas de informagao para vendas e

estratégicos

+ previsées econémicas

taticos
+ gestdo de vendas
* apoio a decisdo de estratégias de
pregos
+ gestdo de vendedores
+ analise de dados de marketing

+ previsdo de mercados demograficos

+ acompanhamento da concorréncia

de conhecimento
« workstations de marketing

operacionais
* suporte a vendedores
* registo de encomendas
+ pontos de venda
+ telemarketing
* informagdo de crédito

© 1996- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo
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finangas

« gestao de bens
financeiros

* maximizacao do
lucro

« gestdo da
capitalizacéo da
empresa

as financas e a contabilidade

contabilidade

« gestdo dos registos
financeiros

« acompanhamento
do fluxo de capitais

« desenvolvimento de
relatérios de contas

G + Sistemas de Informacgéo
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sistemas de informacao para financas e
contabilidade
estratégicos de conhecimento
» analise de mercados financeiros » workstations de gestao financeira
* previsao econémica e demografica « analise de portfolio
* previsao orcamental + analise de seguranca
taticos operacionais
+ contabilizacdo do patriménio « faturacao
+ contabilizacdo de custos + contabilidade geral
« orcamentacao » salarios

G + Sistemas de Informacéo
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atragao da forga
de trabalho

* previséo de
necessidades

« identificacdo de
potenciais
empregadores

« analise de

empregos
« recrutamento de
pessoal

desenvolvimento da
forga de trabalho

* previsdo de
necessidades

+ aumento do
desempenho

* compensacao

« planeamento de
carreiras

« gestdo das relacdes
de trabalho

« treino e formacgao

0s processos da gestdao de recursos humanos

manutencao da forca
de trabalho

* politicas de
compensacao e
beneficios

» manutencéo de
cadastros

» enquadramento legal|
e de seguranca

G + Sistemas de Informacéao
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recursos humanos

sistemas de informagao para a gestao de

estratégicos
+ planeamento de recursos humanos
+ previsdo de forga de trabalho
+ analise demografica
+ planeamento de sucessdes

taticos
+ orgcamentagdo da forga de trabalho
+ controlo de cargos e fungdes
+ analise de tarefas e compensacdes
« analise de custos contratuais e tarefas

de conhecimento

gestdo de carreiras

treino

workstations de recursos humanos

operacionais

registos pessoais
acompanhamento de candidaturas
custos de trabalho

contabilizacdo de beneficios
gestdo de curriculae
acompanhamento de evolugdo

© 1996- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo
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tipos de sistemas de informacao

» Sao considerados seis tipos diferentes, organizados
de acordo com o suporte a decisao que proporcionam
na organizagao

organizacao

TPS OAS KWS MIS DSS EIS

conhecimento

| informagao |
| dados |
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tipos de decisao

estruturadas
» s3o repetitivas, de rotina, e podem utilizar sempre o mesmo
procedimento
nao-estruturadas

« implicam uma avaliacao da situacao, e a escolha de um procedimento
que por vezes nao existe

observacgoes:
« 0 gestor é limitado em capacidade de processamento e de atencao
* atomada de decisao é muitas vezes um processo colectivo
* sistemas rigidos e formais tém pouca utilidade
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etapas de tomada de decisao

identificacao de problemas
- MIS

concepgao de solugdes para o problema
« DSS, KWS

escolha entre solugoes alternativas
- DSS

implementagao
+ estacdes de trabalho
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decisdes e tipos de sistemas de informagao

operacional conhecimento

estruturada

TPS
OAS

semi-estruturada

gestao

IS

estratégico

KWS

BG + Sistemas de Informagéo

ESS
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TPS transaction processing systems

* sistemas computorizados que realizam e registam as
operacgoes diarias de rotina da organizagao

* as transacgoes sao necessarias para a conducgdo do
negocio, constituindo a base operacional da organizagao

* exemplos de aplicagdes:
faturagao, orgamentos, contabilidade, contas correntes,
sistemas de controlo de qualidade,
compras e gestao de fornecedores, gestao armazém, stocks

© 1896- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagé&o
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KWS knowledge work systems

* sistemas de informacgao que auxiliam os especialistas e
profissionais qualificados na criagao e integracao de
novos conhecimentos na organizagao

« exemplos de aplicagdes:
estacdes de engenharia, estagdes graficas e estagdes de gestao;
operadas por pessoal especializado tais como engenheiros,
técnicos e economistas que se servem destes tipo de sistemas
como suporte para concepgéo e projecto de novos produtos,
servigos e atividades baseadas em conhecimento.

© 1896- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagé&o
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OAS office automation systems

+ sistemas de computador destinados ao aumento da
produtividade do trabalhador de dados — pessoal
administrativo — que tende a processar informacao em vez
de a criar (inclui uso , manipulacao e disseminagao de
informacao)

» abrange aplicag¢des do tipo:
sistemas de correio eletronico, processadores de texto,
publicag&o assistida por computador,
sistemas de documentacgé&o e imagem (gestdo documental) e
calendarios eletrénicos (afectagéo de recursos/tempo)

© 1996- 2016+ LMBG + Sistemas de Informagéo
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MIS management information systems

» sistemas de informacgao ao nivel da gestao na
organizagao. Suporta fungoes de planeamento,
controlo e tomada de decisao, proporcionando
informacgoes de sintese da atividade diaria e relatorios
de excegdo

» orientado para a informagao do ambiente interior a
organizacgao

* exemplos de aplicagdes:
gestéo de vendas, controlo de inventario, orgamento anual,
analise de investimento,
analise de recolocacao de recursos humanos
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DSS decision support systems

+ sistema de informacao ao nivel da gestao da organizacao
que combina dados e modelos analiticos sofisticados para
o suporte da tomada da decisao semi-estruturada ou nao
estruturada

* inclui aplicagdes do tipo:
analise geografica de vendas, afeta¢do da produgao,
analise de custo, analise de pregos e de lucro,
analise de custo de carreiras/contratos
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ESS executive support systems

+ sistemas de informacgao ao nivel estratégico concebidos
para auxiliar na tomada de decisao nao estruturada
através do uso avangado de graficos e comunicagoes

» exemplo de aplicagdes:
analise de tendéncias de vendas, planeamento de operagdes a
longo prazo, planeamento de orgamentos,
planeamento de curvas de lucro e investimento e planeamento
em recursos humanos

© 1896- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagé&o
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Os ESS séo usados pelos gestores de topo como auxiliares na tomada de
decisdo. Destinam-se a suportar a tomada de decisdo ndo estruturada e a
criagdo de um ambiente de computacdo e comunicacdes de potencial
utilizacdo (ao invés de uma aplicacdo especifica).

Estes sistemas estdo concebidos de modo a incorporarem dados externos a
organizacgdo. S&o igualmente capazes de recuperaremsinteses de dados
internos, tanto de sistemas MIS como DSS. Permitem filtrar, comprimir e
localizar dados criticos, garantindo um diminuto esforco e tempo necessario
para a obtencdo de informacéo util.

Os ESS recorrem ao mais avangados sistemas gréficos, podendo produzir
graficos e dados de multiplas fontes de modo imediato, para uma estacéo de
trabalho de um executivo ou para acesso de uma sala de reunides.

Ao contrério de outros sistemas de informacgéo, os ESS ndo foram concebidos
para a resolucdo de problemas especificos. De facto, os ESS proporcionam
capacidades gerais de computacdo e comunicacgdes que podem ser aplicadas a
leque vasto de problemas. Enquando os DSS foram concebidos com um cariz
altamente analitico, os ESS tendem a usar de forma menos intensa 0s
modelos analiticos.
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comparagado dos tipos de sistemas de informagaio
(I), segundo o esquema geral de informatica

Tipo de recolha processamento resultados utilizadores
sistema
TPS Transagdes, Classificagdes, Relatérios Pessoal
acontecimentos listagens, fusdes, detalhados, listas, | operacional,
actualizagdes sumarios supervisores
OAS Documentos, Gestéo Documentos, Trabalhadores
horarios documental, mapas de administrativos
afetacdo de escalas/horarios,
recursos, correio
comunicagdo electrénico
Especificacdes de Modelacao, Modelos graficos | Profissionais,
concegdo, base de simulacées pessoal técnico

conhecimento

G « Sistemas de Informagéo

63

Notas

Sl

63



© 1996 - 2015 « LMBG - Sistemas de Informagao

comparagao dos tipos de sistemas de informagao
(II) , sequndo o esquema Qeral de informdtica

Tipo de recolha processamento resultados utilizadores
sistema
MIS Resumo de dados de | Relatérios de rotina, | Relatérios de Gestores
transacgdes, grande | analise de baixo sintese e de intermédios
volume de dados, nivel excegao
modelos simples
DSS Pequenos volumes Interatividade, Relatérios Profissionais,
de dados, modelos simulagées, andlise | especiais, andlise | gestores
analiticos de deciséo,
respostas a
inquéritos
Dados agregados Graficos, Projeccdes, Gestores de topo
internos e externos simulacdes e respostas a
interatividade inquéritos

G « Sistemas de Informagéo
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integracao dos tipos de sistemas de
informacao

G « Sistemas de Informagéo

Notas

Sl

65



© 1996 - 2015 « LMBG - Sistemas de Informagao

tipos de sistemas de informacao

divisdo por niveis da organizagao

/s'émas de nivel de conhec%e\nto

sistemas de nivel operacional
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sistemas de nivel operacional

» sistemas de informacao que supervisionam as
atividades elementares e as transacgoes na
organizagao

exemplo de sistemas:

TPS - transaction processing systems
sistemas de processamento de transagdes
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sistemas do nivel conhecimento

» sistemas de informacgao que suportam o trabalho que
lida com dados e com conhecimento

+ integracéo de novo conhecimento no negdcio
« controlo do fluxo de trabalho

exemplos de sistemas:

» KWS knowledge work systems
sistemas de suporte ao conhecimento

* OAS office automation systems
sistemas de automatizacao de escritdrio
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sistemas de nivel de gestao

* sistemas de informacgao que suportam as atividades dos
gestores intermédios:

.

supervisao,

controlo,

tomada de deciséo,
atividades administrativas,

exemplos de sistemas:

* MIS management information systems

sistemas de Informacao para Gestao

* DSS decision support systems

sistemas de Suporte a Decisao

© 1896- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagé&o
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sistemas de nivel estratégico

+ sistemas de informagao que suportam as atividades de
planeamento de longo prazo, destinados aos gestores de
topo

exemplos de sistemas

» ESS executive support systems
sistemas de suporte executivo
(também designados por EIS, executive information systems)
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tipos de sistemas de informacao

divisdo por niveis da organizagao e tipos de Sl associados

sistem7/e nivel de conhecimento\QVS e AOS

sistemas de nivel operacional - TP

G « Sistemas de Informagéo
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sistemas de informacao estratégicos

actividades de suporte

administragdo e gestao: planeamento e troca electrénica de mensagens
recursos humanos: inventario de curriculae, caracteristicas e ac¢des de formagao
tecnologia: projecto assistido por computador

logistica: tratamento electrénico de encomendas

logistica operagoes: logistica vendase servigos:
interna: maquinas externa: marketing: maquinas
gestdo de de controlo empac. sistemas de de
stocks numérico e envio ponto de diagnéstico
automatico venda

actividades primarias
© 1996-2016+LMBG - Sistemas de Informagéo
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O conceito de cadeia de valor é da autoria de Michael Porter

A cadeia de valor é um instrumento que permite a analise da empresa
segundo as suas actividades de forma a identificar o potencial de
diferenciagdo com a concorréncia, isto é, as actividades que acrescentam
valor.

Modelo desenvolvido por Michael Porter e que corresponde ao conjunto de
actividades desenvolvidas por uma empresa, desde a concepg¢éo do produto
até ao servico de poés-venda. Considera a existéncia de cinco categorias
genéricas de actividades primarias: Igistica interna, operacdes, logistica
externa, marketing e vendas, e servico ao cliente. De forma a retirar o
méaximo proveito deste modelo deve ser realizada a analise das principais
actividades e subactividades na empresa, considerando os clientes
principais e também os concorrentes.
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competicdo a escala global

organizagoes
* multinacionais
+ transnacionais

fluxo de informacao transfronteiras
» desafios pessoais
« desafios organizacionais
» desafios tecnoldgicos

qualidade total
* melhor qualidade do design
* maior precisdo e menos tolerancia na producao
* reducdo do erro humano

© 1996- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo
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organizagOes globais (arround the clock)

24h

16h

© 2009 www.outline-world-map.com
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Notas

Com as plataformas digitais adequadas € possivel acompanhar a
movimentacao do sol no planeta e sincronizar turnos continuos de 8 horas
de trabalho em regides diferentes. Desse modo, num dia de 24 horas, é
possivel ter trés turnos num so local, mas 9, utilizando o movimento do sol,
em torno do planeta.

N&o é dificil ver a vantagem competitiva de uma empresa global, que
possua instalacdes em territorios espagados de 8 horas de fuso horario a
conseguir encaixar num dia, até¢ 9 turnos de trabalho...
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funcdes de gestao

O desenho de estruturas organizacionais € uma das quatro
atividades de base das funcoées de gestao

© 1996-2016+LMBG - Sistemas de Informacéo

Planeamento Organizagcao Lideranga Controlo
Definir Determinar o Dirigir e Monitorizar Alcangaro
objetivos, que é motivar as  atividades para propésitoda
estabelecer necessario partes assegurar que organizagao
uma estratégia, fazer e o que envolvidas e sao realizadas
e desenvolver tem de ser resolver de acordo com o
planos para feito conflitos planeado
coordenar
atividades
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grafico de organizacao hierarquica

(organigrama)
Chief Executive
Officer (CEO)
1
| | |
Vice-Presidente Presidente Vice-Presidente
Executivo Executivo
[ | [ |
Vice- Vice- Vice- Vice- Vice-
Presidente Presidente President Presidente Presidente
]
L | | | |
Regiao Regido Regiao Regido Regiao
1 2 3 4 5
1
| | | | | | |
Area Area Area Area Area Area Area
A B (o4 D E F G
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forma alternativa de organizacao
organiza¢ao em matriz ou matricial
1
Design e Prodiicao Gestao Compras e Financas e Recursos
concepgao ¢ administ.  fornecedores Contab. Humanos
Projeto Grupo Grupo Grupo Grupo Grupo Grupo
r a 1dc i 1p ~  1ga 1cf 1 1fc " 1rh
Projeto Grupo Grupo Grupo Grupo Grupo Grupo
I b - 2dc i 2p -~ 2ga - 2cf -~ 2fc I ~
Projeto Grupo Grupo Grupo Grupo Grupo Grupo
c - 3dc i 3p -  3ga [ 3cf 1 3fc - 3rh
Projeto Grupo Grupo Grupo Grupo Grupo Grupo
' c -~ 4dc i 4p " 4ga T 4cf 4fc 4rh
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Um exemplo de organizacao de
um departamento de Sistemas de Informacao

Executive
IS Department
Database
Administrator
| |
Director Director Director
IS Development Operations Telecommunications

1 1
I 1 I |
Manager Mana

Manager Manager Vo-cge Da!agm
IS Anslysts Frogramening Communications Communications

* Os profissionais de Sistemas de Informacao estao organizados por equipas de

te, uma so equipa trabalha num projeto

to, cada pessoa pode trabalhar em mais de um projeto

ntece numa organizacao em matriz)

as sao compostas por membros de varias areas e especialidades
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Organizagdes enquanto grupos de pessoas

. Quer seja um programador, analista, utilizador ou
gestor, € importante ter um conhecimento de como as
organizacoes funcionam

. Em especial, os analistas de sistemas tem de possuir um
entendimento de como as organizacoes processam informacao

. Existem milhées de organizacoées no mundo

. Quando é que um grupo de pessoas sao consideradas uma
organizacao?
» Uma organizacao € constituida por um __(1)__ com alguma

forma de __(2)__ que de um modo coletivo possui um grupo
comumde _ (3)__

© 1996-2016+ LMBG * Sistemas de Informag&o
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Completar...
(1) grupo de pessoas
(2) estrutura
(3) objetivos
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organizacoes

Em que tipo de organizacées é que gostaria de trabalhar?
As organizacoes variam na sua estratégia, estrutura,
processos e cultura

. A estrutura da organizacao € na maioria dos casos, pre
determinada. Ela ja existe no primeiro dia de trabalho, para
a maioria dos trabalhadores

. Como o que funciona numa dada organizacao pode nao
funcionar noutra, é relevante classificar as organizacoes em
diferentes tipos

. Permite facilitar a analise das organizacodes e o seu
funcionamento...
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dimensdes das organizacdes

Em que tipo de organizacdes € que gostaria de trabalhar?
. Pensar as organizacées em trés dimensoes:
- Complexidade (maior ou menor, grau)
. Formalizacao (ou informal)
. Centralizacao (ou descentralizacao)
. Estas dimensdes vao ajudar a avaliar potenciais colaboradores

. Permitem gerar excelentes questoes para as entrevistas de
selecao e recrutamento

» Permitem também determinar como a informacéo é processada
dentro da organizacao
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grau de complexidade

¢ Duas dimensodes do design organizacional
¢ Vertical (o niumero de niveis de gestao)
e alcance de controlo = nimero médio de colaboradores por gestor
e Horizontal (como é diferenciado o trabalho)

¢ Conceito de unidade de comando

e indica que um trabalhador deve reportar a um sé superior (nem sempre o
caso num departamento de sistemas de informagéo)

* As posicoes relacionadas com o sistema de informagdo requerem
normalmente trabalho em equipa
: levar a ter um superior hierdrquico que estd num projeto como
aborador e a gestores de projeto que supervisionam seus superiores ou
pciados a diferentes chefias (muitas vezes, criando colisGes de prazos,
sridades e tarefas)
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complexidade vertical
impacto na abrangéncia de controlo (ac)

(nivel) Assumindo ac = 4 Assumindo ac =8
1 1
2 4 8
16 64
4 64 512
256 4,096
6 1,024
4,096
Ac=4, com7 niveis: ac=8,com 5 niveis:

4 096 operativos e 1 365 gestores 4096 operativos e 585 gestores

Qual a organizacdo que se torna mais promissora?
© 1996-2016+LMBG - Sistemas de Informagéo
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complexidade horizontal

organizagao funcional em departamentos

Gestor fabril
Gestor Gestor Gestor de Gestor recursos Gestor de
engenharia contabilidade producéo humanos compras
[ | | |
planeamento estruturas supervisao finalizacao qualidade
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complexidade horizontal:
departamentalizagao por produtos

Empresa XPTO
L
I 1 1
Setor de Setor de veiculos Setor
transportes utilitarios e recreacionais ferroviario

B ) |

Divisao produtos de Divisao de transportes Divisdo de produtos
grande consumo especiais diesel e elétricos
I | | |
Divisao de Divisao de Divisdo de Divisdo de motores
produtos equipamento de equipamento € concepgao

recreativos logistica industrial
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complexidade horizontal:
departamentalizacdo por clientes

Diretor
de vendas
Gestorde Gestorde Gestorde
contas retalho grandes contas
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complexidade horizontal:

departamentalizagao por geografia

Vice Presidente
para as vendas

Diretor de vendas Diretor de vendas Diretor de vendas

Regiao norte Regiao centro
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Regiao sul

Diretor de vendas
Regiao ilhas
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centralizacao versus descentralizagao

S R R

&‘&&&&

Grau de centralizagao

:-i--i..i.) “‘

Grau de descentralizacao

| slin skie siie siie sile

nsideracdo o tamanho das secretarias, onde é tomada a decisdo?
anizagdo em que gostaria de trabalhar?
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tipos de organizacao — dois extremos

mecanicista

_Relacionamentos Colaboracao vertical e
hirerarquicos rigidos horizontal
Funcoes fixas Fungoes adaptaveis

Elevada formalizacao Baixa formalizacao

Canais de comunicacao Comunicacgao informal

formais ) o
) o Autoridade de decisao
Autoridade de decisao descentralizada
centralizada
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tipos de organizacao

mecanicista

« Em que tipo de organizacao é que gostaria de
trabalhar?

* Implicacoes da escolha...
» gosta de receber ordens ou de ter maior autonomia?
» gosta de correr riscos ou evita riscos?
» prefere estar consciente de uma perspetiva da
organizagao, de mais alto nivel?
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It Is easier to move from larger companies to smaller ones, In
general.
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matriz de Woodward
(relaciona tecnologia, estrutura e a sua eficacia)

Producao Producao Producao
por unidades em massa por processo
Baixa diferenciagao Moderada Alta diferenciagao
s Vertical diferenciagao vertical vertical
Carateristicas
estruturais Baixa diferenciagao Alta diferenciagao Baixa diferenciagao
horizontal horizontal horizontal
baixa alta baixa
formalizagao formalizagao formalizagao

ira
ada

d, J. (1965). Industrial organization, Theory and practice. Oxford: Oxford
University Press
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como intervir no sistema de informacao

+ Como esta organizado o sistema de informagao?

* Que praticas se podem tomar para modificar o
sistema de informacgao?

* Que formas de intervengao podem ser seguidas
para melhorar o sistema de informagao?

» Como redefinir as atividades e o comportamento
de um sistema de informagao?
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processos de negocio

+ definigdo de processos de negocio
» uma funcao dentro da organizacdo que permite a esta, a realizacao com
sucesso de produtos ou servicos
* um conjunto de atividades que proporciona valor de negécio mediante entrada
de dados
+ processo
» um conjunto repetivel de atividades que transformam entradas em saidas e
adicionam valor
*+ ogqueé?
cada negocio depende de um conjunto de atividades que permitem o seu
mento.

empresa produtora obtém materias primas, cria um produto e fornece o
yduto aos seus clientes

empresa de servicos contrata os fornecedores de servicos mais
2quados, treina-os e envia estes para servir os clientes
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processos de negocio

* varios processos de negécio em cada organizagao asseguramo bom
desempenho das operagdes e o sucesso dos seus objetivos

» processos analisados a diferentes niveis: de maior detalhe (como posso enviar
um fax), e de maior nivel (como deve uma organizacao organizar a sua
comunicacao interna)

+ processos analisados por departamento ou divisao:
* Procurement. obter recursos e materiais
+ Desenvolvimento de produto: planear, conceber e desenvolver bens e servicos
Producao: produzir e providenciar bens e servicos
« Fornecimento: receber, satisfazer e rastrear encomendas
dntabilidade: controlar as transacdes financeiras e os investimentos
rsos humanos: contratar empregados, gerir beneficios e pagamentos
keting: promover bens e servicos
ico ao cliente: responder a solicitacdes e resolver problemas de clientes
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a modelagdo de processos de negocio
origem e historia

« A especializagdo — divisdo do trabalho

+ 1776, Adam Smith e a riqueza das nagdes
« Analise de tarefas especializadas — tempo e movimento (a operagao eficiente,

Taylorismo)

+« 1911, Frederick Winslow Taylor
+ Fluxo de processo de trabalho (graficos de processo)

« 1921, Frank Gilbreth
+ Desencanto com a linha de montagem

+ 1930, a critica da produgdo em massa (Charlie Chaplin e o filme tempos modernos)
*  Fluxo de trabalho (workflow)

+ 1975, aparecimento dotermo e das tecnologias associadas com o fluxo de trabalho
+ A era da qualidade

+ 1980, surgimento dos sistemas de qualidade total que levaram posteriormente ao aparecimento de
metodologias comoo Six Sigma e o Lean Manufacturing

ngenharia (BPR — Business process re-engineering)
993, Michael Hammere James Champy e a reconceptualizacéo radical das organizacées

lagao de processos de negdcio (BPM)
000, as préaticas atuais de modelacéo de processos de negécio
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fluxo de trabalho (workflow)

» termo utilizado para descrever como o trabalho é definido e como o
trabalho é alocado e calendarizado

+ também define a sequéncia e condi¢cdes nas quais se baseia a realizagéo
do trabalho

» trata do encaminhamento do trabalho entre recursos. Os recursos podem
ser pessoas, sistemas ou maquinas

* gere a ordem em que os passos do trabalho a realizar s&ao efetuados

* permite aos trabalhadores a monitorizagéo e reconfiguracéo do fluxo dos
processos de negdcio como necessario
. esso de registo de um contelddo numa organizagdo, um editor produz o conteudo e
or aprova o conteldo. Se se definir a edicdo e produ¢cdo do contetdo como uma
le de trabalho e a aprovacdo como outra, entdo o trabalho de edi¢do e producdo tem
rer antes do trabalho de aprovacéo se iniciar. Se a edi¢do e produgao falhar, a
do ndo pode ser iniciada.
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fluxo de trabalho (workflow)

+ definicdo: descreve as tarefas, os procedimentos, a organizagao e as
pessoas envolvidas, os requisitos de entrada e saida de informacéo e as
ferramentas necessarias para cada passo de um processo de negécio

* o usodo fluxo de trabalho para analise e gestdao de processos de
negocio, origina:
* combinada com programagcao orientada a objetos, tende a
concentrar-se em documentos e dados (gestdao documental)

* em geral, a gestao do fluxo de trabalho concentra-se em processos e
nao em documentos (gestao de processos)

* autilizacao de produtos de automacao de fluxo de trabalho, permite:

» a criagao de um modelo de fluxo de trabalho e de componentes como
0 recurso a formularios eletrénicos

* agestao e integracao do trabalho, forcando a sua consisténcia
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Exemplo:

Uma companhia de seguros recorre a um sistema automatico de fluxo de
trabalho para assegurar que uma participacgéo seja tratada de forma
consistente desde o seu inicio até a sua concluséo

A aplicacéo de fluxo de trabalho garante que cada pessoa que trata a
participacéo recorre ao formulario eletronico adequado e que conclui com
sucesso 0 respetivo passo, antes de permitir que 0 processo siga o seu
desenrolar para a proxima pessoa e passo do procedimento adequado
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reengenharia
pedido de financiamento
7))
isto d did ‘8
registo do pedido pedido de financiamento
redigir requisi¢ao passo 1 g
enviar para o dep. crédito | Passo 2 estruturador
de avaliagdo e estruturagao
personalizar o pedido passo 3 o negécio ¢
de crédito D
passo 4 T
determinar taxas de juro 9 contrato
passo 5 »
preparar contrato
contrato
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Reengenharia

Conceito datado de 1993 da autoria de Michael Hammer e James Champy.
Consiste no redesenho radical dos processos de negdcio com vista a
obtencdo de melhorias drésticas ao nivel da redugdo de custos, qualidade
dos servigos e tempo. Possui duas ideias chave: a necessidade de mudancas
radicais em vez de incrementais e a organizacdo de empresas por processos,
em vez de fungOes. Esta abordagem rompe com o modelo de organizacéo
industrial de Adam Smith e Frederick Taylor.

Downsizing

Processo de reestruturacdo que passa pela reducdo radical da dimenséo da

empresa, normalmente através da reducdo do nimero de niveis hierarquicos

ou do abandono de negdcios ndo relacionados com as competéncias de Sl
nucleo da organizagdo. Implica quase sempre uma reducdo do nimero de

efectivos, com vista ao controlo de custos e aumento da rentabilidade.

Rightsizing

Processo de conducédo da organizacdo a sua dimensdo ideal, que passa pela
realizacdo de uma andlise com vista a identicacdo de duplicacdes de
actividades e ineficiéncias. Considerada como uma concretizagdo préatica do
conceito de andlise de valor aplicada as actividades.
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business process reengineering BPR

+ analise e reconceptualizacao do fluxo de trabalho numa organizagao ou
entre organizagdes

+ 0BPR tornou—segmpular no inicio dos anos 90, com a publicacao do livro
“Reengineering the Corporation” de Michael Hammer e James Champy,
que defendem:

Ser necessaria por vezes a reconceptualizacdo radical e a reorganizagdo de empresa
para baixar os custos e aumentar a qualidade de servigco e que as tecnologias de
informacdo constituem o factor chave que permite essa mudanca radical

+ o fluxo de trabalho de muitas empresas baseia-se em pressupostos acerca da
tecnologia, pessoas e organizagdo que ndo sdo validos

* por volta de 1995, o BPR ganhou adeptos para a realizagao do

downsizing

recentemente, a falta de uma gestdo sustentada, compromisso e lideranga, além
jectivos ndo realizaveis ou altas expectativas e resisténcia a mudanc¢a levaram ao
ono do conceito de BPR e a adopcdo de novas metodologias como o enterprise
rce planning (ERP)
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sete principios da reengenharia

+ Hammer e Champy (1993) propde sete principios da reengenharia, de
forma a conseguiraumentos significativos de qualidade e redugoes
drasticas de tempo e custos de execucao:

» Organizacio em torno de resultados e ndo de tarefas;

= Identificar todos os processos numa organizacao e estabelecer prioridades de
quais entre estes sdo os de maior urgéncia modificar;

= Integrar o trabalho de processamento da informacéao, nas tarefas reais que
produzem informacao;

« Tratar recursos dispersos geograficamente como se estivessem centralizados;

+ Ligar atividades paralelas no fluxo de trabalho em vez de apenas integrar os
seus resultados;

» Colocar o ponto de decisdo onde se realiza o trabalho e criar o controlo no
€ss0

urar a informag&o uma unica vez e na fonte
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downsizing

* naorganizagao, o downsizing consiste na redugao do numerode
profissionais associados a empresa
» diferente de /ayoff
* 0 downsizing é uma reducéo permanente
* Jayoff € uma reducao temporaria, em que os recursos humanos podem ser
posteriormente reconduzidos nos seus postos de trabalho
* recorre-se a diversas técnicas no downsizing, incluindoincentivos para a
reforma antecipada e transferéncia para outras organizacdes associadas,
mas o mais comum €& a terminag&o do vinculo (emprego) com um dado
numero de pessoas
* 0 rightsizing é o downsizing na crenca que uma organiza¢ao deve operar
m menos pessoas
bsizing é o downsizing que, em retrospetiva, falhou no
nce dos efeitos desejados
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Business Process Management - BPM

+ definicao o ) _
€ a pratica de melhorar a eficiéncia e eficacia de uma organizacao,
automatizando os seus processos de negdécio

+ quando usar o BPM
+ tomar uma abordagem orientada ao processo que ndo faca distingdo entre o
trabalho realizado pelas pessoas ou pelo computador (em alternativa a uma
abordagem orientada exclusivamente para os dados e para a sua gestédo)
* aideia central do BPM é juntar processos, pessoas e informacdo
* identificar os processos de negdcio é facil. Ultrapassar as barreiras entre as
diferentes areas do negécio e descobrir donos para os processos, ndo
* 0 BPM envolve a gestdo de processos de negécio, mas também a integracdo a
tempo real dos processos de uma organizacao com os seus fornecedores,
parceiros e clientes
‘0 BPM propde uma visdo horizontal da automatizacdo em detrimento de uma
“visdo vertical

lo detarefas em que se aplicao BPM
edidosde reporte de despesas de deslocagédo
quisicdo de materiais de escritério

ovas contas de clientes e autorizacdo de crédito
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como realizar a modelagao de processos de
negocio?

Identificagao de processos
Descoberta de processos (as-is)
Analise de processos

Redesenho de processos (fo-be)

Implementacao de processos
Monitorizacao e controlo de processos

B D N =

* Modelo

+ € arepresentagao de um fenomeno (processos de negécio) do
mundo real de modo a facilitar o entendimento de como este
funciona
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um exemplo de modelo: BPMN

Business Process Modeling Notation
Notacgao para a modelagao de processos de negoécio

« E uma notagéo grafica que permite a visualizagdo de
processos de negocio
« diagrama BPD — Business Process Diagrams

» E uma norma adoptada e gerida pelo consorcio OMG
(Object Management Group, http.//www.omg.orq)

* Proporciona capacidade de definir e entender a atividade
de uma organizagao através da especificagdo dos seus
processos de negocio
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conjunto basico de elementos do diagrama

Events Sequence * Os seis simbolos
O Flow apresentados sao o nucleo
- que permite a especificacao
de um diagrama de processos
Activities Message Flow de negocio
O—————p * Os simbolos apresentados
D sdo familiares dos
profissionais da area de
sistemas e tecnologias de
Gateways Association informacéao
> + sdo semelhantes, mas ndo sao
diagramas de fluxo
Q (fluxogramas) ou diagramas de

fluxo de dados (DFD)
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para comecar...

Um evento (event) dispara (friggers) um processo:
- cada processo deve ter pelo menos um evento

Um fluxo de sequéncia liga:

» Atividades de um mesmo contexto (swim lane)

Um fluxo de mensagem liga:

* Atividades entre diferentes grupos ou contextos (swim
lanes), ou

* Atividades assincronas

© 1996-2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo 106

Notas

Sl

106

106



© 1996 - 2015 « LMBG - Sistemas de Informagao

elementos principais

Existem 3 elementos principais na notagao:

» Evento (event): um iniciador ou um resultado que
ocorre durante o decurso do processo de negécio
e que afeta o fluxo do processo

« Atividade (activity): o trabalho que é realizado
num processo de negocio

+ Pontos de decisao (gateways): utilizados para
controlar como as sequéncias de fluxo interagem e
de que forma convergem ou divergem no processo
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eventos (events)

Events

Start Intermediate End . Um evento é algo que
O O @) acontece durante a
existéncia de um processo
e de negocio
Message
. + Os eventos afetam o fluxo
mer ©® do processo e normalmente
EnaeyEion @) estdo associados com um
Cancel (629) disparo (trigger) ou um
Compensation @ resultado
Rule + Os eventos podem iniciar,
i () ) interromper ou terminar o
® fluxo
£ ®
G + Sistemas de Informacéo 108

Notas

© 1996 - 2015 « LMBG - Sistemas de Informagao

S | 108

108



© 1996 - 2015 « LMBG - Sistemas de Informagao

exemplo de um evento...

 Evento intermediario:

( Request info + Representa uma excepgéao

ou manipulagéo de
compensacao
* E representado pela
5 Days colocagao do evento
J intermediario na delimitagao

da tarefa ou sub-processo

* no exemplo:

Inform and close * limitacao de tempo
the call para recolher
informacéao
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tipos de eventos intermediarios

Indicam diferentes formas de como o processo pode ser interrompido
ou atrasado apds ter sido iniciado

» Evento de compensacao (compensation event)
» Utilizado para manipular compensacdo. Invoca a compensagao se
o evento € parte do fluxo normal. Reage a uma dada o
compensacao se estiver colocado no contorno de uma atividade

» Evento de regra (rule event)

» Utilizado apenas para o tratamento de excepcdes. Este tipo de
evento e disparado quando a regra se torna verdeira

» Ligacao (link)
* Aligacdo € um mecanismo para relacionar um evento final
(resultado) de um processo a um evento intermediario (trigger) a
um outro processo. Pares de eventos intermediarios podem ser
tambeém utilizados como objetos de ligacao (do tipo Go To) dentro
de um processo

Evento multiplo (switch)

+ Este evento identifica a existéncia de mdltiplas formas de disparo
de um evento. Apenas uma dessas formas sera necessaria
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Atividades (activities)

Activities
Sub-Process
Task I 8

ollapsec
I

Multiple Instance Loop Multiple
:] ’
1] O { W= ]

m‘
ICum sation Ad-Hoc

L 1L

G « Sistemas de Informacéo

uma atividade representa
trabalho que & realizado
dentro de um processo de
negocio

uma atividade pode ser
atdmica ou nao atomica
(composta)

existem diversos tipos de
atividades que sao parte de
um processo ou subprocesso

ou tarefa
111
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subprocessos

Sub-Process
(Expanded)

S

Multiple Instance

i~

Compensation Ad-Hoc

oo
o O
«

~

G + Sistemas de Informacéo

0s sub-processos podem
ser uma forma de
estender o detalhe de um
processo com um
conjunto de atividades

* proporciona um maior
nivel de detalhe
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pontos de decisao (gateways)

Gateways » Os pontos de decisao
(gateways) sé@o elementos de

Exclusive Decision/Merge (XOR)
Data-Based <> or ® modelag&o utilizados para
controlar como o fluxo de

Fent Based sequéncia interage na forma de
Inclusive Decision/Merge (OR) convergir ou dlverglr no
processo

Complex Decision/Merge 5
¢ « Se o fluxo ndo necessita de ser

controlado, entdo n&o sao
necessarios pontos de decisao

Parallel Fork/Join (AND)

PHO®
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tratamento de excecdes (exception handling)

Receive
Confirmation

Send
Cancellation
Notice

G « Sistemas de Informacéo

Os eventos intermediarios
colocados na delimitagao de
uma atividade representam
gatilhos (triggers) que podem
interromper uma atividade
Todo o trabalho realizado
dentro de uma atividade deve
ser parado e o fluxo sera
retomado a partir do evento
Os gatilhos podem podem ser
to tipo: tempo (timer), excecdes
(exceptions); mensagens
(messages), entre outros
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transacOes e tratamento de compensacao

(compensation handling)

E Transaction

Bookings

G « Sistemas de Informacéo

Uma transagdo & uma atividade que possuium
duplo contorno. As transagdes sdo suportadas por
um protocolo detransagéo)

O fluxo de sequéncia normal representa o caminho
a seguir para uma transagédo ser completadacom
sucesso

O evento de cancelamento intermediaric
representa o caminho a seguir para uma transagéo
cancelada

O evento intermediario de excepcéorepresentao
caminho a seguir para uma transagdo em que
ocorra um problema

As atividades de compensagéo (que séo indicadas
pela respectiva marca) estéo fora do fluxo normal e
estdo associadas a atividades normais
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objetos de ligacao (connecting objects)

Connections

Sequence Flow Message Flow Association

Name. Condition, Name or ... Name

Code, or Message T - Message &
Name_ Condition.
= or Code .

Name or

S~ Defauh ™

» Fluxo de sequéncia (sequence flow) é utilizado para mostrar
a ordem em que as atividades sé&o realizadas no processo

* Fluxo de mensagem (message flow) é utilizado para

mostrar o fluxo de mensagens entre duas entidades que

estao preparadas para receber e enviar mensagens

ociacao (association) é utilizado para associar

rmacao e artefatos com os objetos de ligagao

Name
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fluxo normal

Ship Order

Acoop»sdo[ Fill Order

Close Order

G « Sistemas de Informacéo

Send Invoice Make Payment H Accapt Payment
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contexto (pools e swimlanes)

Swimlanes
Pool

Name

Lanes (within a Pool)

Name
Name | Name

Utilizados para representar contextos, nomeadamente regras,
departamentos, locais ou diferentes organizagées
+ Contexto (pool): delimitador grafico para conter a especificagéo
as atividades que agrega e sao distintas de outros contextos
(pode agregar um processo especifico)
nal (lane): diviséo do contexto (pool), facilitando a distingéo de
diferentes atores ou entidades na realizagao de atividades
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exemplo de um modelo BPMN

- e
£ send oct - o 5ot Pravcrsnen |39 Mecicne Recens
;] WS b
o Occurs 5 T 1 =
| } | | | \Dlmm,lrﬂrmdm
1)1 want ifses dockor 5)Gosae | | 9) need my madicine X
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b Recewe Send Receve o bk e Tl sl e
£ Docer Availabiity Doctor Send Booking | | Send Appt | | i .
g Request Request Avalabity Proparation Reques:
g I |
8|8 [ |
= e ilabie?
£ « Yoy 4) M bok you | 7) Prepare s medicne |
(s} 3)Im apailabie | |
L
L2 | |
é |
Send Send
Send Doctor Recene
[ "R‘""""Y Avatabiity ] [ Booking [ Symptoms Pepaton J [P'::‘M:“'
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processo de aquisi¢ao de consumiveis para
maquina fotocopiadora (descrigao)

Foi detetada falta de toner em maquina fotocopiadora e comunicada pelo
utilizador ao Departamento de Informatica, responsavel pelos equipamentos, que
colocaa questao ao Departamento de Aprovisionamento. E verificado stock e se
necessario iniciado o processo de compra, que inclui a autorizagdao de cabimento
prévio pela Administracéo, a verificagao de dotagéao orgamental pela
Contabilidade, feito cabimento prévio e transformado em definitivo apos
validacao da despesa pela Administracao
Dois subprocessos:

+ Em caso de inexisténcia: processo de compra

= Em caso de existéncia: requisicdo ao departamento de logistica que gere o

armazém

Rececionado o material é colocado pelo departamento de informatica e a maquina
fica operacional
Nao havendo existéncia em stock e nao sendo autorizada a compra, colocam-se

dois cenarios: paragem temporaria da maquina ou, em caso de se tratarde
equipamento obsoleto, o abate da fotocopiadora
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processo de aquisi¢ao de consumiveis para
maquina fotocopiadora (modelo BPMN)

Aquisiao de consumivess impressora
i
§ -3
§
i
< :
gt 5
it :
CH H
3
|
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artefatos (artifacts)

Artifacts

Data Object .

]

Name
[State]

Text
Annotation

______ Text Annotation Allows °
""" - a Modeler to provide
additional Information
Group .

G + Sistemas de Informacéo

* Objetos de dados (data objects):

nao sao objetos de fluxo (por exemplo, ligados
através de fluxos de sequéncia), mas
proporcionam informacao sobre quais 0s
documentos, dados e outros objetos que séo
utilizados nos processos

+ Anotacao de texto (text annotations):

sdo as anotacdes realizadas no diagrama para
facilitar a sua leitura e compreenséao

Grupos (groups):

proporcionam o mecanismo visual para
organizar atividades e para as agrupar
(subgrupos para facilitar o entendimento da
complexidade do processo ou para associacao
funcional de um subgrupo de tarefas)
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outro exemplo...

User Role

Start Event

System Role

Notes maybe used
anywherein the
diagram, to add

explanation

Wait event

< Agroup is asimpleway

Document

- ~_
£ f)
PN
_( Dec\(soon
| if Condition
o~ J
@)= Othey Wise =8 4

System activity

to highlight a number of related
shapes

End event

G + Sistemas de Informacéo
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software para criar modelos BPMN e
recursos para saber mais...

+ Sobre os recursos oficiais do BPMN
« Consultar o site da OMG (Object Management Group): http:/www.omg.org/
« Consultar o site oficial do BPMN: http-//www.bpmn.org/
+ Software para criar modelos BPMN
» Camunda: https.//camunda.org/bpmn/tool/
Modelio: https.//www.modelio.org/
BizAgi: http.//www.bizagi.com/
Bonita Software: http./www.bonitasoft.com/
Web BPMN: http://bpmn.io/
Recursos para saber mais:
esentacao sobre o BPMN: http:/www.slideshare.net/Imbg/exemplo-do-
-de-bpmn
ursos de um texto sobre BPM: http./fundamentals-of-bpm.org/
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areas de impacte das tecnologias de
informacao

direito a . o = qualidade qualidade
ropriedade contabilizagao
informagao prop ¢ do sistema de vida
foro
pessoal
foro

organizacional

© 1996- 2016+ LMBG - Sistemas de Informagéo
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principais modificagcdes produzidas pelas
tecnologias de informacao

direito a
informagao

propriedade contabilizagao qualidade

do sistema

qualidade
de vida

ANTES > passivo

posse

direta

restrito

como
um todo

DEPOIS > ativo

usufruto

indireta

alargado

exige
opg¢les

© 1996- 2016+ LMBG - Sistemas de Informacéo
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Notas

A palavra utilizada pretende reforcar a carateristica mais importante
relacionada com cada uma das cinco areas descritas, ilustrando uma
tendéncia forte das mudangas que maior impacto terdo em individuos e
organizagdes, no que respeita aos sistemas de informacéo utilizados e a

utilizar.

Como complemento, ler o texto incluido na documentag&o:

Sociedade Digital, que oportunidade?
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termos referidos no modulo

sistema e sistema de informagao
carateristicas de um sistema de informacgao
niveis de conhecimento e niveis de responsabilidade
niveis de gestao, sistemas e organizagao
dados, informagao e conhecimento
grau de complexidade e tipos de organizagao
as fronteiras de um sistema de informacgao
a qualidade de informacao, informacao completa
tipos de sistemas de informagao na empresa
processos, reengenharia e fluxo de trabalho
impacto do recurso informagao na sociedade atual
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Notas

Responda as seguintes questdes:

20.
21.
22.
23.
24.
25.

26.

Quais as diferencas entre sistema e sistema de informagé&o.

No estudo efetuado dos sistemas de informacéo, foram considerados apenas os Sl de acordo com trés aspetos. Identifique estes aspetos enumerando-
0s.

Para que serve a informéatica no contexto dos sistemas de informagéo.

O que se pretende referir quando se fala em sistemas de informacéo baseados em computador e quais as diferencas destes para os Sl.

O que séo dados, informagcéo e conhecimento.

Qual a funcédo dos computadores para as organizagdes.

Os sistemas de informacéo ja existiam antes dos computadores?

Porque é que um sistema de informagéo é diferente de um sistema informatico.

Quais as diferencas entre pessoas e computadores.

O que se entende por uma visdo sécio tecnolégica dos sistemas de informagéo.

Uma empresa pode ser vista como um sistema? Porqué?

Para que serve o conceito de qualidade de informacéo.

Como relacionar os niveis de conhecimento e de responsabilidade.

Quais as diferencas entre niveis de gestdo e niveis de responsabilidade.

Para que serve a abordagem sistémica numa empresa. S I 127
Como poderemos realizar o levantamento do sistema de informacao de uma organizagao.

Descreva sucintamente o conceito de catalogo de informagéo.

Descreva sucintamente o conceito de tipos de sistemas de informagé&o.

O que entende por reengenharia, descreva até que ponto pode esta pratica levar a cortes de atividade dos recursos humanos na empresa
(desemprego).

Descreva, com exemplos préprios, o impacto esperado que as tecnologias de informagao imprimem na sociedade atual.

Explicite os termos utilizados no quadro de impacto para a situagao de antes para depois da adogao da sociedade da informagéo.

Realize um pequeno ensaio sobre o estado atual dos sistemas de informacéo em Portugal.

Utilizando um motor de pesquisa na Internet, selecione trés enderegos associados com recursos sobre o tema de Sistemas de Informagé&o.
Procure na Internet um prestador de servicos na area dos Sistemas de Informagao e descreva o tipo e caracteristicas de servigos prestados.

Qual a razdo porque hoje em dia se fala em computadores e redes e ndo apenas de redes, quando nos referimos as necessidades tecnolégicas dos
sistemas de informacéo.

Procure na Internet ofertas comerciais de produtos que podem ser classificados de acordo com as carateristicas de um dos tipos de sistemas de
informacéo.



