Sistemas de informacao e gestao de
processos de negocio

Gestdo de Informacdo e dos Processos de Negdcio

Aula 7




Aula 7
Sistema de informacao: o que &7 2

Os sistemas de informacao sao o
suporte para o processamento de

uma maior quantidade de

informacao em menor tempo. >

O conceito nao implica tecnologia
(informatica).
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Uma pesquisa por
informacao mais
alargada, mais completa f/\

e mais precisa pode D )
fornecer novas
alternativas de
contextualizacao util.
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Embora nao haja uma forma unica para
classificar sistemas de informacao,
podemos considerar uma divisao em

trés grandes grupos:
@ Quanto as funcoes; ¢ $ ﬂﬁ 1 ¥ g
@ Quanto ao alcance;
@ Quanto a forma.
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@ Sistemas operacionais

e Suportam e executam as tarefas
rotineiras da gestao.

e Racionalizam e normalizam
operacoes de forma eficiente, fiavel
e uniforme
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@ Sistemas de monitorizacao

* O seu objetivo é verificar o
desempenho de uma dada
atividade.

* Qualquer area da empresa pode ser
monitorizada.
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@ Conhecimento

*Incorporar conhecimento humano,
criando um repositorio
organizacional de conhecimento.
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@ Sistemas de comunicacao

 Tentam derrubar barreiras de
tempo e espaco.
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Quanto ao seu alcance
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(>) Individuais

* Sistemas que nao estao facilmente
ligados a outros recursos ou
sistemas.
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@ Locais ou departamentais - P
* Pretendem a compartimentacao ° @ 0
= i

da informacao.

* Normalmente a informacao so esta
acessivel a uma area organizacional, "
ou requer privilégios para se
aceder a ela. 1 '
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@ Empresariais

* Procuram a integracao de
informacao a nivel empresarial.
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@ Inter-organizacionais

* O objetivo é a ligacao entre
empresas distintas.
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@ Inter-organizacionais

* O objetivo € a ligacao entre

empresas distintas.
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@ Sistemas de informacao humanos
* Sistemas informais.

* Usam os sentidos para receber
informacao, que o cérebro
analisa e provoca acoes ou
tomada de decisdes.

Were Not
Gossiping.

Were Networking,




Quanto a sua forma

@ Sistemas baseados em papel
e Baratos.
e Faceis de entender.

*Nao é preciso “reiniciar”.
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@ Sistemas baseados em computador

* Sistemas suportados por tecnologia
informatica.

¢

* Os conceitos de Sl e Tl, embora nao
sejam idénticos, eles tendem a
confundir-se numa conversa
informal.

(oo
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Atualmente os sistemas de informacao
estao intimamente ligados a vida e suporte
de todos os aspetos da vida empresarial.
Contudo, nem sempre foi assim...

Do mesmo modo, a visao sobre a
empresa e o ambiente empresarial
sofreu grandes alteracoes.
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Um Processo de Negocio (Business Process ou BP)
é um conjunto de atividades ou tarefas

estruturadas (relacionadas) que permitem produzir
um servico ou produto especifico.
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Assim, a Gestao de Processos de Negocio (Business
Process Management ou BPM) inclui os conceitos,
metodos e técnicas para apoiar a concec¢ao, gestao,
implementacao e analise de processos de negocio.
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O BPM é um termo moderno
para desighar uma metodologia
que tem evoluido ao longo do
tempo desde seculo XVIll com
Adam Smith e as suas ideias
sobre a divisao do trabalho na
IndUstria transformadora.
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Para percebermos a evolucao e a interligacao
entre sistemas de informacao e gestao de
processos de negocio temos de recuar no

tempo...
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Era industrial

Era da informacao Era do conhecimento

Back Office (eficiéncia operacional)

Fase 1

Front Office (eficacia de gestao)

Fase 2

i Virtual Office
I

Fase 3 H
I
Era industrial Melhoria de processos Reengenharia Business Process Management
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O foco estd em como aumentar
a quantidade produzida.

Contributos

Adam Smith | Especializacao do
(1776) trabalho

Frederick Taylor | Gestao cientifica

e Shewart
(1920s) Ciclo de

melhorias PDCA

Toyota
Production Controlo
System (TPS) estatistico do
(1950) processo
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A atencao é posta na divisao do
trabalho em varias tarefas
executadas sequencialmente de
forma a atingir um determinado
objetivo, otimizacao do tempo e
movimentos necessarios para cada
tarefa.
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Modern Times © Roy Export S.A.S.
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Surge a primeira linguagem
diagramatica a representar o fluxo de
um processo € uma metodologia para
aumentar a eficiéncia dos processos.

Operacao  Transporte Inspecao Atraso Armazenagem

O= [ 1O\
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Em termos dos sistemas de informacao
computacionais, eles nao estao presentes no

ambiente organizacional.
I
I




Era da informacao — 1970s

Aula 7
Gestdo de processos 35

O foco esta em como reduzir o
custo de producao. |nicia-se a
1.2 onda de melhoria de
Processos.

Contributos

Jay Forrester Sistemas
(1971) Dinamicos
Ludwig von Teoria Geral dos

Bertalanffy Sistemas
(1976)
Métodos de
melhoria de
processos
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Estabelecem-se sistemas de
controlo de producao, com base
em muitos anos de melhorias
continuas, com o objetivo de
produzir da maneira mais rapida
e eficiente, para entregar mais
rapidamente os produtos.
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Em termos da gestao de processos, sy
combina-se o controlo estatistico dos qi
processos, com equipas de trabalho
descentralizadas, a minimizacao de

residuos de fabricacao e inventario, e com

tratar cada pequena melhoria em

pProcessos, COMoO uma experiéncia a ser

desenhada e medida de forma a

proporcionar uma aprendizagem continua.
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Nos S| é caracterizada pela implantacao
drastica de sistemas de mainframes
centrais e microcomputadores, para
automatizar um amplo leque de
funcoes internas das organizacoes,
que incluem contas de clientes, salarios, @ : ¢
inventarios e uma rudimentar gestao de

bases de dados.
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Neste periodo os computadores
serviram as organizacoes como
ferramentas de calculo de grande
eficacia e para guardar expedientes
pessoails.
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O seu impacto global na posicao
competitiva da organizacao era muito
pequeno e nao afetava os processos
de tomada de decisao.
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O foco esta na qualidade, isto €,
em como produzir melhor.

Contributos

William QM
Edwards
Deming, Joseph Six Sigma
M. Juran
(1980) Cadeia de valor

Michael Porter
(1985)
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No inicio da déecada de 80 volta a ser dado
o foco a qualidade com uma aproximacao
mais abrangente e completa para procurar
atingir a qualidade total, ou TQM (Total
Quality Management).




Aula 7
Era da informag&o — 1980s Gestdo de processos 43

A meio da década de 80, Michael
Porter desenvolveu a cadeia de
valor, uma abordagem bem
conhecida na gestao para organizar
o trabalho que uma organizacao
tem de executar para atingir os
objetivos de negdcio.
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TIC e Sistemas de Informacao
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O foco dado ao TQM e ao Six Sigma,

permitiu que as organizacoes criassem a G
sua cadela de valor, baseadas numa

abordagem orientada a processos, ao inves

de orientados pelas funcoes.

Contudo, a modelagem dos processos foi

negligenciada e os processos tiveram de se
adaptar as Tl existentes.
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Inicia-se a introducao do
computador pessoal (PC).
Nesta fase, estabeleceram-se as
bases do que hoje se conhece
como organizacao integrada,
que se fundamenta no uso de
redes e de uma cultura de

grupo.
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Distribuiram-se computadores por toda a
organizacao, com uma estrutura conhecida
como “sistemas cliente-servidor” (LAN),
generalizou-se o uso do correio
eletronico e de sistemas gestores de
documentacao e sistemas de bases de
dados corporativos e departamentais.

N g
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década, as aplicacbes
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informaticas concentram-se em 4
produtos dirigidos a aumentar &
a produtividade, tais como
processadores de texto,
folhas de calculo, edicao
eletronica e apresentacao de
graficos.
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O impacto destas aplicacdes, os
rendimentos alcancados e a
reorganizacao requerida por estes
sistemas comecaram de forma
gradual, ainda que lenta, a alterar

a natureza fundamental do é;
J”‘HML%H

trabalho e da organizacao.
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O foco esta no tempo de Contributos

A0 | 2 " Michael Si d
producao, isto €, em produzir Michael | Sistemas de

mais rapido. b,

\' Champy documentos

A1, ‘ (1993)
- ERP

&é A Thomas

Davenport SCM

Inicia-se a 2.2 onda de melhoria . D!
de processos atraves da internet
reengenharia. Tecnologia de

interconexao para
redes locais (e.g.
Ethernet)
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No inicio da década de 90 surge o BPR
(Business Process Reengineering),
promovido por Michael Hammer e
Thomas Davenport

O conceito baseia-se em repensar nos
processos e redesenha-los de forma
radical para gerar melhorias
substanciais no custo, qualidade,
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As tarefas mais especializadas
realizadas nos diferentes
departamentos/areas da Idenity
organizacao necessitam de ser

redesenhadas e reunificadas em Updats
processos coerentes e
globalmente visiveis.

Design To-Be
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As Tl passam a ser vistas como um
Instrumento para coordenar e
interligar tarefas e recursos (e.qg.
aplicacdes de software, pessoas,
ativos fisicos), e nao apenas para
suportar a automacao de tarefas
Individuals.
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Comeca o uso da internet de modo
rotineiro e amplo.

A rede e a web, combinadas com as
novas e superiores capacidades das
redes na organizacao integrada,
resultaram num salto qualitativo nos
métodos de transformacao
organizacional.
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Combinam-se trés elementos, que
configuram o ciberespaco:
intranets, extranets, internet.

Estes elementos tém uma

importancia estratégica na Extranet
definicao da posicao competitiva

das organizacdes de hoje e do

futuro.
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Sao as infraestruturas de base do
networking, da sociedade de
redes, da sociedade da
informacao e do conhecimento.
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O foco esta no servico, isto &, em Contributos
. Smith e Fingar CRM
como se pode oferecer mais. (2003)
BPMS
f ) SOA (Service
Oriented
CRM Architecture)
- O y XML (eXtensible
[\ Markup
Language)

Inicia-se a 3.2 onda de melhoria
de processos pela mao do BPM.
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No inicio do século XXI, coloca-se o
foco no ponto de vista do cliente.

As Tl sao utilizadas para melhorar a
experiéncia do cliente.




Aula 7
Era do conhecimento — 2000s até a atualidade Sistemas de informagdog g

Desenvolvem-se os CRM
(Costumer Relationship
Management), que nao vém

melhorar os processos de =h

back-office, mas sim, colocar B e

um foco nos processos de e

front-office. e ()

INVOICE

PURCHASE QUOTE
ORDER
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Desenvolvem-se mecanismos de
interligacao de sistemas (o SOA, o
XML, o JSON, por exemplo), para
partilha de informacao.

Os sistemas de informacao
revestem-se de importancia
estratégica para as organizacgoes.
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1980s

1770

1960s

Era industrial Melhoria de processos Reengenharia Business Process Management
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Era industrial Era da informacao | Era do conhecimento

Back Office (eficiéncia operacional)

|

|

|

|

I

: Fase 1 1980s
T

_ Automatizacao de processos basicos
= Influéncia

1970s
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Era industrial Era da informacao | Era do conhecimento

Back Office (eficiéncia operacional)

Fase 1
.~ 1980s , .
_ Automatizacao de processos basicos

LN o
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A ANANAN
Front Office (eficacia de gestao)

Fase 2
Satisfacdo de necessidades de |nforma

. |
Influéncia no processo de tomada 299

Influénci

€SSO

1970s
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Era industrial Era da informacao | Era do conhecimento

Back Office (eficiéncia operacional)

Fase 1
.~ 1980s , .
_ Automatizacao de processos basicos

g ommm—————
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A ANANAN
Front Office (eficacia de gestao)

Fase 2
Satisfacdo de necessidades de |nformac

A 1 20 L
Influéncia no processo de tomada de 094507
|

Influénci

€SSO

1970s

Virtual Office
Fase 3 1

N . I V4 .
Influéncia na estratégia da empresa.
Influéncia no processo de tomada de decisao? @
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TQM Alinhamento organizacional e criagao
Producao lean de valor centrado no cliente
Métodos de

Cadeia de valor
6 Sigma Producao
flexivel

melhoria
de processos

Reengenharia

Especializacao

do trabalho BPM

Lean 6 Sigma

Mainframes Sistemas de SOA, XML
Cloud
Microcomputadores workflow CRM computing
Redes, Internet
1A

ERP, SCM, EDI

Integracao de sistemas e gestdo de processos
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Resumo

@ Os sistemas de informacao podem ser classificados de acordo com varias perspetivas,

nomeadamente: quanto as suas funcdes, alcance dos mesmos e a sua forma.

@ Os sistemas de informacdo sdo transversais na organizacao e, para serem devidamente

implementados, requerem ndo sO aspetos técnicos, mas também organizacionais.

@ A evolucao da tecnologia e da teoria de gestdo levou a alteracdes estruturais nao sé na forma
Ccomo se percebem as organizacdes, como o entendimento sobre as atividades e hierarquia
dentro das empresas, gerando novas abordagens de organizacdo, nomeadamente por

processos de negocio.




