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Sistemas de Informacao: para qué?

The purpose of information systems is to provide:

The right information

o the right people

At the right time

In the right amount

In the right format

Adaptado de Reiner, R.K.; Turban, E.; Potter, R.E. (2007). Introduction to
Information Systems — Supporting and Transforming Business, John Wiley.
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Topicos

e Dado, Informacao e Conhecimento
e Conceito Geral de Sistema
e Sistema de Informacao (SI)

e Arquitectura das Tecnologias da Informacao e da

Comunicagao
e Classificacao dos SI

e Caracterizacao dos varios tipos de SI
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Sistemas de Informacao: Conceitos e Definicoes

Dados, Informacao e Conhecimento

e Dados. Descricao elementar de factos, objectos, eventos, actividades
ou transaccoes que sao registados, classificados e guardados

Ex: preco de venda de um produto num supermercado

o Informacao. Dados organizados de forma a proporcionarem sentido
e valor para o receptor
Ex: taldao das compras de um cliente no mesmo supermercado

e Conhecimento. Dados e/ou informagao organizados e processados
de forma a transmitirem uma maior compreensao, experiéncia e
aprendizagem acumulada, aplicada a um problema ou actividade

Ex: através da analise das compras dos clientes, a gestao do supermercado detectou que
frequentemente os clientes adgquirem champd e 'condicionador conjuntamente (market basket
analysis), pelo que as promogoes deste tipo de produtos envolvem apenas um deles

Reiner, R.K.; Turban, E.; Potter, R.E. (2007). Introduction to Information Systems —
Supporting and Transforming Business, John Wiley.
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Dados, Informacao, Conhecimento e Sabedoria
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Clark, D. (n.d.). Understanding and Performance. Visto em 18-07-2009, em
http://www.skagitwatershed.org/~donclark/performance/understanding.html
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Sistema

e um conjunto de componentes

e relacionadas entre si

e actuando num determinado ambiente

e tendo por finalidade alcancar objectivos comuns

e com capacidade de auto-controlo
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Exemplos de Sistemas
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Caracteristicas Gerais dos Sistemas (1/2)

Qualquer sistema € constituido por Inputs,
Processamento, Outputs e um Mecanismo de Controlo

Input "  Processamento [ Output
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Controlo
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Caracteristicas Gerais dos Sistemas (2/2)

Todos os sistemas estao incorporados noutros sistemas
(meta-sistemas) e podem ser sempre divididos em
sistemas menores (sub-sistemas)
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Sistemas de Informacao (SI)
Para Queée?

Information systems are implemented within an organization for

the purpose of improving the effectiveness and efficiency of that
organization

Capabilities of the information system and characteristics of the
organization, its work systems, its people, and its development and
implementation methodologies together determine the extent to

which that purpose is achieved

Silver, M. S., Markus, M. L. e Beath, C. M. (1995). The
Information Technology Interaction Model: A Foundation for the
MBA Core Course, MIS Quarterly, 19 (3), pp. 361-390.
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Sistema de Informacao (SI)

Tal como qualquer outro Sistema, um Sistema de Informacao é
composto por inputs (dados, instrucoes) e outputs (relatorios,
calculos). O SI processa os inputs e produz outputs que sao
disponibilizados ao utilizador final ou a outros sistemas. Costuma
também ser incluido um mecanismo de feedback que controla a
operacao. Tal como qualquer outro Sistema, um SI opera num

determinado ambiente

Adaptado de Turban, E.; McLean, E.; Wetherbe, J. (1999).
Information Technology for Management — Making Connections
for Strategic Advantage, 22 edicao, John Wiley, New York.
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Sistema de Informacgao Organizacional (SIO) (1/3)

 Um Sistema de Informacao Organizacional (SIO) € um
sistema socio-técnico composto por pessoas, procedimentos,
dados/informacao e componentes TIC (hardware, software e
comunicagoes), que recolhe, processa, armazena, analisa €
distribui informacao para suportar as Operacoes € a Tomada
de Decisoes

e Um SIO deve permitir a coordenacao e integracao dos
processos de negodcio da Organizacao

Adaptado de Robert Nickerson (2009)
http://online.sfsu.edu/~rnick/mannheim/lecturerev.pdf
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Sistema de Informacao Organizacional (SIO) (2/3)
Objectivos

O Objectivo do Sistema de Informacao Organizacional (SIO)
é fornecer informacao para suportar:

1. Operacgoes — Actividades desenvolvidas no ambito da cadeia de
valor de uma organizacao com a finalidade de criar valor para as
partes interessadas (stakeholders)

2. Actividades de Tomada de Decisao aos niveis operacional,
tactico e estratégico

Adaptado de Robert Nickerson (2009)
http://online.sfsu.edu/~rnick/mannheim/lecturerev.pdf
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Sistema de Informacao Organizacional (SIO) (3/3)

Tecnologias da
Informacao e das
Comunicacgoes

Hardware

Software

Componentes

Recursos
Humanos

Pessoas

Dados Armazenados

Comunicagoes

Procedimentos

Adaptado de Robert Nickerson (2009)

http://online.sfsu.edu/~rnick/mannheim/lecturerev.pdf
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Sistema Informatico (1/2)
(Automated Information System)

Um Sistema Informatico ¢ a parte do sistema de informacao que
é executada utilizando as Tecnologias de Informacao e das
Comunicacoes (TIC)

Como actualmente os SI estao normalmente informatizados a
designacao Sistema de Informacgao é muitas vezes usada
erradamente com o mesmo significado que Sistema Informatico
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Sistema Informatico (2/2)

Sistema de informacéo

Sistems
Informatico
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Arquitectura das Tecnologias de Informacao e das
Comunicacoes de uma Organizacao (1/2)

E um mapa de alto nivel dos recursos de informacao de uma
organizacao que permite guiar as operacoes correntes e servir de
referencial para a sua evolucao futura.

Esta arquitectura engloba as infraestruturas tecnologica e
aplicacional da organizacao (ERP, CRM, B2B, B2(C,...)

Ana Lucas/ Mario Caldeira (2010) TI12010/11_ SI_17



Arquitectura das Tecnologias de Informacao
e das Comunicacoes (2/2)
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Reiner, R.K.; Turban, E.; Potter, R.E. (2007). Introduction to Information Systems —
Supporting and Transforming Business, John Wiley.
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Infra-estrutura das Tecnologias de Informacao e
das Comunicacoes (1/2)
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Infra-estrutura das Tecnologias de Informacao e
das Comunicacoes (2/2)

E composta por (lendo de baixo para cima):

« Componentes TIC - Hardware, Software e Comunicacoes

« Pessoal de Informatica - Pessoal afecto ao “Departamento de
Sistemas e Tecnologias de Informacao “(interno, em outsourcing ou
em offshoring ) que executa, p. ex., as seguintes tarefas:
Desenvolvimento de Aplicagoes, Administracao de Dados, Operacao
de Sistemas, Gestao de Seguranca, Infra-estruturas (Gestao de
Redes, de Sistemas, de Bases de Dados,...)

- Servicos de Informatica — Servicos disponibilizados pelo
“Departamento de Sistemas e Tecnologias de Informacao” como,
p.ex, Desenvolvimento de Aplicacoes, Administracao de Dados,
Operacao de Sistemas,..

» Sistemas Aplicacionais
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Classificacao dos Sistemas de Informacao

Existem multiplas formas de classificar os Sistemas de
Informacao, baseando-se por exemplo em:

o Extensao da Utilizacao do Sistema

e Objectivos do Sistema
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Classificacao dos Sistemas de Informacao

Extensao da Utilizacao do Sistema

e Individual — Afecta um Unico utilizador. Ex: Microsoft
Office, OpenOffice

o Workgroup— Afecta um grupo de utilizadores. Ex: Lotus
Notes, Wikis, ...

e Organizacional — Afecta grande parte da organizacao.
Ex: TPS, ERP, CRM, SCM, ...

e Interorganizacional — Permitem a automatizacao de
fluxos de informacao entre organizacoes (ex: gestao de
aprovisionamentos na industria automovel)
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Classificacao dos Sistemas de Informacao por
Objectivos do Sistema

1. Suporte a Produtividade Individual
1. Suporte as Operacoes Correntes
1. Intra-Organizacionais

2. Inter-Organizacionais

2. Suporte a Tomada de Decisoes — Business Intelligence (BI)
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Classificacao dos Sistemas de Informacao

Objectivos do Sistema
Suporte a Produtividade Individual

Apoiam a produtividade individual e utilizam fundamentalmente
ferramentas de Office (Microsoft Office e OpenOffice), de email e
search engines (Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome)

Ana Lucas/ Mario Caldeira (2010) TI12010/11_ Sl 24



Classificacao dos Sistemas de Informacao
Objectivos do Sistema

Suporte as Operacoes Correntes Intra-organizacionais

e Suportam as operacoes correntes do negocio

o Suportam-se em bases de dados operacionais que
contém os dados correntes e actualizados

e Ex: Encomendas dos Clientes, Gestao do Inventario, Saldos
de Contas Bancarias,...

e Tipos de sistemas:
e Transaction Processing Systems (TPS)
o Enterprise Resource Planning (ERP)
e Customer Relationship Management (CRM)
o Supply Chain Management (SCM)
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Sistemas de Informacao de Suporte as Operacoes

Transaction Processing Systems (TPS) (1/3)

e Suportam as actividades de rotina do negocio da organizacao.
Monitorizam, recolhem, armazenam e processam os dados
gerados por todas as transaccoes do negocio

e Actualmente sao sistemas integrados suportados em bases de
dados

e Sao especificos para cada tipo de negocio
e Sao vitais para a organizagao

e Permitem a recolha dos dados de base que suportam os varios
niveis de decisao

e Tém normalmente uma componente online (Online Transaction
Processing — OLTP) e uma componente Batch

e Ex: operacdes em caixas multibanco, check out em supermercados,
reservas e check in em companhias aéreas,...)
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Sistemas de Informacao de Suporte as Operacoes

Transaction Processing Systems (TPS)(2/3)
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Sistemas de Informacao de Suporte as Operacoes

Transaction Processing Systems (TPS) (3/3)
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Reiner, R.K.; Turban, E.; Potter, R.E. (2007). Introduction to Information Systems —
Supporting and Transforming Business, John Wiley.
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Sistemas de Informacao de Suporte as Operacoes

Enterprise Resource Planning (ERP)(1/3)

e Sao sistemas integrados que permitem a gestao e coordenacao
de todos os recursos, informacao e funcoes de uma organizagao
(RH, Contabilidade, Financas, Marketing, ...)

e A integracao significa que quaisquer alteracoes introduzidas
por uma area funcional sao imediatamente reflectivas em
todas as restantes areas

e Suportam-se numa Unica base de dados
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Sistemas de Informacao de Suporte as Operacoes

Enterprise Resource Planning (ERP) (2/3)

e Cobrem geralmente todas as areas funcionais: financeira e
contabilidade, producao, vendas, marketing e recursos humanos

e S30 geneéricos e parametrizaveis para cada organizagao (essa
parametrizacao € normalmente efectuada pelas grandes
consultoras, que se especializaram nos mais importantes
(Acenture, Novabase,...)

e Os maiores fornecedores, sobretudo a SAP, tém o ERP
completamente integrado com Customer Relationship
Management (CRM), Supply Chain Management (S5CM),
Sistemas inter-organizacionais e Comércio Electronico
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Sistemas de Informacgao de Suporte as Operacoes

Enterprise Resource Planning (ERP) (3/3)

ERP: Enterprise Resource Planning System

Ihe integration of
husiness processes

that optimize

functions across

the enterprise
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Reiner, R.K.; Turban, E.; Potter, R.E. (2007). Introduction to Information Systems —

Supporting and Transforming Business, John Wiley.

Ana Lucas/ Mario Caldeira (2010)

TI2010/11_ SI_31



Sistemas de Informacao de Suporte as Operacoes

Customer Relationship Management (CRM) (1/2)

e Suportam, de forma integrada, 0s processos que uma
organizacao utiliza para acompanhar e organizar os seus
contactos com os actuais e potenciais clientes

e Os objectivos tipicos do CRM sao a melhoria dos servicos
prestados aos clientes e a utilizacao da respectiva
informacao para marketing dirigido

e As informacoes sobre os clientes e as respectivas
interacgoes sao inseridas, armazenadas e acedidas por
funcionarios de diferentes departamentos da organizacao

e Suportam normalmente as seguintes areas: vendas,
marketing e servico ao cliente (customer service)
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Sistemas de Informacao de Suporte as Operacoes

Customer Relationship Management (CRM) (2/2)
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Reiner, R.K.; Turban, E.; Potter, R.E. (2007). Introduction to Information Systems —
Supporting and Transforming Business, John Wiley.
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Sistemas de Informacao de Suporte as Operacoes

Supply Chain Management (SCM) (1/2)

o Supply Chain Management (SCM) é a gestao de uma rede
interligada de empresas envolvidas no fornecimento do
produto final e/ou pacotes de servicos solicitados pelos
clientes finais (Harland, 1996)

e Abarca todos os movimentos, inventariacao e armazenamento
das matérias-primas, do work-in-process e dos produtos
acabados, desde o ponto de origem até ao ponto de consumo
(supply chain)

e As organizacoes consideram cada vez mais que devem confiar na
eficacia das cadeias de abastecimento (supply chain), ou redes,
para competir com sucesso no mercado global e na economia em
rede
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Sistemas de Informacao de Suporte as Operacoes

Supply Chain Management (SCM) (2/2)
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Reiner, R.K.; Turban, E.; Potter, R.E. (2007). Introduction to Information Systems —
Supporting and Transforming Business, John Wiley.
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Sistemas de Informacao de Suporte as Operacoes

Sistemas Inter-organizacionais (SIO) (1/4)

e Um Sistema interorganizacional (I0S) permite a
automatizacao do fluxo de informagoes entre organizacoes
(fornecedores, clientes e parceiros de negocio) de forma a
optimizar a cadeia de abastecimento (supply chain)o que
permite o desenvolvimento competitivo das organizacoes

e Permite suportar a previsao das necessidades dos clientes e a
entrega atempada de produtos e servigos

e A forma mais comum de IOS é o Electronic Data Interchange
(EDI), que permite a transferéncia instantanea de informacoes de
computador para computador

e Estes sistemas comecaram por ser utilizados na industria
automovel, estando actualmente bastante banalizados
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Sistemas de Informacao Interorganizacional (SIO) (2/4)
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Electronic Data Interchange 3/4)
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Reiner, R.K.; Turban, E.; Potter, R.E. (2007). Introduction to Information Systems —
Supporting and Transforming Business, John Wiley.
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Electronic Data Interchange (a/4)

Processo de Satisfacao de uma Encomenda com EDI
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Classificacao dos Sistemas de Informacao
Objectivos do Sistema

Suporte a Tomada de Decisoes (1/4)

» Recolhem e analisam informacao proveniente de miultiplas fontes
para suporte a tomada de decisao aos varios niveis hierarquicos

o Suportam-se sobretudo num Data Warehouse que contem dados
historicos e actuais (desagregados e agregados) e em fontes
externas

e Ex: Analise da Rentabilidade dos Clientes, Segmentacao do Mercado,
Analise dos produtos que sao comprados conjuntamente, ...

e Tém multiplas designacoes que vamos agregar sob o “chapéu” de
Business Intelligence (BI)

e Chama-se a atengao para o facto de os varios autores terem multiplas
perspectivas quanto a “arrumacao” destes sistemas, devido sobretudo aos
facto de terem aparecido sequencialmente no tempo. Nos entendemos que
0 conceito e as ferramentas de BI cobrem os varios flavours
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Sistemas de Informacao de Suporte a Tomada de DecisoOes (2/4)

Business Intelligence (BI)

/ Management
~ Information
Systems

O 'Brien, J. A., Marakas, G. M. (2007). Introduction to
Information Systems. McGraw-Hill.
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Sistemas de Informacao de Suporte a Tomada de Decisoes (3/4)
Business Intelligence (BI)

e Em 1989, Howard Dresner (mais tarde, analista do Gartner Group)
propos BI como um termo abrangente para descrever "conceitos
e métodos para melhorar a tomada de decisoes
empresariais usando dados da exploracao”

e S0 a partir do final dos anos 90 do século passado é que o seu uso
foi generalizado

e Business Intelligence contempla a utilizacao dos dados da
organizacao para suportar a tomada de decisoes, o que significa
entender o funcionamento actual e antecipar as acgoes a
desenvolver
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Sistemas de Informacao de Suporte a Tomada de Decisoes (4/4)
Business Intelligence (BI)

e As ferramentas de BI baseiam-se em “sistemas inteligentes” que
utilizam dados extraidos das operacoes, informacao acerca da
organizacao e da sua envolvente e dados economicos

 Utilizam dados actuais e historicos , simples ou agregados,
armazenados no Data Warehouse ou em Data Marts~*.

* Os conceitos de Data Warehouse e Data Mart serao apresentados na
aula de Bases de Dados.
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Sistemas de Informacao de Suporte a Tomada de Decisoes
Data Mining

e O seu principal objectivo consiste em fornecer apoio a decisao para
gestores e profissionais das empresas através de knowledge
discovery

e Analisam um vasto conjunto de dados historicos

e Tentam descobrir padroes, tendéncias e correlacdoes ocultas nos
dados que possam ajudar uma organizacao a melhorar o seu
desempenho

e Exemplos
e Prever que clientes deixarao a empresa dentro de x meses

e Classificar os pedidos de crédito de acordo com o respectivo
risco (baixo, médio, alto)

o Identificar os produtos que sao normalmente comprados
conjuntamente (/market basket analysis)

e Identificar que livros sugerir a cada cliente na Amazon.com
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Sistemas de Informacao de Suporte a Tomada de Decisoes
OLAP (Online Analytical Processing)

e Permitem aos gestores e analistas examinar e manipular grandes
quantidades de dados detalhados e consolidados a partir de varias
perspectivas

e As consultas sao realizadas interactivamente e deverao ter resposta
rapida

e As aplicacoes sobre OLAP sao, entre outras, as seguintes: analise de
vendas, orcamentacao e previsao, analise de campanhas de
marketing

e Exemplo: Analise de vendas nas dimensoes Produto, Regiao e
Tempo - Comparar as vendas de Maio 2009 com Maio de 2008, na
Regiao do Porto, descriminadas por produto
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The Future of Business Intelligence

A 2009 Gartner paper predicted these developments in business
intelligence market:

1. Because of lack of information, processes, and tools, through
2012, more than 35 per cent of the top 5,000 global companies
will regularly fail to make insightful decisions about significant
changes in their business and markets.

2. By 2012, business units will control at least 40 per cent of the
total buaget for business intelligence.

3. By 2010, 20 per cent of organizations will have an industry-
specific analytic application delivered via Software as a
Service* (SaaS) as a standard component of their business
intelligence portfolio.
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Gartner Magic Quadrant for Business
Intelligence Platforms
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Sistemas de Informacao de Suporte a Tomada de Decisoes

Sistemas de Gestao do ConhecimentO (1/4)
Knowledge Management Systems (KMS)

e Gestao do Conhecimento € o processo que apoia a organizacao
na identificacao, seleccao, organizacao, disseminacao e
transferéncia de informacao especializada e importante que faz
parte da sua memoria (conhecimento organizacional)

o Sistemas de Gestao do Conhecimento - Sao sistemas que
utilizam as tecnologias de informacao e de comunicacao actuais -
Internet, intranets, extranets, data warehouses para sistematizar,
melhorar e agilizar a gestao de conhecimento intra e
interorganizacional

e Conhecimento organizacional — conhecimento proveniente dos
empregados. Pode ser explicito ou tacito
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Sistemas de Gestao do Conhecimento (2/4)
Tipificacao do Conhecimento

e Conhecimento explicito — conhecimento mais objectivo, racional
e técnico. O conhecimento explicito € codificado (documentado) de
forma a que possa ser distribuido ou transformado num processo ou
estratégia sem necessitar de interacao interpessoal.

Ex: Definicao de Cliente no sistema OLTP

e Conhecimento tacito - esta normalmente no dominio da
subjectividade e da aprendizagem experimental, € muito pessoal e
dificilmente formalizavel. Também & chamado de conhecimento
embebido.

Ex: Informacao que um determinado vendedor tem dos seus
clientes (gostos, nome dos filhos, marca do carro,...)
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Sistemas de Gestao do Conhecimento (3/4)
Beneficios

e Partilha de importante conhecimento organizacional

e Permite nao “reinventar a roda”, reduzindo assim trabalho
redundante

e Pode reduzir o tempo de formagao dos novos empregados

e Retencao da Propriedade Intelectual apos a saida da empresa de um
empregado, se o0 seu conhecimento foi devidamente registado (Ex:
Engineering Knowledge Management System da Chrysler)
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Enterprise Knowledge Portals (EKP) (a/4)

Sao Knowledge Management Systems que se suportam nas intranets corporativas.
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O 'Brien, 1. A., Marakas, G. M. (2007). Introduction to Information Systems. McGraw-Hill.
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Sistemas de Informacao de Suporte a Tomada de Decisoes
Decision Support Systems (DSS) (1/2)

e Fornecem interactivamente suporte aos gestores e outros
profissionais durante o processo de tomada de decisao

e Suportam decisoes semi-estruturadas
Utilizam:
e Modelos analiticos
e Bases de dados especializadas
e As percepcoes e julgamentos do decisor
e Modelacao interactiva
e Exemplo: sistema de modelacao e analise dos mercados financeiros
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Sistemas de Informacao de Suporte a Tomada de DecisOes
Componentes de um DSS (2/2)

User Interface Functions
Hyperlinked Multimedia, 3-D Visualization

I i I

Model Management Functions
Analytical Modeling, Statistical Analysis

|

Data Management Functions
Data Extraction, Validation, Sanmitation, Integration, and Replication

Data Marts and Other Databases

O’Brien, 1. A., Marakas, G. M. (2007). Introduction to Information Systems. McGraw-Hill.
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Sistemas de Informacao de Suporte a Tomada de Decisoes
Management Information Systems (MIS)

 Fornecem informacao para suporte as necessidades diarias
de decisao dos gestores e de outros profissionais

e Suportam decisoes estruturadas

e O output pode ser fornecido na forma de relatorios ou respostas a
gueries (ambos normalmente pré-definidos)

e Exemplo: sistema de gestao do inventario
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Sistemas de Informacao de Suporte a Tomada de Decisoes
Executive Information Systems (EIS)

e Sao os precursores dos sistemas de Business Intelligence

 Fornecem informacao aos gestores de topo de forma facil e
rapida

e Sobre os factores que sao criticos para que a organizacao

atinja os seus objectivos estratégicos ( Critical Success
Factors — CSF)

e Combinam caracteristicas dos e MIS e DSS

e A informacao € normalmente apresentada de forma grafica
e Apresentam analise de tendéncias

e Tém capacidades de drill down
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Sistemas de Informacao de Suporte a Tomada de Decisoes
Expert Systems (1/2)

e Simulam as decisoes de um perito com quem “aprendem”
0S mecanismos e os parametros de determinado tipo de
decisao

e Suportam-se em:

e Base de Conhecimento: regras e outras representacoes do
conhecimento

e Motor de Inferéncia

e Ex: Analise e decisao sobre determinado crédito, analise e
decisao sobre atribuicao de um cartao de crédito e respectivo
limite de crédito, ....
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Sistemas de Informacao de Suporte a Tomada de Decisoes
Componentes de um Expert System (2/2)

The Expert System

Expert System Software
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Expert Systemn Development
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O’Brien, 1. A., Marakas, G. M. (2007). Introduction to Information Systems. McGraw-Hill.
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Classificacao dos Sistemas de Informacao por Objectivos do Sistema
Resumo

1. Suporte a Produtividade Individual
2. Suporte as Operacoes Correntes
1. Intra-Oorganizacionais
1. Transaction Processing Systems (TPS)
2. Enterprise Resource Planning (ERP)
3. Customer Relationship Managememn (CRM)
4. Supply Chain Management (SCM)
2. Inter-Organizacionais
3. Suporte a Tomada de Decisoes — Business Intelligence (BI)
1. Data Mining
2. Online Analytical Processing (OLAP)
3. Knowledge Management Systems (KMS)
4. Decision Support Systems (DSS)
5. Executive Information Systems (EIS)
6. Expert Systems
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And, as shown, the purpose of information systems is to
provide:

The right information

To the right people

At the right time

In the right amount

In the right format

Reiner, R.K.; Turban, E.; Potter, R.E. (2007). Introduction to Information Systems —
Supporting and Transforming Business, John Wiley.
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