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Niveis e Processos da Gestao (1)
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&) || Niveis e Processos da Gestao (2)

Objectivo | Abordagem Ambito Focaliz Tis

Garantir Eficacia Global Contexto DSS, GDSS, EIS, KMS,
Gestio Competitiv. STEEP + BI, Cl, FATP
Estratégica e Sobreviv. o

do Negécio Concorréncia
Gestio Optimiz. da Eficiéncia Departamental | G.Operadonal | ERP, G. Projectos,
Tactica G. Operac KMS, CRM, FATP

Gestao Eficacia Sectorial Nucleo Fisico | Apoio a G.Operac,
Gestao directa dos ES, FATP
Operacional | rourcos
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STEEP - Social-Technological -Economic-Environmental - Political
FATP - Ferramentas de apoio ao trabalho pessoal



Grandes momentos da estratégia

e Planeamento
e Implementagao

e Conducio estratégica do negocio
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Planeamento (1)

e [evado a cabo pela Gestio Estratégica

e (Grandes objectivos do Planeamento
» Identificar precisamente onde se pretende chegar

» Fornecer referéncias que permitam monitorizar o
progresso

e A estratégia dos Sls deve

» Ficar subordinada a, e alinhada com, a Estratégia
Global do Negdcio

» Ter em consideracdo os impactos das TIs no negocio,
nas estruturas € nas pessoas
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Planeamento (2)

e Ambito do Negdcio

» Analise do ambiente externo
» Anélise do ambiente interno
» Formulagdo

— Missao

— Objectivos

— Estratégias

— Politicas

— Medidas estratégicas

A. Palma dos Reis et al.
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Planeamento (3)

e Ambito dos SIs

» Diagrama de Zachman

A. Palma dos Reis et al.

» O que deve conter o Plano Estratégico do SI

» Metodologia Enterprise Architecture Planning (EAP)
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& O Plano Estratégico de SI deve conter (1)

1. Defini¢ao clara dos objectivos do SI

2. Identificagdo da situagdo corrente (pontos fortes,
pontos fracos, principais sistemas implementados e
necessidades de novos desenvolvimentos)

3. Especificagdo detalhada da evolugdo

¢ A informagdo estratégica para a actividade
e Estratégia para a funcionalidade
o Estratégia para as tecnologia de informagao
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E O Plano Estratégico de SI deve conter (2)

e 4. Estratégias para o SI

» Formas de aproveitar os pontos fortes e de resguardar
dos pontos fracos, no sentido de atingir os objectivos
definidos

» Ex.: desenvolver um Programa de Qualidade para o SI
e 5. Politicas para o SI
» Orientagdes genéricas para as decisoes

» Exs.: Politica de gestdo de password; Politica de
tratamento de dados confidenciais
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g O Plano Estratégico de SI deve conter (3)
@

e 0. Medidas estratégicas para o SI

» Medidas especificas que permitam partir da situagdo
actual e atingir os objectivos definidos

» Exs.: mudanca do nivel a que o SI deve ser gerido;
aumentar o peso dos utilizadores na concepgao e teste
das aplicacdes; adquirir as TIs mais adequadas as
exigéncias do negocio (Procurement); criar estruturas e
regras apropriadas para gerar um ambiente propicio a
aprendizagem de novas TIs; identificar os indicadores
apropriados a adoptar para avaliar a forma com se esta
a evoluir...
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Aquisi¢do de TIs adequadas ao negdcio
(Procurement)

e Hipdteses
» Comprar
» Desenvolver internamente

» Desenvolver externamente (Contratagao)

e Referéncia a OQutsourcing
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E Comprar vs Desenvolver

Vantagens em Comprar Vantagens em Desenvolver
e Maior rapidez e Melhor adequagao ao

® Acesso a novas capacidades negocio

e Custos mais reduzidos ® Mais rapida adaptagdo a
e Redugdo de pessoal técnico mudangas

e Investimento incremental ¢ Melhor Controlo

e Utilizacdo de standards ® User-friendliness

e Disponibilizagdo de servigos

e Garantia de qualidade
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Desenvolvimento interno vs Contratacao

e Vantagens do Desenvolvimento Interno
» Confidencialidade
» Preservagdo do conhecimento do Core-Business
» Menor vulnerabilidade
» Contribuicdo para o aumento do potencial técnico
interno
e Vantagens na Contratacao
» Estabilidade do quadro técnico da organizagao
» Recurso a conhecimentos mais adequado
» Contengao de custos

» Melhor cumprimento de prazos
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Contratagcdo vs Qutsourcing

e Contratacdo — actividade de desenvolvimento de
novos sistemas ou de novas funcionalidades, com
recursos externos, mediante assinatura de um
Contrato

e Outsourcing — actividade de apoio a exploracao
de sistemas organizacionais considerados nio
estratégicos, com recursos externos, mediante
assinatura de um acordo designado por Service
Level Agreement (SLA)
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Service Level Agreement

e Compromisso contratual, num relacionamento de
Outsourcing. Estabelece os critérios minimos de
desempenho a que o fornecedor se obriga na
execucao do servico de Qutsourcing. Deve
igualmente contemplar Planos de Contingéncia e
Penalidades para situacdes de fraco desempenho.
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Aplicabilidade do Outsourcing

e Nio adequado para novos desenvolvimentos de
software

e Deve ser limitado a prestagdo de servigos, nas
seguintes condicoes
» Servigos que nao sejam considerados estratégicos para
0 negocio
» Servigos que, desenvolvidos internamente, fiquem mais
caros ou com menor qualidade

» Servigos em que haja conhecimento interno suficiente
para garantir o seu controlo
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£ W/l Matriz do Outsourcing
G
Alto
< Melhorar Manter
Q0
5
A
5
-
< Outsource Insource ou novo
° negdcio
Baixo

A. Palma dos Reis et al.

Competéncia reduzida

Boas Competéncias
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| B Exemplos de Outsourcing no dominio
&) | das TIs

e Servicos de seguranga de acesso a instalagdes
® Help Desk

e Digitalizacdo de documentos

e Manuten¢ao de paginas Web

e Software as a Service

o Cloud Computing
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As duas primeiras camadas - EAP

Iniciagdo do
Planeamento
Modelizag8o Levantamento dos
do Negécio sistemas e tecnologias
actuais
Arquitectura Arquitectura Arquitectura
dos Dados dos Processos das Tecnologias

Planos de Implementagdo / Migragdo

A. Palma dos Reis et al.
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Implementac¢ao

e [.evada a cabo pela Gestiao Tactico-Operacional

e Analise de Risco e Riscos associados aos
projectos de SIs

e Planos, Programa e Or¢amentos para os diversos
projectos e actividades

e Estabelecimento de Metas para os diversos
indicadores adoptados

e Preparacdo de Regulamentos e¢/ou Normas de
Procedimento

A. Palma dos Reis et al. Gestéo Estratégica de S| VII - 21

Plano — resultado de uma actividade de planeamento (NB: diferente de planeamento)
distribuicéo de tarefas ao longo do tempo. Pode ser apoiado por técnicas como PERT e Gantt
(convém dar ideia destas técnicas; NB: PERT independente dos recursos; Gantt de
Actividades-distribuicdo no tempo das diversas actividades; Gantt de Recurso - distribuicdo no
tempo da necessidade de um determinado recurso);

Programa — resultado da descri¢cao detalhada de todas as actividades dum Plano;
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Risco de Projectos de SI

e Nocao de Risco

e Riscos na implementacao

e Tipos de projectos e niveis de risco
e Avaliagdo do risco de projectos

A. Palma dos Reis et al.

Gestéo Estratégica de S| VII - 22

22



Nocao de Risco (1/2)

e [ a probabilidade de ndio se alcangarem os
beneficios esperados de um projecto ou de um
sistema, ou de se alcancarem sem a qualidade
desejada.

e E o possivel resultado de Factores de Risco ndo
convenientemente controlados.

e Depende de
» Factores de Risco
» Exposicdo ao Risco
» Posicdo face ao Risco

» Ambiente de Tomada de Decisdo
A. Palma dos Reis et al. Gestéo Estratégica de S| VII - 23

Risco = f(Factores de Risco, Exposicao ao Risco, Posicado Face ao Risco, Ambiente de
Tomada de Deciséo)

Exposicao ao Risco = Probabilidade de um acidente X Impacto desse acidente
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Nocao de Risco (2/2)

e Factor de Risco é cada um dos aspectos cuja falha
pode conduzir a situagdes indesejaveis

e Exposi¢cao ao Risco € o produto da
Probababilidade de um acidente pelo impacto
previsivel desse acidente

e Possiveis posi¢des face ao Risco:
» Aceitd-lo
» Transferi-lo para outrém
» Mitiga-lo através de Medidas de Salvaguarda
» Elimina-lo

A. Palma dos Reis et al. Gestéo Estratégica de S| VIl - 24
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Riscos na Implementagao

e Dificuldade de obter beneficios do sistema devido a
problemas de implementacao;

e Custos de implementa¢do muito maiores do que o
or¢amentado;

e Tempo de implementagao muito mais longo do que o
planeado;

e Mau desempenho do sistema construido;
e Incompatibilidades de hardware/ software, etc.
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Factores de Risco nos projectos (1/2)

e (Grau de envolvimento dos utilizadores — envolvimento
insuficiente aumenta o risco;

e Grau de preparagio dos utilizadores — utilizadores mal
preparados aumentam o risco;

e Dimensao dos projectos — projectos de maior dimensao
envolvem mais risco;

e Grau de dominio das TIs pelos técnicos — a falta de
experiéncia na tecnologia aumenta o risco do projecto;
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Factores de Risco nos projectos (2/2)

e Estrutura do projecto — quanto menor o grau de detalhe
com que o projecto ¢ definido, maior o risco;

e Atitude dos gestores face aos sistemas de informacao — a
falta de compreensio do papel das TIs e dos seus
impactos, aumenta o risco
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E Avaliacdo do Risco de Projectos (1/2)

e O risco de um projecto pode ser avaliado através de um
questionario incluindo itens como:

» Numero de horas de trabalho necessarias ao desenvolvimento do
sistema;

» Numero de departamentos envolvidos no sistema;

» Qual o grau das modificagdes de comportamento/ ac¢des
requeridas aos utilizadores para a adop¢ao do novo sistema;

A. Palma dos Reis et al. Gestéo Estratégica de S| VII - 28
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E Avaliacdo do Risco de Projectos (2/2)

e O risco de um projecto pode ser avaliado através de um
questionario incluindo itens como (continuacao)

» Qual a atitude dos utilizadores e dos gestores (favoravel/
desfavoravel) face as tecnologias de informagao;

» Quais as TIs utilizadas no projecto que serdo novidade para a
organizacao;

» Grau de dominio das TIs ja existentes
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| | < Bl Conducio estratégica do negocio no
&) | ambito das TIs

e Gestao da Mudancga
e Gestao da Qualidade
e Avaliagdo e Controlo
° ...
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Gestao da Mudanca nos SIs

e Preparacao dos utilizadores para a correcta
exploragao das aplicagdes
e Modelo das 3 etapas

» Descongelar
» Mudar
» Recongelar

e Fases de assimilagdo das TIs

e Estruturas organizacionais convenientes para as
fases de assimilagao

A. Palma dos Reis et al. Gestéo Estratégica de S| VII - 31
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Modelo das trés etapas (Kurt Lewin)

e Descongelar (preparar para a mudanca)
e Alertar para os aspectos negativos da situagdo actual
» Fazer entender o que se ganha com a mudanga

e Mudar

e Recongelar
» Apoiar na nova situagao
» Estimular confianca
» Divulgar vantagens

A. Palma dos Reis et al. Gestéo Estratégica de S| VII - 32
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Fases de Assimilacdo das TIs

e Fases de Inovacao (focalizadas na Eficacia)
» 1. Identificacdo de nova TI e decisdo de aquisi¢ao
» 2. Aprendizagem e adaptacao
e Fases de Controlo (focalizadas na Eficiéncia)
» 3. Racionalizagdo e controlo
» 4. Difusdo e transferéncia de conhecimento

A. Palma dos Reis et al. Gestéo Estratégica de S| VII - 33
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Enquadramento das Fases de Assimilagdo

Fases de Inovagao

Fases de Controlo

Estrut.Organizacional Organica Mecanicista
Estilo de Lideranga Participativa Directiva
Forma de Controlo Flexivel Rigido

Estrut.de Controlo de gestao

Centros de custo s/
afectagao de custos

Centros de custo ¢/
afectacao de custos

A. Palma dos Reis et al.
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Qualidade dos SIs

A Qualidade de um SI depende fundamentalmente da:

1. Qualidade dos Dados
2. Qualidade dos Utilizadores
3. Qualidade do Software
4. Qualidade dos Interfaces
5. Qualidade do Apoio ao Utilizador
6. Qualidade do Contexto
Desenvolvimento Sls - II - 35
A. Palma dos Reis et al. Gestéo Estratégica de S| VII - 35
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Qualidade dos dados

e Principais dimensdes de qualidade dos dados:

» correc¢ao
» completude
» oportunidade

» integridade

Desenvolvimento Sls - II - 36
A. Palma dos Reis et al.
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Qualidade dos utilizadores

e Os utilizadores devem, especialmente
» ter formacdo adequada;
» ser interessados, empenhados e versateis;
» aproveitar todas as oportunidades para aprender e

utilizar as TIs.

® Trabalhadores do Conhecimento

Desenvolvimento Sls - II - 37
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é Qualidade do Software
G/ |l - aspectos genéricos

e Satisfacdo das necessidades da gestao
e Bom interface com o utilizador

e Bom desempenho

e Estabilidade

e Fiabilidade

Desenvolvimento Sls - II - 38
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Qualidade do Software
- aspectos especificos (1/2)

e Dominios de aplicagdo bem conhecidos e estaveis

» concordancia com as especificagdes

» boa resposta a bateria de testes (preparada por técnicos e

utilizadores)

» satisfagdo das necessidades funcionais da area

Desenvolvimento Sls - II - 39
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Qualidade do Software
- aspectos especificos (2/2)

e Dominios de aplicagdo mal conhecidos ou
instaveis
» bom nivel de servico

» boas capacidades de experimentacdo e de inovagao

Desenvolvimento Sls - II - 40
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Qualidade do interface (1)

eDialogo simples e natural;

eUtilizacdo dos termos dos utilizadores
(linguagem profissional);

eMinimizag¢do da necessidade de memorizagao;

elndicacdo, em cada ecrd, da respectiva posi¢cdo no
tratamento global do processo;

Desenvolvimento Sls - II - 41
A. Palma dos Reis et al. Gestéo Estratégica de Sl VII - 41
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Qualidade do interface (2)

eConsisténcia na utilizagdo de palavras e
expressoes;

eMarcacgdo de forma clara das saidas dos écras;

eDisponibilizagdo de comandos rapidos
(“shortcuts”™);

eMensagens de erro claras;

eMinimizag¢do da probabilidade de erros do
utilizador;

eDisponibilidade de ajuda online.

Desenvolvimento Sls - II - 42
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Qualidade do apoio ao utilizador

e Formas de apoio ao utilizador mais importantes

» Help on-line

» Help desk

» Manuais (de hardware e de software)
» Normas de exploragdo do SI

» Programas de contingéncia (Disaster Recovery Plan)

Desenvolvimento Sls - II - 43
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43



Qualidade do Contexto (1)

e Consideragdo de factores externos (STEEP)
» Sociais
» Técnicos
» Economicos
» Ambientais
» Politicos

Desenvolvimento Sls - II - 44
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Qualidade do Contexto (2)

e Consideragao de factores internos (o ambiente de
trabalho)

» ambiente confortavel (temperatura, luz e nivel de ruidos)
» posi¢ao do écra de forma a garantir baixo nivel de reflexao
» facil acesso a equipamento periférico necessario

» Facil recurso a Help-Desk

Desenvolvimento Sls - II - 45
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Avaliacdo dos SIs

e Contributos em eficiéncia e eficacia
e Beneficios do SI

» Tangiveis

» Intangiveis

A. Palma dos Reis et al.
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Avaliacdo do SI

e Elementos tangiveis
» Hardware
» Software
» Redes e Comunicagdes
» Instalagdes
» Infraestruturas

» Manuten¢ao

A. Palma dos Reis et al.
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Avaliacdo do SI

e Elementos intangiveis

»

»

»

»

»

»

Apoio ao trabalho indidual

Satisfagdo/Motivagdo dos utilizadores

Qualidade e Seguranca da Informagéo

Contribuicdo para a aprendizagem de utilizadores e técnicos
Contribuigdo para conhecimento e cultura organizacionais

Imagem perante consumidores e concorréncia

A. Palma dos Reis et al. Gestéo Estratégica de S| VII - 48
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Controlo dos SIs

® Balanced Score Cards

e Auditoria interna dos Sls

A. Palma dos Reis et al.
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Balanced Score Cards (BSC)

e Técnica de registo e acompanhamento da evolucao
de indicadores, no sentido de permitir avaliar o
grau de aproximacao das metas definidas

e Desenvolvida para permitir implementar o

Método dos Key Performance Indicators (KPI),
criado em 1989 na Universidade de Harvard

e Em 1999, o SAS Institute criou um produto
informatico, designado por BSC, que apoia a
utilizacao da técnica, e tem tido grande sucesso
nas organizagoes
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Auditoria Interna dos Sls

e Principal objectivo: contribuir para a resolugio
dos problemas ou evitar que eles aparegam

e Deve ser vista mais como parceria do que como
estrutura de controlo

e Quatro formas basicas de actuagdo dos auditores
internos:
» Realizacdo de auditorias informais
» Envolvimento a-priori
» Partilha de conhecimentos

» Promogao de processos de auto-avaliagao

A. Palma dos Reis et al. Gestéo Estratégica de S| VII - 51

Conceito genérico de Auditoria: processo pelo qual, pessoas de reconhecidos confiancga,
conhecimentos e imparcialidade, reanem, trabalham e avaliam, provas de conformidade, ou
falta dela, com o objectivo de as reportar a quem as tenha solictado.

A real missao da Auditoria Interna, ao contrario do que se passa com a Auditoria Externa, nao
€ exactamente reportar os problemas detectados, mas conseguir que os problemas fiqguem
resolvidos, ou seja, contribuir para promover a criagdo e/ou instalacdo de mecanismos de
controlo e ajudar a organizacdo a desenvolver solu¢gbes mais eficazes e eficientes.
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