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Cada site de comércio eletrônico deve ter seu certificado digital próprio. Exemplos de entidade
certificadoras: http://www.thawte.com/, http://www.verisign.com.br/, http://www.certisign.com.br/

5.7 - CRIPTOGRAFIA.

Criptografia(do grego kryptós, άŜǎŎƻƴŘƛŘƻέΣe gráphein, άŜǎŎǊƛǘŀέύé o
estudo dos princípios e técnicas pelas quais a informação pode ser
transformadada suaforma originalparaoutra ilegível,de forma que possa
ser conhecidaapenaspor seudestinatário(detentor daάŎƘŀǾŜǎŜŎǊŜǘŀέύΣo
que a torna difícil de ser lida por alguémnão autorizado. Assimsendo,sóo
receptordamensagempodeler a informaçãocomfacilidade.
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5.7 - CRIPTOGRAFIA.

Nos dias atuais, onde grande parte dos dados é digital, sendo
representadospor bits, o processode criptografiaé basicamentefeito por
algoritmosque fazemo embaralhamentodosbits dessesdadosa partir de
uma determinada chave ou par de chaves, dependendo do sistema
criptográficoescolhido.

Comestatecnologia,a transferênciade dados(exemplo: senhas)entre o
computadordo clientee o site de e-commerceficaprotegida,poiscasoseja
capturadapelainternet, nãopoderáserlida.
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Emum site de comércioeletrônico,os dadosmaissensíveisdevemsercriptografados. Ao
acessarumaáreacriptografada,o endereçomudadeάhttp://έparaάhttps://έΣe um íconedo
navegador,na forma de cadeado,muda de aberto para fechado. Normalmente,ao clicar no
cadeadofechado,é possívelobter informaçõesacercado certificadodigitaldo site.

6 - CAPACITAÇÃO DE R. H. POR E-LEARNING (APRENDIZADO 
ELETRÔNICO)

As organizaçõesapresentam diversas necessidadesde capacitação de
recursos humanos, que abrangem o treinamento de funcionários,
colaboradores,parceiros,clientes e público em geral. Por exemplo,possíveis
clientesque queiram conhecermelhor um serviçoou produto da empresa. O
Administrador de Sistemasde Informação deve conhecer os recurso de
informática que podem ser aplicadosna composiçãodas diversassoluçõesde
treinamentorequeridaspor suaorganização.

5



6 - CAPACITAÇÃO DE R. H. POR E-LEARNING (APRENDIZADO 
ELETRÔNICO)

Soluçõesde treinamentopor computadorou via Internet sãodenominadase-
learning; elaspodemserdefinidascomo:

Å Entrega de instrução e treinamento em sua totalidade, ou em partes,
utilizando meio eletrônico para promover comunicaçãoe interação ente
instrutor e treinado;

Å Convergênciaentre treinamentoe Internet ou RedeInternadaEmpresa.
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Å Uso da tecnologiade rede de trabalho voltada para projetar, entregar,selecionar,
administrare estenderfacilidadesde treinamento.

A soluçãode e-learning traz diversosbenefíciosàs organizações; destacandoos
principais,temos:

Å Disponível24horasduranteos7 diasdasemana(24x7);

Å Disponívelemqualquerlugarquetenhaacessoà Internet;

Å Altamenteconvenienteao treinando,podendoestedefinir suavelocidade,horários
e localde treinamento;

Å Treinamentopodeserpersonalizado;

Å Reduçãodecustos,por exemplo,reduzindoviagense tempode treinamento;
Å Facilidadededistribuiçãoe atualizaçãodemateriaisdeensino;

Å Facilidadede realizarmediçõesdedesempenho;

Å Ambientemenosintimidadordo queastradicionaissalasdeaulascominstrutor.
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A solução e-learning também apresenta desvantagenscom relação aos
métodostradicionaisde treinamento:

Å O computadornãosubstituio contatohumano,a percepçãosensorialdo instrutor
e treinando,o quesóé possívelpelapresençaemum mesmoespaçofísico.

Å Algunsalunospodem perder o foco em ambientesάon lineέΣdistraindo-se com
leitura de e-mails,salasde bate-papo,mensagensinstantâneas,e demaisserviços
digitaisdisponíveisno mesmocomputadorondeé realizadoo treinamento.

Å Podeelevaro custoe o tempodo treinamentosenãofor bemplanejado.

Å Diferençastecnológicasexistentesno ambiente computacionalde cada aluno,
como velocidadee qualidadeda linha de comunicaçãoe do microcomputador
ocasionarresultadosvariadosno rendimentodecadatreinando.
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As empresasadotam a soluçãode e-learning, visandonão apenasreduzir
custos,masprincipalmentedar flexibilidadea seusprofissionaisna realizaçãode
seustreinamentos.

Aseguirtemososprincipaistiposde treinamentoseletrônicos.

6.1 - TREINAMENTO BASEADO EM COMPUTADOR (CBT –COMPUTER 
BASED TRAINING)

Este é a versão mais simplificada de um treinamento suportado por
computador. Nestamodalidade,todo treinamento é realizadoάƻŦŦlineέΣou
seja,semestarconectadoà redeou à Internet.
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Normalmenteencaminha-seaosusuários,um disquete,DVDou CDcontendoo
programaqueexecutao treinamento,bemcomoa documentaçãonecessária.

Apesarde ser uma ferramentabastantesimples,essasoluçãopode ser ideal
para diversasnecessidadesde treinamento de uma organização,como por
exemploatenderprofissionaisdispersosgeograficamenteem regiõesondenão
existemrecursosde telecomunicaçõesapropriados

Nestamodalidadede treinamento,nãoexistemlimitaçõesde bandado acesso
à rede ou à Internet, pois todo o conteúdoestá localizadono CDou DVDou
instaladono próprio computador. Assim,é possívelutilizar intensamentetodos
osrecursosde multimídia,comoinclusãode vídeosem alta definição,imagens
e voz.
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6.2 - TREINAMENTOBASEADONA“WEB”(WBT–WEB-BASEDTRAINING)

No treinamento baseadona άǿŜōέΣhá um canal de comunicaçãoativo
entre o treinando e as facilidadesque ele utiliza para sua capacitação. Essas
facilidadespodemsercompostaspor recursostecnológicose/ou humanos. Há
muitas possibilidades para concepção de treinamentos desta natureza,
podendovariar da publicaçãode um arquivo em PowerPoint, com slidesde
conteúdo,até um ambienteinterativo com videoconferênciaentre instrutor e
treinandos, onde estes trabalham com vídeo, apresentações,listas de
perguntase respostas,entre outrasatividades.
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Treinamentoindependentecom ritmo determinadopela treinando: o alunopode
ver e revero materialpor quantotempo acharnecessário. Oretorno é dadoatravésde
um ambiente de perguntas e respostas pré-programadas; não há profissionais
disponíveis para esclarecer dúvidas do treinando. Esse tipo de estudo requer
automotivaçãodo treinando.

Treinamento interativo assíncrono: o aluno interage com o instrutor e demais
alunos,mas não ao mesmo tempo. As aulassão assistidasa qualquer tempo, pelo
períodode tempo que o alunoacharnecessário. Nesseambiente,é fornecidosuporte
paraasperguntase respostasentre alunoe professore entre alunos,Nesseambienteo
ritmo deestudosé determinadopeloprofessore pelaclasse.
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Treinamento interativo síncrono: o aluno assistea aulas em tempo
real, via computador, e interage com perguntas através de e-mail ou
ambientede comunicaçãoao vivo,comoάŎƘŀǘon lineέ. Essacategoriaé a
maisinterativae próximado ambienterealde treinamento. A Flexibilidade
de horáriosficalimitadadevidoà programaçãodoshoráriosdasaulas.

Alguns cursos podem enquadrar-se em duas ou mais categorias
apresentadas,por exemplo, tendo uma parte inicial do treinamento
independentee umasegundaparte interativasíncrona.
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Alémdo treinamento,outro processode RHbem suportadoatravésda
Internet é a administraçãode carreira. Avaliaçõespodemser realizadas
άon lineέΣplanos de carreiraspodem ser consultados,bem como os
treinamentose habilidadesnecessáriospara cadaposto. Os gerentes
podem consultar a performance de seus funcionários e verificar a
disponibilidadede funcionáriosnaorganizaçãoantesde procedera uma
contrataçãoexterna.
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7- INTERNET,INTRANET,EXTRANETETECNOLOGIASASSOCIADAS.

Com o advento da Internet (rede mundial de computadores) muitas
tecnologiasforam desenvolvidaspara suprir os usuáriosde ferramentas para
propiciar comunicaçãoe obtenção de informações. Um exemplo é o correio
eletrônico,quesetornou um dosmeiosmaisdifundidosparaenviode mensagens
entre os usuáriosde Internet. Outro exemploé a exposiçãode informaçõesna
forma de textos em hipermídia, em linguagem HTML, formando o que
conhecemos como άǎƛǘŜέΣonde empresas, organizaçõese pessoas exibem
informaçõesparaosvisitantesem páginas,quepodemter ligaçõesouάƭƛƴƪǎέcom
outraspáginas,exibir imagens,fotos,vídeos,sonse animações.

Estastecnologiaspodem ser utilizadasno interior dasempresas. Portanto, é
possívelter esta tecnologiahospedadadentro das empresa,e sendo acessada
pelosfuncionáriosno períodoqueseencontramnamesma.
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A estetipo de aplicaçãoda tecnologiade Internet chamamosde intranet, e é uma
maneira peculiar de disponibilizarinformaçõespara os funcionários. Em alguns
casosas páginas da intranet podem também acessarinformaçõescorporativas
dos bancosde dados,tanto para uso do funcionário, como ara atendimento a
clientes.

Quandose desejaliberar a intranet para ser acessadaremotamente (de fora da
empresa), de maneira restrita aos funcionários, chamamos a tecnologia de
extranet. Pelaextranet,o funcionárioqueestáfora daempresa(emum cliente,em
casa,ou em umaviagem),podeautenticar-secomseuusuárioe enxergara intranet
comoseestivessenaempresa.

Praticamente,todas as tecnologiasencontradasna Internet podem ser adaptadas
para uso interno. Mesmo o correio eletrônico, pode ser apenas interno, sem
comunicaçãocom o mundo externo. Do mesmo modo, sistemasde mensagens
instantâneas,tambémpodemserinstaladosinternamente
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Emalgumassituaçõespode ser interessantepara uma empresaobter mão
de obra especializadaem informáticaa partir de outras empresas,ao invésde
contratarpessoalpróprio. Devidoàstecnologiasde Internet e de acessoremoto
que existem atualmente, desenvolveu-se no mercado de informática uma
modalidadede terceirizaçãodenominadaASP(ApplicationServiceProviderς
Provedor de serviços de aplicação),onde os servidores da empresa são
alocadosna empresa prestadora de serviço, e os dados e aplicativos são
acessadospelaInternet.

8 - TERCEIRIZAÇÃODET.I.

8.1 –MODELOASP(PROVEDORDESERVIÇOSEAPLICAÇÕES).
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Um provedor ASPé uma empresaque entregae gerenciaaplicativose serviços
computacionaisa múltiplos usuáriosa partir de centraisremotasde computaçãovia
Internet ou umaredeprivada. Emvezde comprare instalarprogramasde software,as
empresasassinantespodemalugarasmesmasfunçõesdessesprovedoresde serviços.
Os usuáriospagama utilizaçãodessesoftware por assinaturaou por transação. A
soluçãoASPcombina pacotesde softwaresaplicativose todo o hardware, sistema
operacional,rede, backup,e serviçosrelacionadosque o cliente teria que comprar,
instalar e administrar por conta própria. O cliente ASPinterage com uma única
entidade, ao invés de interagir com um conjunto de tecnologiase vendedoresde
serviços. Empresasde grande e médio porte também estão utilizando ASPspara
sistemasintegrados, automação da força de vendas ou administraçãofinanceira.
ProvedoresASPtambém possibilitam que empresaspequenasutilizem serviçose
sistemasquejamaispoderiambancar.
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As empresasque estãoconsiderandoutilizar este modelo de negócioprecisamavaliar
cuidadosamenteos custos e benefícios,pesandotodas as questõesadministrativas,de
segurança,organizacionaise tecnológicas. Emalgunscasos,o custode alugarum software
pode ultrapassaro de comprar e manter a aplicaçãona própria empresa. Mesmo assim,
pode haverbenefíciosem pagarmaispelo software fornecidopelo ASP,principalmentese
esta decisãopermitir que a empresase concentre mais em suasquestõesempresariais
essenciaisemvezde gastarenergianosdesafiostecnológicos.

Emresumo,podemosdestacaros seguintesbenefíciose potenciaisproblemasquando
secontrataum serviçonamodalidadeASP:

BenefíciosdoASP PossíveisproblemasdoASP

Mantero foco nonegócio,enãonaT.I.

Menorcustodeimplantação

Descontinuidadedo negócio do ASP

podeinterrompero serviço.

Menorcustocominfra-estruturadeT.I. Violaçãodeinformaçõessigilosas

Ex.: Backup, Energia Elétrica, CPD,

Servidores.

Menor custo com pessoalespecializado

emT.I.

Indisponibilidade do serviço devido a

quedasno link deredecomo Provedor.
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8.2 –OUTSOURCING

Consisteem um contrato, onde o prestadorde serviçoalocamão de
obra especializadaem T.I. para a empresa contratante. Possibilita
redução de custos com mão-de-obra, e permite que a empresa
contratante dirija seu foco para o seu negócio, e não para o
gerenciamentode umaequipede T.I.

Em alguns casos, a empresa contratada oferece inclusive, o
equipamentode informáticaenvolvidona prestaçãode serviço,com por
exemplo,servidorese impressoras.
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8.3 - CONTRATOSDETERCEIRIZAÇÃOEMT.I.

Comolidar com a contratação,tanto no modelo ASP,quanto no Outsourcing?
Atravésde cláusulascontratuaisbem elaboradasé possívellidar com a maioriados
problemasem potencial,e obter de forma satisfatóriaos benefíciosenvolvidosno
processo.

Por exemplo,devem-se estipular clausulascom garantiasde que a empresa
terceirizada assume qualquer perda financeira decorrentes de processos
trabalhistas gerados pela presença de funcionários terceiros trabalhando na
empresa. Monitorar osrecolhimentosdosencargossociaisna empresaterceirizada
também é uma boa prática para evitar prejuízos,pois os encargosrecolhidosnão
poderãoserreclamadosno futuro.
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Além disso, estabeleça níveis de atendimento (SLAςService Level
Agreement), determinando claramente o tempo de disponibilidade dos
serviços (algo acima de 99,5%), o tempo de resposta e resolução dos
problemasquando os mesmosocorrerem,e as multas casoo SLAnão seja
cumprido.

Parase precaverdo vazamentode informações,estabeleceum cláusula
com um acordo de confidencialidade(NDAςNon DiscolsureAgreement),
com multas pesadascasoalgumainformaçãoda empresaseja capturadae
usadaindevidamente.
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9 - CUSTO TOTAL DE PROPRIEDADE (TCO –TOTAL COST OWNERSHIP).

A comprae a manutençãode hardwaree software de computadoré apenas
um de uma série de componentesde custo que os administradoresdevem
considerarao selecionare gerenciarrecursostecnológicosde hardware. O custo
real de possuir recursostecnológicosinclui o custo original de computadorese
software, atualizaçõesde hardware e software, manutenção,suporte técnico e
treinamento. O modelode custo total de propriedade(TCO,siglado inglês“Total
CostOwnership”)podeserutilizadoparaanalisaressescustosdiretose indiretos,
para auxiliar as empresasa determinar o custo real de implementação de
tecnologiasespecíficas. Consideradostodos os componentes,o TCOpara um
computador pode atingir até três vezes o preço original de compra do
equipamento.
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Os άŎǳǎǘƻǎƻŎǳƭǘƻǎέreferentes ao pessoal de suporte e do
gerenciamentoadicionaldaredepodemtornar asarquiteturascliente/
servidordistruibuídasmaiscarasqueasarquiteturascentralizadascom
mainframes.

24



Paradeterminaro custo total de propriedade(TCO)dos recursostecnológicosde
umaorganização,é necessáriocalcularoscustosdosseguintescomponentes:

Aquisição de hardware: preço de compra do hardware do equipamento de
computação,incluindocomputadores,terminais,armazenamento,impressoras.

Aquisiçãode software: compraou licenciamentode softwareparacadausuário.

Instalação: custosparainstalarcomputadorese software.

Treinamento: custos para dar treinamento a especialistase usuários finais dos
sistemasde informação. diante.

Suporte: custospara prover suporte técnico continuado,centrais de assistênciae
assimpor Manutenção: custosde atualizaçãodehardwaree software.

Infra-estrutura: custos para adquirir, manter e dar suporte à infra-estrutura
relacionada,tal como redes e equipamento especializado(inclusiveswitches,no-
breakse backups).
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10–SEGURANÇAEMT.I. ESISTEMAS

10.1 –INVESTIMENTO

Oinvestimentode recursosfinanceirosnaáreade segurançada informaçãodeveser
levadoem contano planejamentofinanceirode organizaçõesquedesejamter algum
nível de segurançadas suas informações. Somente através de investimentos
específicosparasegurançaé possívelimplementaras boaspráticasnestaárea,caso
contrário,a segurançapoderáficar sempreem segundoplano,devidoàsconstantes
necessidadesdaáreade tecnologiaemoutrostiposdeprodutose serviços.

Ajustificativadestetipo de investimentoespecíficoestácentradaem:
Minimizaçãodo tempoparado(Downtime) dosserviçosde informática.

Evitara perdadainformaçãoarmazenada.

Evitaro vazamento(roubo)de informação.

Manter a credibilidadee a imagemdaorganização,tanto externaquantointerna.
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10.2 - SEGURANÇA FÍSICA

Algunsexemplosdesegurançafísica:

Limitaçãodo acessoaosservidorese CPD.

Criação de uma área protegida fisicamente, com barreiras e controle de acesso
permitindoapenaspessoalautorizado. Emalgunscasosutiliza-seidentificaçãobiométrica,
como impressãodigital, imagem da retina do olho, voz e possivelmenteno futuro, a
própriafisionomiado usuário.

LimitaçãodeacessoaosEquipamentosativosde rede(Switches,Roteadores,Modems).
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10.2 - SEGURANÇA FÍSICA

Criaçãode uma de barreirase controle de acessopermitindo apenaspessoalautorizado
aosequipamentosde rede,principalmentenosswitchesque podemestar localizadosem
pontosestratégicosda empresae fora do CPD. Normalmenteutilizam-seracksde metal,
comtravas.

Limitaçãodo acessoa dispositivos(drives),comoleitor ou gravadordeCD/DVD,USB,etc.

Consistena limitaçãode acessoa estesdispositivos,evitandoa evasãode informaçõesda
empresa,ou a instalaçãodeaplicativosnãodesejados.

Desativaçãodepontosde redeociosos.
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Nem sempretodos os pontos de rede sãoutilizados. Nestecaso,desativaros
pontosnãoutilizadosé umarecomendação,poisevitaque visitantesou estranhos
conectem equipamentos portáteis (notebooks) e tenham acesso à rede da
empresa. Podeser efetuadodesconectandoos cabosde rede nosswitches,patch
pannels, ou desativandoa porta no software de gerênciado switch caso este
permita.

Cuidadoscoma EnergiaElétrica(Nobreakse/ou GeradoresdeEletricidade)

São os cuidadosnecessáriosem fornecer toda a proteção elétrica para os
equipamentosde rede e servidores,evitando os danos causadospor quedas
repentinasde energia,sobretensões, e outros problemaselétricos. Fiaçõesmal
instaladaspodemcausarsériosprejuízos,incluindoincêndios.
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Cuidadoscoma temperaturado CPD.

Temperaturasmuito altaspodemdanificaros equipamentos,e provocarincêndios.
Utilize sempre que possível,condicionadoresde temperatura (ar condicionado),e
sensoresde temperatura e fumaça. Algunssensoresconseguemenviar mensagens
pode e-mail e para celulares,indicandose os limites de temperaturaforam atingidos,
ou se existe fumaça no CPD. Além disso, grandesinstalaçõesde CPDsutilizam um
equipamento que em virtude de um incêndioou presençade fumaça,libera um gás
(FM200) queextinguea chamapeladepleçãodo gásoxigêniono local.
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10.2 - SEGURANÇALÓGICA

Algunsexemplosdesegurançalógica:

Limitaçãodosacessosremotospeloslinkscomredeexternas.

Links das redes locais (LANs) com redes remotas (WANs) podem trazer
vulnerabilidadesaos serviçosde rede. Por isso recomenda-se que estespontos de
conexãocom redesexternassejampoliciadospor um firewall. Além disso,firewalls
também podem ser utilizados internamente, para proteger departamentos ou
servidores. Casosejanecessárioacessarremotamentea rede local,utilizar técnicasde
criptografiacomopor exemplo,com uma VPN(Virtual PrivateLan),e obscuridade(o
acessoé conhecidopor poucos,e não fica aberto de modo padrão para o mundo
externo).
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Implantaçãodeumapolíticadesenhasfortes.

As senhasque os usuários utilizam devem ser de difícil adivinhação,
trocadasperiodicamente,e deusopessoale intransferível.

UtilizaçãodeAnti-vírus

Parasistemasbaseadosem Windows,é imprescindívela utilizaçãode anti-
vírus. Impedindoqueasmáquinassejaminfectadas.

SegmentaçãodaRede

Emalgunscasos,pode ser interessantequebraasLANem pequenasLANs
virtuais (VLANςVirtual LAN),separandodepartamentos,e impedindo que
funcionáriostenhamacessoa computadoresdeoutrosdepartamentos.
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10.3 - DOCUMENTAÇÃO

Elaboraruma documentaçãode todos os recursoscomputacionais(Hardware,
topologiade rede,links)permitiráaosresponsáveispor T.I. planejara segurança.

Backup

Estabelecerrotinas de backup é um ponto fundamental para a segurançada
informação. É recomendávelque sejam estabelecidoum responsávelpelo backup
diário, e que as mídiassejam retiradas do local, e armazenadasem local seguroe
confiável.

Criaçãodenormasparao envioe recebimentodeE-mails

Estárelacionadoà questãodaevasãode informações,quepodemserfeitaspor e-
mail, em arquivos anexos. Podeserque o tamanhodosarquivossejamlimitados,ou
até mesmoproibidos. Tambémé necessáriolimitar o acessoaosWebmails(Interface
dee-mailpelaWeb)atravésde regrasno Proxy.

33



10.4 - Políticasde segurança

A elaboraçãode umapolíticade segurança,e utilizaçãoresponsável
dos recursosde tecnologia,permitem à empresa,contar com uma
correta atitude dos funcionáriose colaboradores. Neste documento,
constarão todas as normas de segurançada empresa, incluindo as
políticasde senhas. O não cumprimentodasnormasdeveráacarretar
empuniçãoparaosenvolvidos.
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11- BANCOSDEDADOS

Um sistema eficiente oferece aos usuários informação oportuna, exata e
relevante. Essainformaçãoé arquivadaem arquivosde computador. Quandoos
arquivossãoadequadamenteorganizadose mantidos,osusuáriospodemacessar
e recuperar com facilidade a informação de que precisam. Arquivos bem
mantidose cuidadosamenteorganizadosfacilitam a obtençãode dadospara a
tomadade decisõesempresariais,ao passoque arquivosmal gerenciadoslevam
ao caosno processamentode informação,a altos custos,desempenhoinferior e
pouca ou nenhuma flexibilidade. A despeito da utilização de excelentes
hardwares e softwares, muitas organizaçõestem sistemas de informação
ineficientes,devidoaodeficientegerenciamentodearquivos.
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Um sistema de computador organiza dados segundo uma hierarquia que
começacom bits e bytese prossegueaté campos,registros,arquivose bancosde
dados. Um bit representaa menor unidadede dadosque um computadorpode
tratar. Umgrupode bits, designadobyte, representaum únicocaractere,quepode
ser uma letra, númeroou outro símbolo. Um agrupamentode caracteresem uma
palavra,um grupode palavrasou um númerocompletoé chamadode campo. Um
grupo de campos relacionados,tal como o nome de uma pessoa,endereço,
telefone,datade nascimento,CPFcompreendeum registro. Umgrupode registros
de um mesmotipo é denominadode arquivo. Um grupode arquivosrelacionados
formaum bancode dados.
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Na maior parte das organizações, os sistemas tendiam a crescer
independentemente,sem seguirnenhum plano mais amplo. Cadaárea funcional
tendia a desenvolversistemasde maneira isolada em relação a outras áreas
funcionais. Contabilidade, finanças, fabricação, recursos humanos, vendas e
marketing,todos desenvolviamseuspróprios sistemase arquivosde dados. Cada
aplicação,é claro, exigia seus próprios arquivos e programa para operar. Por
exemplo,a áreafuncionalde recursoshumanospoderiater um arquivode pessoal,
um de folha, um de segurosaúde,e assimpor diante até existirem dezenasde
arquivose programas. Considerando-se a empresacomo um todo, esseprocesso
levava à criação de múltiplos arquivos, mantidos e operados por divisões ou
departamentosseparados.
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À medidaque esseprocessoprosseguiapor 5 ou 10 anos,a organizaçãoficava
abarrotadacomcentenasde programase aplicações,semque ninguémsaibao
que fazem,que dadosutilizam e quem estáutilizandoos dados. Osproblemas
resultantessão redundânciade dados,inflexibilidade,retrabalhos,baixo nível
de segurança e incapacidade de compartilhamento de dados entre as
aplicações.

Redundânciade dados é quando o mesmo dado encontra-se em diferentes
aplicativos. Quandoisto ocorreum mesmodadopode ter pequenasdiferenças
oriundas da digitação variada entre os programas, causandoconfusõese
problemas.

Estesproblemaspodemser eliminadospela utilizaçãode um da tecnologiade
gerenciamentode bancosdedadoscomodescritono ítem a seguir.
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11.1 - DATABASEMANAGEMENTSYSTEM–DBMS(SISTEMAPARA
GERENCIAMENTODEBANCODEDADOS)

Um sistema de gerenciamento de banco de dados (DMBSςData
BaseManagementSystem)é simplesmenteo programa que permite uma
organizaçãoe centralizaçãodosdadosde tal modo que osmesmospodemser
gerenciadoscom eficiência. Éo DBMSque controlae atua no bancode dados
executandoasconsultas,inclusões,exclusõese alteraçõesde dadossolicitadas
pelausuáriosatravésdo aplicativo.

A maioria dos DBMS possui uma linguagem especializada,denominada
linguagem de manipulação de dados, utilizada em conjunto com alguma
linguagemde programaçãopara manipular os dados no arquivo do banco de
dados. A linguagemde manipulaçãode dadosmaisutilizadahoje é a linguagem
estruturadade consultaou SQL.
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Figura 11.1 ïAmbientede bancode dados. Um único bancode dadoscontroladopor um único DBMS

(sistemadegerenciamentodebancodedados) servecomointerfaceparaváriosaplicativos.
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Hoje,o tipo maiscomumde DBMSparacomputadorese aplicaçõesde maiorporte
é o DBMSrelacional. Nestetipo, todos os dadosdo bancosãorepresentadoscomo
simplestabelasbidimensionaisdenominadasrelações. Astabelassãosemelhantesa
arquivoscomuns,mas informaçõesque estão em mais de um arquivo podem ser
facilmenteextraídase combinadas.

ComoalgunsexemplosdeDBMSmaisutilizadostemos:

Å Oracle: Oracle

Å IBM: DB2

Å ProjetoLivre: PostgreSQL

Å ProjetoLivre: MySQL

Å Microsoft: MSSQL

Å Existemmuitosoutrosgerenciadores.
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Figura 11.2 ïModelo de dadosrelacionais. cadatabelapode ser relacionadacom outra atravésde um
campode relacionamento. Cadacoluna correspondea um campo. Essasrelaçõespodemser facilmente
combinadase extraídaspara acessardados e produzir relatórios. Neste exemplo, o tabela PEDIDO
compartilhao elementode dadoNúmero_Peçacom a tabelaPEÇA. As tabelasPEÇAe FORNECEDOR
compartilhamo elemento de dados Número_Fornecedor.
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11.2 - INFRA-ESTRUTURAPARABANCOSDEDADOS.

Aoimplementarum projeto de bancode dados,deve-seestarcienteda
infra-estruturanecessáriaparasuportarosdados. Hajavistaque os dados
deumaorganizaçãopodemter um valor inestimável,e queaosecriaruma
dependênciado sistemade dadosparafuncionamentoda empresa,temos
que consideraruma infra-estrutura mínima para evitar tanto a perdados
dados, com uma parada momentâneado serviço, o que acarretariana
paradadaempresa.

Ao se avaliar a infra-estrutura mínima temos que considerar os
principaispontos,masnãonoslimitarmosa eles:
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1 - Servidorondeseráarmazenadoo bancode dadose osaplicativos.

Este(s) servidor(es)deveter capacidadede processamento(processadores)
e de armazenamento(discosrígidosou HDs),suficientespara evitar gargalos,
ou pontos de estrangulamento,de tal maneiraque o bancoe/ou aplicativos
possaser instaladosemfalta de espaço,e ser executadosemlentidãoparaos
usuários. Idealmente, deve-se planejar a aquisição deste(s) servidor(es)
prevendo que o sistema sofrerá expansão,tanto com relação ao espaço
ocupadoemdiscocomocomrelaçãoaoprocessamento.
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Alémdisso,é desejávelqueosservidoresutilizadosparatal atividadetenham
algum nível de redundânciade fontes e de HDs,para prevenir perda dos
dados. Atualmente existe tecnologia para prover um servidor com várias
fontesde energia,de tal maneiraque o mesmopodecontinuarfuncionando
naeventualfalhadeumadelas.

Do mesmo modo, é possível manter os dados armazenadosnos HDs
utilizando-se uma tecnologiadenominadaRAID,onde na maioria dasvezes
ocorreráespelhamentodos dadosou paridadedos dados,de tal modo que
na eventual falha de um dos HDs,o sistemaRAIDconseguereconstruir os
dadosperdidosemoutro HDnovo.
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2 - Rede de computadores necessária para acesso aos dados pelos 
usuários.

Comoos dadosserãoacessadospela rede, será necessárioconstruir uma
rede físicae lógica,interligandoos computadoresdos usuáriose o servidor. É
recomendávelreservarumabandamaiorparao servidor. Porexemplo,em uma
rede de 100Mbpsparaasestaçõesdosusuários,recomenda-seque o servidor
esteja conectadoa 1.000 Mbps (= 1 Gbps). Isto evita gargalode rede para o
tráfegode informaçõesentre o servidore osdiversosclientes.

3 - Sistema de backup para evitar perda de dados.

O servidordeveráestarmunido de um sistemade backupem mídiaremovívelpara
que a mesmasejaguardadaem local seguro,e de preferênciaem um prédio diferente
de ondeo servidorestáalocado. Ométodomaiscomumé gravarosdadosem fitas (DLT,
LTO,DAT,etc...), dealta tecnologia,propriamentedesenvolvidasparaservidores.
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4 - Infra-estrutura elétricae de fornecimentode energiaparaevitar desligamento
do (s)servidor(es).

A elétrica que sustenta os servidores deve receber atenção especial, estar
estabilizada,e osmesmosdevemestarligadosa um ou maiscircuitosindependentese
supridospor No-Breaksque suportemosservidoresligadospor um períodode tempo
suficienteparaque algumaaçãosejaprovidenciada,comopor exemplo,a entradade
um gerador de energia ou na ausência deste, o desligamento automático dos
servidores.

5 - Segurançalógicae físicadosdadose servidor(es).

É muito importante manter os dadossegurostanto logicamente(contra vírus e
ataques de pessoas má intencionadas), como fisicamente (contra incêndios,
alagamentos,roubosdasmáquinasou mídiasde backup). Paraisto o locale o acesso
ao localondeseráinstaladoo bancodedadosdeveserbemplanejado.
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11.3 - DESAFIOSPARAA ADMINISTRAÇÃO.

Obstáculosorganizacionaisao ambiente de banco de dados - Implementar um
bancode dadosrequer amplamudançaorganizacionalno papel desempenhadopela
informação(e pelosgerentesde informação),naalocaçãode podera níveissuperiores,
na propriedade e no compartilhamentoda informação, nos modelos de consenso
organizacional. Um sistema de gerenciamento de bancos de dados (Data Base
ManagementSystemςDBMS)desafia os esquemasde poder existentesem uma
organização,e por esta razão geralmentegera resistênciapolítica. No ambiente de
arquivo tradicional,cadadepartamentomontavaarquivose programaspara atender
necessidadesespecíficas. Agoracomum bancode dados,arquivose programasdevem
ser configuradoslevando em consideraçãoo interesse de toda a organizaçãonos
dados. Mesmoquea empresagastedinheiroemhardwaree softwareparao ambiente
de bancode dados,poderánãocolherosbenefíciosprevistossenãoestiverdispostaa
fazermudançasorganizacionaisrequeridas.

Consideraçõesde custo/ benefício–Oscustosda passagemparaum ambientede
bancodedadossãotangíveis,imediatose grandesemcurto prazo(trêsanos).

48



A maioriadasempresascompraum pacotecomercialde DBMSe o hardwarerelacionado.
Somenteo softwarepodecustarmeio milhãode dólaresno casode um pacotefuncional
completo, com todas as opções. Um hardware novo pode custar de 1 a 2 milhões de
dólaresadicionais(estamosfalandode empresasde grandeporte). Projetarum bancode
dados que integre todos os dados da organizaçãopode ser um processodemorado e
custoso. Logo a administraçãoperceberáque um sistema de bando de dados é um
enormeinvestimento. Infelizmenteé freqüenteosbenefíciosdo DBMSseremintangíveis,
a fundo perdido e de longo prazo(cincoanos). Muitos milhõesde dólaresforam gastos
durante anos no projeto e na manutenção dos sistemasexistentes. As pessoasda
organização,após longosperíodosde treinamento e socialização,entendem o sistema
existente. Poressasrazões,e a despeitodasclarasvantagensdo DBMS,oscustosa curto
prazo que o desenvolvimentodessesistemaexige muitas vezesparecemtão grandes
quanto os benefícios. Gerentes,especialmenteos que não estão familiarizadoscom os
sistemas(e talvezos que não queiram),tendem a subestimaros benefíciosdo DBMSa
longoprazo.

12 - ARMAZÉM DE DADOS (DATA WAREHOUSE) E MINERAÇÃO DE DADOS (DATA 
MINING).
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12.1 –ARMAZÉMDEDADOS

Os responsáveispela tomada de decisõesprecisam de informações concisase
confiáveissobre operações,tendênciase mudançascorrentes. O que se tem disponível
imediatamente na maioria das empresas são somente dados correntes. Os dados
freqüentementeestão fragmentadosem sistemasoperacionaisseparados,como vendas
ou folha de pagamento,de modoquediversosgerentestomam decisõesa partir de bases
de conhecimentoincompletas. Usuáriose especialistasem sistemasde informaçãopodem
perder muito tempo localizandoe coletandodados. O armazenamentode dadosataca
esse problema, integrando dados operacionaischave de toda a empresa sob forma
consistente,confiávele facilmentedisponívelpararelatórios.
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Um armazém de dados (datawarehouse) é um banco de dados que
armazenadadoscorrentese históricosde potencialinteressedosgerentesde
toda a empresa. Osdadosoriginamsede muitossistemasoperacionaiscentrais
e de fontes externas, incluindo transaçõesem web sites, cada qual com
modelosde dadosdiferentes. Osdadosdessasaplicaçõessãocopiadosparao
datawarehousedo bancode dadoscom a freqüênciadesejada(por hora, dia
semanaou mês). Sãopadronizadosconformeum modelo de dadoscomume
consolidadosde modoquepossamserusadospor toda a empresaparaanálise
gerencial e tomada de decisões. Os dados estão disponíveisa todos para
acessoconformenecessidade,masnãopodemseralterados.
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Armazém de dados não somente oferecem informações aprimoradas, como
tambémfacilitamsuaobtençãopor quemtoma decisões. Incluematé a capacidade
demodelare remodelarosdados.

Figura11.1ïComponentesdeumArmazémdeDados(DataWarehouse)
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12.2 –MINERAÇÃODEDADOS(DATAMINING).

Um sistemade armazémde dados provê uma gama de ferramentasde consultas
padronizadas,ferramentas analíticase recursosgráficos para produção de relatórios,
dentre elasOLAPe mineraçãode dados–data mining. A mineraçãode dadosutilizauma
variedadede técnicasparadescobrirmétodose relaçõesocultasem grandesrepositórios
de dados, e a partir daí, infere regras para prever comportamento futuro e orientar
tomadade decisões. Auxiliaasempresasa gerarcampanhasde marketingpersonalizadas
ou individualizadascom base nas preferênciasdo consumidor e assim influenciar o
comportamentode consumo. Essessistemaspodem realizaranálisesde alto nível, mas
tambémpodemexplorarmaisdetalhesquandonecessário. A mineraçãode dadosé uma
ferramenta poderosae lucrativa,mas apresentadesafiosà proteçãoda privacidadedo
indivíduo. A tecnologiade mineraçãode dadospode combinarinformaçõesde diversas
fontes para criara uma detalhadaimagemde dadosde cadaum de nós (nossarenda,
modode dirigir, passatempos,interessepolíticos,e outros).

13- CRM,OGERENCIAMENTODASRELAÇÕESCOMCLIENTES.

53



Em vez de tratar os clientescomo fontes de receita a seremexploradas,agoraas
empresasestão vendo-os como ativos de longo prazo que precisamser nutridos por
meio do gerenciamentodas relaçõescom clientes. A siglaCRM(em inglês: Customer
RelationshipManagement)refere-se à administraçãoe aos sistemasvoltados para o
gerenciamentodasrelaçõescomclientes,e focatodososmodoscomoumaempresaos
trata. O CRMé uma disciplinaempresariale também tecnológicaque usasistemasde
informaçãoparacoordenartodososprocessosde negóciosquecircundamasinterações
da empresacom seusclientesem vendas,pós-vendas,marketing,e serviços. O sistema
CRMideal cuidado cliente de ponta a ponta, desdeo recebimentode um pedidoaté a
concretizaçãodo serviço,e a assistênciadecorrente.

Os bons sistemasde CRMconsolidamos dadosdos clientes a partir de diversas
fontes e fornecemferramentasanalíticaspara respondera perguntascomo: qual é o
valor ao longo do tempo, de determinadocliente para a empresa?Quem são nossos
clientesmais fiéis? (custa6 vezesmais vender para um cliente novo do que para um
existente) Quais os nossosclientes mais lucrativos?O que essesclientes lucrativos
queremcomprar?
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Investirem um sistemade CRMnãoirá automaticamenteproduzirum melhor
relacionamentoentre a empresae osclientes. Essessistemasrequeremalterações
nos processosde vendas,marketing,e atendimentodo cliente para incentivaro
compartilhamentode informaçõespelos clientes,apoio da alta gerênciae uma
idéia muito clarados benefíciosque podem ser obtidos com a consolidaçãodos
dadosdosclientes. AFigura12.1 ilustraasprincipaisvertentesdeum CRM.

Para obter benefíciosdo CRM,os gerentes precisam entender claramente as
perguntasempresariaisrelativasa clientesqueo sistemadeveresponder:

Status do Cliente: A empresa está interessadaem informações de clientes
existentes,clientesnovosou ambos?

Valor do Cliente: Qual é o valor do cliente para a empresa?Por que ele é
importante?

Canais: Que canalou canaiso cliente utiliza para interagir comaempresa?Essas
interaçõesforam por telefone, e-mail, web site ou por intermédio de representantes
de vendas?Quecanalou canaissãoosmaisimportantes?
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Naturezada Interação: Porque o cliente interagiucom a empresa?Foipara
comprar um item, solicitar atendimento ou devolver mercadoria? Qual o
resultadoesperadodessainteração?

Emresumo,o CRMdevepropiciarà empresa:

1 - Classificaros clientes, Identificando os melhores clientes, os com maior
potencialdecomprae ospioresclientes.

2 - Realizaratendimentopersonalizadoe prioritário, mediantea classificação.

3 - Permitira atuaçãodecampanhasdemarketing.

4 - Consolidaro relacionamentocomo cliente,mediantesatisfaçãoe fidelização.

5 - Aumentaro ganhofinanceirodaempresa
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Figura 13.1 - O Gerenciamentodasrelaçõescom os clientes(CRM) aplica tecnologiaparavê-los sob uma
perspectivamultifacetada. O CRM é um sistemae um conjuntodeaplicaçõesintegradasparaabordartodosos
aspectosdo relacionamentocomosclientes.
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14- Gerenciamentoda Cadeiade Suprimentos.

Paraentregar o produto mais rapidamenteao consumidore baixar os custos,as
empresas também estão tentando aperfeiçoar seus processos de negócios de
gerenciamentoda cadeiade suprimentos. Ogerenciamentoda cadeiade suprimentosé
a ligaçãoe coordenaçãoestritas das atividadesenvolvidasna compra, fabricaçãoe
movimentaçãode um produto. Ele integra os processoslogísticosdo fornecedor,do
fabricante, do distribuidor e do cliente para reduzir tempo, esforçosredundantese
custosde estoque. A cadeiade suprimentosé um rede de organizaçõese processosde
negóciosparaselecionarmatérias-primas,transformá-lasem produtosintermediáriose
acabadose distribuir osprodutosacabadosaosclientes. A cadeiainterligafornecedores,
instalaçõesindustriais,centrais de distribuição,meios de transporte, lojas de varejo,
pessoase informaçõespor meio de processoscomo seleçãode matérias- primas,
controle de estoque,distribuiçãoe entregacom a finalidadede fornecermercadoriase
serviçosdesde a fonte até o ponto de consumo. A Figura 13.1 mostra o fluxo de
informaçõesentre ospontosde umacadeiade suprimentos.
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Figura 14.1 - Esta figura ilustra as principais entidadesda cadeiade suprimentose o fluxo de

informaçõesque correm para cima e para baixo na coordenaçãodas atividadesenvolvidasna

compra,fabricaçãoemovimentaçãodeumproduto.
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Os sistemas de informação podem auxiliar no gerenciamento da cadeia de
suprimentos:

Å Decidirquandoe o quefabricar,armazenare movimentar.

Å Transmitirpedidosrapidamente.

Å Acompanharo andamentodospedidos.

Å Verificara disponibilidadedeestoquee monitorarníveisdeestoque.

Å Reduzircustosdeestoque,transportee armazenagem.

Å Acompanharosembarques.

Å Planejara produçãocombasenademandareal.

Å Comunicarrapidamenteasalteraçõesno projeto do produto.

60



Paraqueo gerenciamentodacadeiade suprimentossejabemsucedidoé
precisouma atmosferade confiançaem que todos os membrosda cadeia
concordemem cooperare honrar os compromissosque firmaram entre si.
Devemsabertrabalharem conjuntoparaatingir a mesmameta e reprojetar
algunsdos seus processosde negóciosafim de poderem coordenar suas
atividadescom maior facilidade. Emalgunssetores,asempresasampliaram
seussistemasde gerenciamentoda cadeiade suprimentospara trabalhar
mais colaborativamentecom clientes, fornecedorese outras empresasdo
seusetor.
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Esta é uma missão muito mais abrangente do que os sistemas tradicionais de
gerenciamentoda cadeiade suprimentos,que focavamprimordialmenteo gerenciamento
do fluxo de transaçõesentre organizações. Elafocaa utilizaçãode sistemase processosde
negócioscompartilhadosparaotimizaro valordosrelacionamentos.

Asempresasestãorecorrendoa estesnovosrelacionamentoscolaborativosparamelhorar
anda mais seu planejamento, produção e distribuição de bens e serviços. O uso de
tecnologiasdirigidasparacapacitarmúltiplasorganizaçõesa projetar, desenvolver,montar,
movimentar e gerenciarcolaborativamenteos produtos durante todos os seusciclosde
vidaé denominadocomérciocolaborativo. Asempresaspodemintegrarseussistemasaos
de seus parceiros de cadeia de suprimentos para coordenar a previsão de demanda,
planejamento de recursos, planejamento de produção, reposição, expedição e
armazenagem. Podemtrabalhar em conjunto com fornecedoresno projeto de produto e
no marketing. Os clientes podem retornar com informações importantes para os
profissionaisde marketingusaremno aperfeiçoamentodo projeto do produto, suporte e
atendimento. Umaempresaengajadano comérciocolaborativopodealcançarnovosníveis
de eficiência reduzindo os ciclos de projeto de produtos, minimizando o excessode
estoque,fazendoa previsãodademandae mantendoinformadosseusparceirose clientes.
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A tecnologiade Internet estátornandopossívelessenívelde colaboraçãopor
fornecerumaplataformaem que sistemasde diferentesempresaspodemtrocar
informações sem descontinuidade. As redes habilitadas pela Web para
coordenaçãode processosde negóciostransorganizacionaisfornecemumainfra-
estrutura para atividades comerciais colaborativas. Essasredes podem ser
chamadasde redes setoriais privadas e permitem que as empresase suas
empresasparceirascompartilheminformaçõessobreprojeto e desenvolvimento
de produto, marketing, estoque, e programação de produção, incluindo
transmissãode gráficos,e-mailse esquemasexecutadosem CAD. Muitas dessas
redessãodeάǇǊƻǇǊƛŜŘŀŘŜέde grandesempresase gerenciadaspor elas,que as
utilizam para coordenar compras, pedidos e outras atividades com seus
fornecedores,distribuidorese empresasparceirasselecionadas.
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15- TIPOSDESISTEMASDEINFORMAÇÃO.

Comohá diferentesinteresses,especialidadese níveisem umaorganização,
existemdiferentes tipos de sistemas. Nenhumsistemasozinhopode fornecer
todas as informações de que uma empresa necessita. Os sistemas são
estruturadosparaatendera estesdiferentesinteressesorganizacionais. Quatro
tipos principais de sistemas de informação atendem os diferentes níveis
organizacionais:
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Å Sistemasdo níveloperacional.

Å Sistemasdo níveldo conhecimento.

Å Sistemasdo nívelgerencial.

Å Sistemasdo nívelestratégico.

Algunstipos::

ÅSistemasdeapoioaoexecutivo(SAE)

ÅSistemasdeapoioà decisão(SAD)

ÅSistemasde informaçãogerenciais(SIG)

ÅSistemasde trabalhadoresdo conhecimento(STC)

ÅSistemasdeprocessamentode transações(SPT)
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Figura15.1ïTiposdeSistemasde Informação. As organizaçõespodemserdivididasem

níveis estratégicos, administrativos,de conhecimentoe operacional. Os sistemasde

informaçãoatendemcadaumdestes5 níveis.
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Cadaorganizaçãopossuisistemasde processamentode transações(SPT),manuais
e automatizados,os quaisprocessam,detalhadamente,os dadosnecessáriosvisando
atualizar os registros das operações da organização. Estes sistemas incluem
lançamentosde pedidos,controle de estoque,folhasde pagamentos,contasa pagar,
contasa recebere razãocontábil,apenasparacitaralguns.

Figura15.2ïOs seistipos mais importantesde sistemasde informação. Essafigura ofereceexemplosde

SPTs, sistemasdeautomaçãodeescritório,STCs, SADs, SIGse SAE mostrandoo nível da organizaçãoe

asfunçõesempresariaisque cadaumapoia.
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A entrada dessessistemasinclui transaçõesde negóciosbásicas,
comopedidosde clientes,pedidosde compra,recibos,cartõesde ponto,
faturas e chequesda folha de pagamento. O processamentodessas
transaçõesatualiza os registros das organizaçõesde modo que eles
reflitam a situaçãodo momentodaúltima transaçãoprocessada. OsSPTs
automatizadosconsistemem todos os componentesde infra- estrutura,
incluindo máquinas,programas,bancos de dados, telecomunicações,
pessoase procedimentos. O processoinclui coleta, edição, correção,
manipulaçãoe armazenamentode dados e, por fim, produção de
documentos.
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Figura15.3ïComoossistemade informaçõesgerenciaisadquiremseusdadosdo SPTdaempresa. No

sistemailustrado nessediagrama, três SPTsfornecemdadosresumidosde transaçõesao sistemade

relatóriosdo SIG no final de um períodode tempo determinado. Os gerentestem acessoaos dados

organizacionaispormeiodoSIG,quelhesdisponibilizaosrelatóriosadequados.
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16- SISTEMASINTEGRADOS.

Organizaçõestem processosde negóciose fluxos de informações internos que
também podem se beneficiar de uma integraçãomais estreita. Uma organizaçãode
grandeporte característicamentetem muitostipos diferentesde sistemasde informação
queapoiamdiferentesfunções,níveisorganizacionaise processosde negócios. A maioria
dessesistemasé montadacom baseem funções,níveisorganizacionais,e processosde
negóciosdiferentes que não trocam dados entre si, e os gerentespodem encontrar
dificuldadesparareunir dadosde que precisamparater umavisãogeralabrangentedas
operaçõesda organização. Por exemplo,é provávelque o pessoalde vendanão possa
dizer , na hora em que fazum pedido,seexisteestoqueparaos itens selecionados; que
os clientesnão possamverificar o andamentode seusperdidos,e que a produçãonão
possa comunicar-se facilmente com o setor de finanças para planejar uma nova
produção. Assim,essafragmentaçãode dados em diversossistemasseparadospode
causar um impacto negativo sobre a eficiência organizacionale o desempenhoda
empresa.
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Muitas organizaçõesestão montando sistemasintegrados,também conhecidoscomo
Planejamentode RecursosEmpresariais- ERP(EnterpriseResourcePlanning), parao
planejamentodosrecursosdaempresa.

Aplicativos desse tipo de sistema modelam e automatizam muitos processosde
negócios,comopreencherum pedidoou programarum expediçãocoma finalidadede
integrara informaçãoatravésda empresae eliminar ligaçõescomplexase dispendiosas
entre sistemasde computadoresem diferentesáreasda empresa. A informaçãoque
antesera fragmentadaem sistemasdistintos,pode fluir semdescontinuidadeatravés
da empresa,de modo que possaser compartilhadapelosprocessosde negóciosdos
setores de fabricação,contabilidade,recursoshumanos e outras áreas. O sistema
integrado coleta dadosdos principaisprocessode negóciose os armazenaem uma
base da dados única e abrangente. Taisdados podem ser utilizados pelos diversos
setoresda empresa. Resultaque os gerentestêm à mão informaçõesmaisprecisase
oportunaspara coordenaras operaçõesdiáriasda empresae uma visão ampla dos
processodenegóciose fluxosde informação.
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Benefíciosdos sistemasintegrados - Sistemasintegradosprometem
promovergrandesalteraçõesem quatro dimensõesdaempresa: estrutura,
processo de gerenciamento, plataforma de tecnologia e capacidade.
Empresas podem usar sistemas integrados para apoiar estruturas
organizacionaisque antes não era possívelapoiar, ou para criar uma
cultura organizacional mais disciplinada. Por exemplo, podem usar
sistemasintegradospara agrupar uma corporaçãoatravés de fronteiras
geográficas.
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Sistemas integrados prometem oferecer às empresas uma plataforma de
tecnologiade sistemade informaçãoúnica, unificadae totalmente abrangenteque
comportatodososdadosdosprincipaisprocessosdenegócios.

Sistemasintegradostambém podem ajudar a criar os fundamentospara uma
organizaçãoorientada ao cliente ou à demanda. Integrandoprocessosde negócios
discretos como vendas, produção, finanças e logística, toda organizaçãopode
responder mais eficientemente às exigênciasdos clientes quanto a produtos ou
informações,fazerprevisõesde novosprodutos,fabricá-los e entregá-los conformea
demanda.

Sistemasde informaçãopodempromovera integraçãoentre processosinternosde
cadeiade suprimento,como vendas,estoquee produção,tornando maisfácil para a
empresa coordenar suas atividadescom parceiros de produção e clientes. Se os
participantesda cadeiade suprimentosusaremos mesmossoftwaresde sistemas
integrados,seussistemaspoderãotrocardadossemintervençãomanual.
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Desafiosdossistemasintegrados- Emboraossistemasintegradospossam
melhorar a coordenação,eficiência e tomada de decisõesorganizacionais,
provaram ser muito difíceis de montar. Requeremnão somente grandes
investimentosem tecnologia,mastambémalteraçõesfundamentaisno modo
de operação das empresas. Elas terão de reformular seus processosde
negóciosparafazercomquea informaçãoflua suavementeentre eles.

Sistemasintegradosexigemsoftwarescomplexose grandesinvestimentos
de tempo, dinheiro e conhecimento. O software estará profundamente
entrelaçadocom os processosde negócioscorporativos. Podelevar de três as
quatro anosparaumaempresade grandeporte implementartotalmente todas
asmudançasorganizacionaise tecnológicasexigidaspor um sistemaintegrado.
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17- ENTERPRISERESOURCEPLANNING( ERP)

ERP(EnterpriseResourcePlanning)ou Planejamentode RecursosEmpresariaisé a
denominaçãodos softwaresaplicadosà GestãoEmpresarial. Sãotambém chamados
de Sistemasde GestãoEmpresarialou SistemasIntegrados. O conceitode sistemasde
gestãoempresarial,hoje desenvolvidosnassoluçõesde ERP,não é exatamenteuma
novidade. Uma evoluçãodos MRPe MRPII(Material ResourcePlanning),usadosno
planejamentoda produçãoe controle de materiais,os ERPvêm sendousadosdesde
osanos70nasgrandesempresas.

Osprincípiosbásicosde funcionamentode um softwarede gestãoempresarialsão
a integraçãoe a parametrização.

Ambososprincípiosaplicam-seaoescopode atividadesempresariaiscontemplado
pela ferramenta, abrangendotodo o fluxo de atividades,desde suprimentosaté a
logísticadedistribuição,passandopelagestãodeprocessosinternose depessoas.
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Váriossãoos fatoresque levamasempresasa adquirir e implantarum ERP. Quando
bem implementados,os ERPpermitem democratizara informação para todos os
setoresou áreasda empresa,fornecem meios para facilitar a tomada de decisões,
promovem a melhoria da produtividade, reduzem custos, otimizam os processos
contábeis, racionalizam estoques e eliminam problemas de comunicação entre
diferentessistemas.

Quando uma empresatoma a decisãode adquirir um ERP,possivelmentetem
problemasno usodasinformaçõesquesãogeradasinternamente.

Å Seusprocessosdevemserlentos

Å Informaçõesnãofluemnaorganizaçãocoma velocidadeesperada

Å Alto o índicede retrabalho

Å Demoranaconsolidaçãodosresultados

Å Váriasoportunidadesdenegóciosãoperdidas.

76



17.1 - PONTOSIMPORTANTESNAANÁLISEDOERP

Å Importânciaestratégica

Refere-seà capacidadede fortalecera competitividadedaorganizaçãono mercadoe
ambiente em que atua, mudando as relaçõesde força entre os agentesdesse
ambiente.

Å Importânciaeconômico-financeira

Refere-seaosimpactosde naturezaessencialmenteeconômica,taiscomoreduçãode
custos,aumentodeganhos,melhoriasde fluxosetc.

Å Importânciaorganizacional

Refere-se à importância como instrumento facilitador do trabalho, bem como
integradordaorganização,ou mesmocomoferramentadecorrentede umaimposição
externa (por exemplo,exigênciasgovernamentaisem termos de informaçõesfisco-
contábeis).
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Å Importânciacomoelementodedesenvolvimento

Refere-se aos usos das informaçõesque objetivam manter a empresaou
organizaçãona vanguardatecnológica,mesmo sem perspectivasde retornos
imediatos.

17.2 - HISTÓRICO

OsprimeirosSistemasdesenvolvidosdentro dasEmpresastinham o objetivo
primeiro de reduzir um enorme trabalho manual, melhorando os controles
internos.

SISTEMASDEPARTAMENTAIS(INDEPENDENTES)- ATÉA DÉCADADE60
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Eramsistemasexclusivamenteά.ŀǘŎƘέΣisto é, que processavamas
informações em lotes. Nesses sistemas os usuários preenchiam
planilhascomosdadosde seusprocessos,osquaiseramenviadospara
seremdigitadose processadosnosCPDs(Centrode Processamentode
Dados).

OsSistemaseramDepartamentais. Nãosefalava,nemseimaginava
um sistemaintegrado. A comunicaçãodo homemcomo computador,à
época chamadode cérebro eletrônico, era feita através de cartões
perfurados,o entãofluxodosprocessoserafeito daseguinteforma:
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1 - Osusuáriosdossistemasescreviamemplanilhasquadriculadasosdadosa serem
enviadasaoscomputadores. Essasplanilhaseram desenvolvidaspor uma área de
O&M,quefaziaum levantamentodasinformaçõesnecessáriasparaosSistemas.

2 - Essasplanilhaseram enviadasa uma área de Digitação,dentro do CPD,que
perfuravaos cartõescom os dadoscontidosnasplanilhas. Existiauma redigitação,
quetinhacomoobjetivogarantira qualidadedosdados.

3 - Infelizmente,o envolvimentodos usuáriosnessaépocaera muito pequeno,o
que geravaum atrito muito grandeentre as áreas,além de uma frustração,nos
usuários, que se sentiam marginalizadosnesse processo. Os sistemas eram
desenvolvidosdentro dos CPDssem o envolvimentodos usuários,que em última
análise,eramosClientes

4 - Após o armazenamentodas informações nos Computadores,os Sistemas
processavamessesdadosconformea naturezados Sistemas(Folhade Pagamento,
Contabilidade,Contasa Pagar,Contasa Receberetc..) e disponibilizavamos dados
aos usuários através de listagens, que também eram definidas pelas áreas
envolvidas.
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PRINCIPAIS CARACTERÍSTICAS DOS SISTEMAS DEPARTAMENTAIS

1. Ossistemassãoisoladosunsdosoutros.

2. Osarquivossãocriadosde acordocom asnecessidadesprovenientesde análise
do sistemaemparticular.

3. Tem-se um conjunto de arquivosprojetadose orientadosespecificamentepara
cadasistema.

4. Ocentrodegravitaçãodo sistemasãoosprogramas.

5. Há, normalmente,umagrandeutilizaçãode classificaçãointermediáriadedados.

6. Oanalista/programadornormalmentetem conhecimentoe acessoaosarquivos.

7. O acessoaos dados dos arquivos é efetuado diretamente pelo programa de
aplicação.
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8. A responsabilidadepela qualidade dos dados é normalmente
delegadaao usuário,podendoainda passarpelo crivo da equipe de
controledequalidadedasinformaçõesqueentrame saemdo CPD.

9. Finalmente, cabe salientar que a utilização de arquivos
intermediários é marcante, sobretudo se temos diversos arquivos
contendodiferentesníveisou sumarizaçãode informações. Essas,por
suavez,circulamentre as áreas,por meio de listagens/relatórios,de
forma muito lenta, não atendendo de forma adequada às
necessidadesdosusuários
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SISTEMASTRANSACIONAIS–DÉCADADE70

Nadécadade 70, inicia-seumanovafasecomo surgimentode técnicasparao
desenvolvimentode sistemasάƻƴ-ƭƛƴŜέΣsistemasinterativos,conversacionais,não
maisexclusivamenteά.ŀǘŎƘέΣpor lotes.

Os sistemascontinuem sendo focadosem departamentosestanques,maior
participação dos usuários no desenvolvimentodos sistemas. Desaparecemas
planilhas,assimcomo os cartões perfurados. Os usuáriossubstituem a área de
digitação. A validação dos dados é feita de forma interativa, no instante da
digitação,nãotendoaindaum conceitocorporativo.

O acessoàsinformaçõesé interativo e muito maisrápido. Começaa haveruma
aproximação e um maior compromisso dos usuários com os sistemas de
informações.
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Surgea necessidadedo desenvolvimentode sistemasque contemplemos fluxose
transaçõesdentro da empresa. Não faziamaissentido um mesmodado ser digitado
em várias áreas ao mesmo tempo. Fazia-se necessáriodesenvolver um sistema
inteligente o suficiente para propagar o mesmo dado por toda a empresa. A
conseqüênciaseria uma economia de tempo, uma economia de espaço físico,
integridadedainformação.

Os primeiros SistemasIntegradosaparecemna área Industrial. Sãoos chamados
MRP(MaterialRequirementPlanning),que logovirou MRPII, quandointegradocoma
áreade Logística. O escopoera integrar toda a cadeiade suprimentose produçãodas
organizações. Osmódulosquecompunhamum MRPosseguintes:

1 - Compras 5 - EstruturadosProdutos

2 - Recebimento 6 - ControledaProdução

3 - Estoque 7 - Faturamento

4 - PlanejamentodaProdução
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SISTEMASINTEGRADOS- DÉCADASDE80E90

A partir da segunda metade da década de 80, com maior
conhecimentosobrea tecnologiade Bancosde Dadosςque na verdade
sãonovasformasde armazenagemde dadosς, os sistemasganhamuma
nova arquitetura. Os sistemas não mais são desenvolvidospara os
departamentos,e sim,paraa organização.
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OSPRINCIPAISPONTOSDANOVAABORDAGEM

1 - Ossistemassãointegradospor meiodedados.

2 - A ênfase está em criar um modelo geral da realidade, por meio de dados
representativos,sema preocupaçãocomdeterminadosistema.

3 - O conjunto de dados que compõe o Bancode Dadosé orientado para toda a
aplicaçãoplanejada.

4 - Ocentrodegravitaçãodo Sistemaé o BancodeDados.

5 - OBancodeDadosreduza necessidadedeclassificação.

6 - OAdministradordeDadosautorizao usodosdados.

7 - OacessoaoBancodeDadosé feito pelogerenciador.

8 - A orientação para o todo impõe a necessidadede um órgão funcional para a
administração dos dados, referentes a diversas aplicações e, de forma geral,
envolvendoasdiversasárease níveis.
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FATORESDORÁPIDOCRESCIMENTODATECNOLOGIADEBANCODEDADOS

1 - Necessidadede integraçãodossistemaspor meiodabasededados.

2 - Necessidadede flexibilidade.

3 - Lentidãono desenvolvimentoe manutençãodossistemas.

4 - Elevadoscustosdedesenvolvimentoe manutençãodossistemas.

5 - Necessidadedeenvolvimentomaiore maisfácildosusuários.

6 - Buscade independênciaentreprocedimentose dados.

7 - Fracassodossistemasintegradosde informaçãonaabordagemtradicional.

8 - Busca de uma lógica de mais alto nível, visando facilitar o trabalho de
desenvolvimentodesistemas.

9 - Buscadeeliminaçãodaredundânciadedados.

10 - Dificuldade para manter consistêncianas informaçõesentre diversos sistemas
(integridadededados).
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17.3 - MERCADODEERPS

Emfunçãodosproblemase doscuidadosa seremtomadosna utilizaçãodosBancos
de Dadose com o crescentemovimento de terceirizaçãoque toma conta do mundo
empresarial,estavampreparadasas condiçõespara os ERPs. Na verdade,os Softwares
Integrados,ou seja,osERPscomoutro nome,já estavampresentesno mercadodesdeo
inícioda décadade 80. No casodo Brasil,eramprodutosnacionais,que vinhamsendo
desenvolvidosde forma gradativa. Coma estabilizaçãoda economiano Brasilcomeçam
a chegaraomercadoosERPsestrangeiros.

PrincipaisFornecedoresdeERP:
Totvs(Datasul+Microsiga+ Outros)33%SAP: 23%
Oracle: 7%
SSA: 5%
BAAN: 5%
JDEduards: 5%
Outros: 22%
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18–SISTEMASDEINFORMAÇÕESGERENCIAIS(SIG).

O propósito básicode um SIGé ajudar a empresaa alcançarsuasmetas,
fornecendo a seus gerentes detalhes sobre as operações regulares da
organização,de forma que possamcontrolar, organizare planejar com mais
efetividadee commaioreficiência.

Um SIGprovê suporte aosgerentespara alcançarsuasmetascorporativas,
suprindo-os com feedback(retro-alimentações) e informaçõespara entender
melhor as operaçõesregularesdas organizações. Através de vários tipos de
relatórios,possibilitaa comparaçãode resultadosparaestabelecerasmetasda
companhia e a identificação de áreas com problemas e oportunidades de
aprimoramento. Destaforma, um SIGefetivo pode fornecerà organizaçãouma
vantagem competitiva e, no mínimo, uma margem temporária sobre outra
organizaçãocarentede tal tipo desistema.
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18.1 - SISTEMADEINFORMAÇÕESGERENCIAISFINANCEIRAS.

O mundo das finanças corporativas mudou do simples gerenciamento
financeiroe da administraçãode operações(comomonitoramentodo fluxo de
caixa e da lucratividade) para, de fato, tomar as decisões-chave de uma
organizaçãoe auxiliarna definiçãode estratégiaspara tornar a empresabem
sucedida. Emum ambientecomplexoe de rápidasmudançasde hoje,atendera
estesrequisitosdemandaum sistemafinanceirointegradoe completo.
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O módulo financeirode um sistemaERPpodedesempenharum papeldecisivopara
atenderestanecessidade. Taissistemasfinanceirossofisticadossãocapazesde suprir
os gerentes financeiros e executivoscom informaçõesatualizadas,vitais para o
sucessona atual economiaglobalizada. A história tem mostrado os resultadosde
sistemasfinanceirosdeficientes. Alémdascorporaçõescommuitosdébitos,bancose
instituiçõesfinanceirastem ido à falênciadevido às más decisõese às condições
econômicasdesfavoráveis. Poroutro lado,decisõesfinanceirasacertadasresultamno
crescimentoe prosperidadedasorganizações.

O SIGfinanceiro pode ser implementadocomo um conjunto de sistemase vários
arquivos,que sãoatualizadospor umaexpressivaquantidadede transaçõesde dados
capturadosdeváriossistemasdeprocessamentosde transações,taiscomoentradade
pedido,contasa pagare receber,compras,etc.. Nasorganizaçõesquecontamcomum
sistemaERP,o SIGfinanceiro está baseadono uso de um bancode dadoscomum,
compartilhado por vários setores. As empresas estão adotando os módulos
financeirosdeum sistemaERPintegrado,basicamentepor doismotivos.
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Primeiropara oferecera possibilidadede adotar as melhorespráticasde
negócio,já que a implementaçãode um sistemaERPajuda a empresaa
cumprir suasmetas corporativasao mesmotempo em que minimizaos
custos administrativosos, reduzindo, simultaneamente,os tempos dos
ciclos operacionaise aumentandoa produtividade, fatos que liberam a
gerênciade finançaspara concentrar-se nasquestõesestratégicaspara o
negócio. Segundo,as empresasque operamem escalamundial precisam
de soluçõesempresariaisque lhesdêemsuportenospaísesondemantém
ou planejam fazer negócios operando em vários idiomas e moedas,
atendendoàspráticasde negócioslocaise exigênciaslegais,e lidandocom
asoperaçõesvitaisparao negócioalém-fronteira.
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Um SIGfinanceiro disponibilizainformação financeira, não somente aos
executivos,mastambéma uma amplavariedadede pessoasque precisam,
no dia a dia, tomar melhoresdecisões. Descobriroportunidadese identificar
rapidamenteos problemaspode significardiferençaentre um negóciobem
sucedidoe um mal sucedido. Um SIGERPintegradoque abranjaa função
financeiramaximizaa capacidadede tomadade decisão,assegurandoque a
informaçãoadequadaao negócioalcançaráaspessoascertas,no momento
certo. OSIGfinanceiroexecuta,especificamente,asseguintesfunções:

Integra as informaçõesfinanceirase operacionaisoriundas de múltiplas
fontes,incluindoa Internet,emum únicoSIG.
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Provê acesso fácil aos dados quer para usuários financeiros que não,
freqüentementepor meio de uso da intranet corporativa,de modo a acessaras
páginasWeb da corporação,onde se encontram os dados e as informações
financeiras.

Tornaos dadosfinanceirosdisponíveisoportunamenteparaabreviaro tempo de
elaboraçãoe análises.

Possibilitaa análisede dadosfinanceirosaliadaa múltiplasdimensões(de tempo,
geográficas,deproduto,de fábricae declientes).

Analisaatividadesfinanceirashistóricase atuais.

Monitora e controlao usodosfundosno decorrerdo tempo.
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Entradasparaum SIGFinanceiro.

As açõesgerenciaisatendidaspelo SIGfinanceiro requerem vários dadose
informações. As fontes de entrada, tanto externas quanto internas, estão
discutidasresumidamentea seguir.

Plano estratégico ou políticas corporativas. Os planos estratégicoscontém
grandes objetivos financeiros. As metas financeiras, entre dívidas e
empréstimose os retornos esperadosconstituemalgumasdas medidasque
podem fazer parte do plano estratégico. O plano projeta com freqüência, as
necessidadesfinanceirasdaorganizaçãoparaum períododeum a cincoanos.

Muitas informaçõesespecíficas,taiscomoretorno de um investimento,a razão
desejadaentre dívidase patrimônio líquido e a estimativade entradade caixa
decorremdiretamentedo planoestratégico.
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Sistemade processamentode transações. Asimportantesinformaçõesfinanceirassão
coletadasde quasetodas as aplicaçõesde processamentode transações(folha de
pagamento,controle de estoque,processamentode pedidos,contasa pagar,contasa
receber,e outros). O custototal da folha de pagamento,o investimentoem estoque,o
total das vendasem um certo período, o valor pago aos fornecedores,o total dos
valoresdevidospelosclientesà empresae osdadosdetalhadosde contrarepresentam
a basedesustentaçãodemuitosrelatóriosfinanceiros.

Fontesexternas. Informaçãosobre a concorrênciapode ser vital para a tomada de
decisãofinanceira. Relatóriosanuaise balançosfinanceirosdos concorrentes,bem
comorelatóriosgeraise sobrenovosprodutospodemser incorporadosnosrelatórios
SIGparafornecerunidadede medidaou basede comparação. A Internet tambémvem
sendo usada como fonte de informação, bem como as emitidas pelas agências
governamentais,indicadorese índiceseconômicosatualizados,que podem ajudar a
planejar futuras condiçõeseconômicas. Além disso, leis tributárias e exigênciasde
relatóriosfinanceirostambémpodemserrefletidosno SIG.
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Subsistemase Saídasde um SIGFinanceiro.

Dependendoda organizaçãoe de suasnecessidades,o SIGfinanceiropode incluir
sistemasinternos e externos,de forma a prestar assistênciaà aquisição,ao uso e
controle de recursos em caixa., de fundos monetários, entre outros recursos
financeiros. Essessubsistemasdo SIGfinanceirodesempenhamum papelde agregar
valor aosprocessosde negóciode uma companhia. Por exemplo,uma construtora
civil podeutilizarum subsistemado SIFfinanceiroparaajudá-la nautilizaçãoe gestão
dos fundos. Os gerentesfinanceirosprecisamde dados para melhor gerenciara
elaboraçãodos relatórios e tomada de decisãoa partir do SIGfinanceiro. Também
precisamacessarmais relatórios e dados internos para atender as necessidades
regulatórias,sendoimprescindívelquetodososdadosestejamfacilmenteacessíveis.

Outrossubsistemasimportantesincluemcontabilidadede custos,lucrose perdas,e
auditoria. Cadasubsistemainterage com o SPTde forma especializada,possuindo
saídasde informaçãoquesuportamgerentesfinanceirosnatomadadedecisão. Estas
saídascorrespondema relatóriosde:
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Auditoria externa e interna ςOs gerentes e executivos contam com as
demonstraçõese relatórios financeiros produzidos pelo SIG financeiro para
verificar se a empresaestá alcançandoos níveis de lucros. A auditoria envolve
análisedacondiçãofinanceirae aferiçãode demonstrativose relatóriosfinanceiros
produzidospeloSIGfinanceiro.

Usoe administraçãode fundosςEstaé uma funçãoimportante,poisempresasque
não administram e usam seus recursos com efetividade, freqüentemente
apresentambaixos lucros ou vão à falência. As saídasdo subsistemado uso e
administraçãode fundos, quando combinadascom outros subsistemasdo SIG
financeiro, podem apontar graves problemas de fluxo de caixa ou ajudar às
organizaçõesa aumentarseuslucros.

Sistemade custos,lucrose perdasςOrganizamos dadosde receitase custosda
instituição.
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Quadro: Exemplode adaptaçãode um SIGfinanceiroà umanovalegislação.

Sistemasdevemseadequarà lei de Sarbanes-Oxley?

Sarbanes-Oxleyé umalei em vigornosEstadosUnidosdesde2002como objetivode tornar
maisforte o gerenciamentocorporativoe restaurara confiançadosinvestidores. Estalei foi
elaboradapelosenadorPaulSarbanese pelodeputadoMichaelOxley.

Sarbanes-Oxleyfoi desenvolvidaem repostaa váriosescândalosenvolvendoproeminentes
empresasnosEstadosUnidos. Estesescândalosresultaramem quedada confiançapública
empráticasdecontabilidadee geraçãode relatóriosfinanceiros.

A lei abrangeumaamplagamade aspectose estabelecepadrõesnovosou melhoradospara
todas as diretorias de empresascomcapitalabertodosE. U., bemcomoparaasgerências,
e organizaçõesde contabilidadepública.

Sarbanes-Oxleycontém11 títulos ou seções,estipulandoresponsabilidadesparaa gerência
das organizações,bem como penalidadescriminaisadicionais. Requeruma comissãode
segurançae troca (Securityand ExchangeCommission- SEC)para implementarasregrase
requerimentosparaadequaçãoà novalei.
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Paraque servea lei SarbanesOxley?

- Auxilianaimplementaçãodemetodologiaparaavaliaçãoderiscose de controles;

- Permite avaliaçãodos principais riscos e avaliaçãoda efetividade dos controles por
processono âmbitocorporativo; - Divulgaçãodo resultadodaavaliação;

- Documentaasaçõescorretivasparaminimizaro impactodosriscosidentificados;

- Automatizao processode avaliação,divulgaçãoe monitoramento;

- Facilitaa revisãoperiódicadesteprocessocomoparte integrantedo processode gestão;

- WorkflowdaAuto-avaliaçãodosControlesInternos;

- Documentaostestese pareceresdaAuditoriaExterna;

- Automatizaa Comunicaçãoe Publicaçãodosrelatórios.

Devido a esta lei norte americana,várias empresasbrasileiras,com negóciosnos E.U.A,
devem adquirir SIGfinanceirosque incorporem os aspectosdas seções302 e 404 da Lei
Sarbanes-Oxlay, afim de gerar as informações adequadaspara as auditorias e para os
relatóriosexigidos.
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18.2 SISTEMADEINFORMAÇÕESGERENCIASINDUSTRIAL

Mais do que qualquer outra área funcional, a produção tem sido afetada pelos grandes
avançostecnológicos. Como resultado, muitas etapas do processoindustrial foram bastante
aperfeiçoadasna última década. Além disso,com a ênfasena maior qualidadee produtividade,
disporde um eficientee eficazprocessode produçãoestásetornandocadavezmaisvital. O uso
de sistemascomputadorizadosé enfatizadoem todososníveisda produçãoςdo chãode fábrica
até o escritório dos executivos. O processode produçãocompreendeváriastarefas altamente
interdependentes,onde uma pequena mudança afeta muitas tarefas. O uso de um ERP
(Enterprise Resource Planning) integrado englobando a produção fornece a flexibilidade
necessáriaparaque sejamfeitos ajustese melhoriassemqualquerrisco,adaptaçãoàsmudanças
sematrasose customizaçãode processosparasatisfazerosclientesmaisexigentes. Integrandoas
funçõesde produçãocom gestãofinanceirae com as consideraçõesde recursoshumanos,um
ERPfornece controle aprimorado sobre cada aspectofundamental do processoindustrial. As
tarefas administrativassão praticamenteeliminadas,a papeladade trabalho transformadaem
procedimentoson- line e as tarefas de comunicaçãopodem ser manuseadaseletrônicamente
como usodo EDIe a Internet. O ERPde produçãotambémusaInternet e intranetscorporativas
para conectar unidades de negócios domésticos e internacionais, facilitando as operações
descentralizadase o controlecentralizado.
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Emmúltiplas linguagens,moedas,paísesou num único local de produção,um ERP
integradooferece incontáveisoportunidadespara simplificaras operações,reduzir
asdespesasgeraise responder,comrapidez,àspressõesdaconcorrência.

Plano estratégico ou políticas corporativasςO SIGindustrial colhe orientações
gerais do plano estratégico. Essedocumento de planejamento abrangente pode
especificara qualidade,a produção,bem como metas ou limites para os níveis de
serviço. A expansãopara novas instalaçõesou a possibilidadede paralisaçãoda
produção de uma fábrica estão freqüentemente refletidas neste documento. O
aumento da capacidadede produção, restrições sobre a quantidade permitida de
empregados,alteração da política de estoque e introdução de novos programase
parâmetrosde controle da qualidadeconstituem algumasdad entradasde um SIG
industrialquepodemconstardo planoestratégico.
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SPT–Processamentode pedidosςO processode produçãotem início
quandoo cliente fazseuspedidosde mercadoriase/ou serviços. O sistema
de processamento de pedidos, é uma das primeiras aplicações
computadorizadasintegrantes do processoprodutivo e um importante
subsistemaque provê informaçõestanto para o SPTcomo para o SIG.
Basicamente,essesistemafoi projetadoparalidar coma entradado pedido
e todososaspectosrelacionados,incluindoedição,verificaçãoe atualização
do banco de dados, cancelamento e ajustes nos pedidos colocados
anteriormente.

O comércioeletrônicousandotécnicascomoo EDI,e ascomprasefetivadas
via Internet são procedimentosque podem reduzir significativamenteo
custodeprocessamentodeum pedidodecompra.
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Muitos sistemasde processamentode pedidospodemcomputarcomissões,
excedentes de preços, desconto por quantidades, ajustes, cobranças de
impostos sobre vendase sobretaxas. A maioria pode adicionar comentários,
quandoapropriado. Osdadosdo sistemade processamentode pedidospodem
dar suporte a diferentes finalidades. O departamentoindustrial, por exemplo,
podeusara informaçãoconformefazo acompanhamentodositensemestoque,
a fim deanteciparasnecessidadesde matériaprima.

SPT- Dadosde estoqueςAsinformaçõessobrematériaprimadisponívelem
estoque,sobremercadoriasinacabadase produtossão,em geral,armazenadas
em bancosde dados e atualizadoscontinuamente. Os relatórios de estoque
representamumafonte importantede dadosparao SIGindustrial

ςpodemidentificardeficiências,baixaqualidade,e excessode estoqueantes
de taiselementostornarem- seum problema.
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SPT–Dadosde recebimento e inspeçãoςAlgumascompanhiaspossuemum
departamentode recebimentoresponsávelpor aceitar, inspecionare distribuir as
matérias primas e suprimentos aos departamentos apropriados. Os dados de
recebimentoe inspeçãoconstituemformasde entradaparao SIG. Essaentradapode
também ser usada pelo SPTindustrial para gerar relatórios sobre quantidade,
qualidadee chegadade todasasmatériasprimas. Osexecutivosde produçãousam
essesrelatóriosparamonitorar e controlar fornecedorese vendedoresque suprema
companhiaem matériaprima. Tambémpodemser geradosrelatóriosque informam
seasmatériasprimasforamrecebidasemtempocerto.

SPT–Dadosde recursoshumanosςOs dadosde recursoshumanos(RH)são
capturadosutilizando-se os tradicionaisprocedimentosde folha de pagamento,por
meio de cartõesde ponto e dispositivosde coleta de dados industriais. Uma vez
capturados,os dadossãousadospelo SIGindustrialem uma variedadede relatórios
e açõesgerenciais. Porexemplo,avaliaçãode custoreal da mão-de-obraparatarefas
industriaise a estimativade tempodecorridoparacompletarestastarefaspodemser
calculadascomestetipo dedado.
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SPT–Processode produçãoςO processode produção, envolvendo
linhasde montagem,equipamentose maquinário,inspeçãoe manutenção,
resulta numa grandequantidadede dadospara o SIGindustrial, tais como
custosde tarefas,tabelasde horários,problemasde produçãoe utilizaçãode
equipamentos. As informações contidas nesses bancos de dados são
capturadasdurante a produção de mercadoriase serviços. A tabela de
horáriosde produção,os relatóriosde fluxo de material e custosde tarefas
são dados tipicamente armazenadoscomo resultado do processo de
produção.
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Agendamentoda produçãoςO objetivo principal do agendamentoda
produçãoé o de fornecerplanosdetalhadosparao funcionamento,de longoe
curto prazo, das instalações industriais. Os pacotes de programas de
agendamentoda produçãopodem incluir técnicasde previsãovoltadaspara
determinara demandaatual e estimara futura, o programadefine a melhor
maneira para coordenar o uso da instalação industrial e de todos os
equipamentosa elarelacionados.

O processoresulta em um plano detalhadoque agendatodos os ítens a
serem produzidos. Geralmenteo agendamentodetermina a produção total
para futuros períodos,por número de unidadesou o equivalenteem reais. A
maioria dos programastambém pode executaranálisede sensibilidade,que
permite a gerênciamodificar o agendamentoda produção,de acordo com
diferentespremissasrelativasàsprevisõesdedemandaou decustos.
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O agendamentoda produção é vital para todo o processo de
produção. As informaçõesgeradaspor esta aplicaçãosão usadasem
várias etapas da produção e fabricação,entre as quais, citam- se:
controledeestoque,planejamentodamão-de-obra,entregado produto
e programasde manutenção.
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Controle de estoqueςUm processode produção fundamental é o controle de
estoque. Grandespasso têm sido dados no sentido de desenvolverprogramasde
controle de estoque eficientes em relação aos custos e que permitam automático
reordenamento, previsão, geração de documentos e relatórios de compras,
determinaçãodos custosde produção,análisecomparativados custosorçadose dos
custosreais, e elaboraçãodo agendamento,da lista de requisitosnecessários,e do
planejamento da produção. Muitos programas de controle de estoque estão
contempladoscom equaçõesmatemáticas,que visam,em sua maioria, a determinar
quandopediro item deestoquee quandoefetuara solicitação.

Um métodoparadeterminarquantode estoquepedir é o chamadolote econômico
de compra (EOQςeconomicorder quantity), quantidade esta definida de modo a
minimizaroscustostotais do estoque. A perguntaάvǳŀƴǘƻpedir?έtem por baseo uso
do estoqueao longodo tempo. Geralmentea perguntaé respondidaem termosde um
ponto de recompra (ROPςreorder point), ou ponto de pedido, que correspondeà
quantidadecríticado níveldo estoque.
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Oponto de recompraé um excelenteexemplode parâmetroparao relatório
de exceção. Quandoum determinadoitem caiaté o ponto de recompraou a
um nível crítico, emite-se um relatório de forma que o pedido seja
imediatamentecolocadono lote econômicode compra(EOQ)do produto. À
medida que as companhiasmelhoram a velocidadee precisão de seus
sistemasde gerenciamentode estoque, menor será o tempo dispendido
paraa reposiçãodosítens.
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Algunsítens do estoquedependemuns dos outros. Por exemplo,a maioria
dosautomóveissãoequipadoscom quatro pneuse um estepe,um motor, uma
transmissãoe, assim por diante. O motor pode ser dividido em injetor de
combustível,tubulaçãode aspiração,tubulaçãode descarga,bloco do motor,
etc. Cadaum dessescomponentesdo estoque pode ser dividido num nível
específico de porcas, parafusos e outras peças. Quanto mais cedo uma
companhiasouber o que precisa para a produção de um automóvel, pode
diretamente calcular todas as peças e as montagensnecessáriaspara sua
fabricação. Hoje programassofisticadosde controle de estoqueque ajudama
controlar milharesde ítens de estoquecuja demandadependede outro item.
Essatécnicasde estoque são chamadasde planejamento de requisição de
materiais (MRP–material requirementsplanning). A meta básicado MRPé a
de determinar quandoos produtos acabadostêm que ficar prontos e, a partir
destadata, trabalharparatrás na determinaçãodosprazosfinaise dosrecursos
paracompletaro produto final no prazoprevisto.
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Estetipo de planejamentorequer conhecimentodasespecificaçõesdos
materiais, que corresponde à descrição das peças necessáriaspara
fabricar os produtos finais. Uma vezconhecida,a análisedo MRPpode
determinaros requisitospara a montagemde uma peça. Essesmodelos
têm economizadouma vultuosa quantia de dinheiro em custos de
estoqueparaorganizações,à medidaque reduzemosníveisde estoquee
minimizam as carênciase atrasos decorrentes da não reposição do
estoque.
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18.2.1 - PLANEJAMENTODERECURSOSDAPRODUÇÃO(MRPII)

Manufacturing ResourcePlanningII- Refere-se a um sistema integrado
baseadono agendamentofeito por meio da rede, que possibilitaà gestãoa
execuçãode uma política de negócioscom um alto nível de atendimentoao
cliente e de produtividade, ao mesmo tempo em que diminui custos e
estoque. Como o MRPIIpossui um escopo maior que o MRP,este último
passoua serconhecidocomoάǇŜǉǳŜƴƻawtέ. OsMRPII foram desenvolvidos
por volta de 1960 por indivíduosque questionavamo por quê de algumas
organizaçõesapresentarem-se melhoresque outras. Concluíramque as mais
bemsucedidastinham implementadomuitasabordagensdisciplinadasquanto
aoquesechamoudequestõesuniversaisdeprodução.
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Paraosprodutosacabados,essasquestõessão: o que o clienteprecisa?(previsãode
demanda); o que há disponívelno estoque?(controle de estoque); e o que se está
produzindo?( planejamentodaprodução).

Paraosmateriaisnecessáriosparaa elaboraçãode um produto,essasquestõessão: o
quecompõeum produto?(especificaçãode materiais); o quehá disponívelem estoque?
(controledeestoque); e o quesefaznecessárioobter?(planejamentodesuprimentos).

O MRPIIdá muita ênfaseao planejamento,de tal forma que processode produção
asseguramqueo produtocertoestaráno localcertoe no tempocerto.

Em meadosde 1990, os fornecedoresde sistemas(Ex.: SAP,PeopleSoft, Computer
Associatese Oracle)começarama desenvolverum SIGintegradoe ERPpara englobaro
escopodosprocessosde trabalho associadosao MRPII. Organizaçõesem todo o mundo
passarama implementar um SIGindustrial baseadona abordagemMRPII. Contudo,
emborao custode implantaçãosejamuito alto, asorganizaçõesnão somentepagavam
quantiasenormesde dinheiro prlo programa,mastambémredesenhavamos processos
de trabalhocomvistasa seadaptaraonívelde integraçãorequeridopeloMRPII.
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18.2.2 - ESTOQUEEPRODUÇÃOJUST-IN-TIME

Altosníveisde estoqueem fábricasignificammaiorescustos,possibilidades
de danos e processode produção ineficiente. Assim,o objetivo de um SIG
industrialé controlaro estoque,de modoa mantê-lo em um nívelmínimo,sem
sacrificara disponibilidadedosprodutosacabados. Um modode sefazeristo é
adotar uma abordagemde estoque just-in-time (JIT). Nesta abordagem,o
estoquee os materiaissão entreguesimediatamenteantes de seremusados
em um produto. Umsistemade estoqueJITdeveprovidenciara entregade um
para-brisade carrona linha de montagemsomentealgunsmomentosantesde
sua colocação,em vez de mantê-lo nas instalaçõesfabris enquanto se dá
montagemdeoutroscomponentes.
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Emborao JITapresentemuitas vantagens,esta abordagemproporciona
às empresasmais vulnerabilidadeàs interrupçõesde processo. Se apenas
umasdas fábricasde peçasfor paralisada,a linha de montagempode ficar
sem estoquepara continuar a produção. Todavia,muitas organizaçõestêm
tido muito sucessocom o controle de estoque JITe o conceito geral foi
expandido para incluir outros aspectosdo processode produção. Dessa
forma, os materiais(incluindomatéria-prima e suprimentos)são entregues
quando necessárioem vez de ficarem armazenadospor mesesou dias de
antecedência. A abordagemde produção JITexige melhor coordenaçãoe
cooperaçãoentre os fornecedores e companhiasprodutoras, reduzindo
substancialmenteoscustosdeestoque.
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18.3 –SISTEMADEINFORMAÇÃOGERENCIALDERECURSOSHUMANOS.

Um SIGde recursoshumanos, também chamadode SIGde pessoal,trata das
atividadesrelacionadasaosempregadose dospotenciaisempregadosda organização.
Comoa funçãopessoalrelaciona-secomtodasasoutrasáreasfuncionaisdo negócio,o
SIG de recursos humanos (RH) desempenhaum papel valioso para o sucesso
empresarial. Algumas funções desempenhadaspor este importante SIG incluem:
análisee planejamentoda mão-de-obra,contratação,treinamento,alocaçãode tarefas
e trabalhos,entreoutras.

Um SIGde RHeficazpoderáorientar a organizaçãono que concernea manter os
custosde pessoalno mínimo para atender aos requisitosdos processosde negócios
paraalcançaràsmetascorporativas.

Osmódulosde recursoshumanosde um ERPobjetivammaximizaro potencialda
força de trabalho por meio de um recrutamento eficaz, treinamento, bonificação,
benefíciose planejamento,apresentandouma foto única dos recursoshumanosda
empresa. Todosos envolvidosno gerenciamentoda força de trabalhosãobeneficiados
pelo fácilacessoà informação,quefundamentarásuastomadasdedecisões.
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Algumasentradase saídasdedadospodemserdestacadasnesteSIGRH:

Å Dadosde folhadepagamento

Å Dadosdeprocessamentodepedidos
Å DadosdePessoal

Å Planejamentoe recursoshumanos

Å Seleçãoe recrutamentodepessoal

Å Treinamentoe levantamentodehabilidades(incluindoe-learning)

Å Agendamentoe alocaçãode tarefas

Å Administraçãodesaláriose remunerações
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18.4 –Sistemade InformaçãoGerencialde Marketing

Um SIGde marketingsuportaatividadesgerenciaisno desenvolvimentode
produtos,distribuição,decisõesde preço,efetividadepromocionale previsão
devendas.

Asentradasdeum SIGdemarketingsãobasicamente:

Å Planoestratégicoou políticascorporativas

Å SPTsemgeral

Å SistemadeComércioEletrônico

Å Fontesexternas(concorrência,mercado)

119



SãoatividadesassociadosaoSIGde marketing:

Å Pesquisade marketing

Å Desenvolvimentode produtos

Å Promoçãoe publicidade

Å Determinaçãodepreçodeproduto
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19–Sistemade Apoio à Decisão( SAD)

Um sistema de apoio à decisão (SAD)auxilia o processo de decisão
gerencialcombinandodados,ferramentase modelosanalíticossofisticadose
softwareamigávelao usuárioem um único e poderososistemaque pode dar
suporte à tomada de decisãosemi-estruturada e não-estruturada. Um SAD
forneceaosusuáriosum conjunto flexívelde ferramentaspara analisardados
importantes.
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Hoje há dois tipos básicosde sistemasde apoio à decisão: orientadospor
modelo e orientadospor dados. OsSADsorientados por modelo constituem,
primordialmente, sistemas autônomos isolados dos principais sistemas
organizacionaisde informaçãoe queusamalgumtipo de modeloparaexecutar
análisesdo tipo άǎŜςŜƴǘńƻέe outros tipos de análises. Freqüentemente
desenvolvidospor divisõesou gruposde usuáriosfinais, essessistemasnão
ficamsobo controlecentraldo setorde informática. Suacapacidadede análise
baseia-se em teoria ou modelo bem fundamentadocombinadocom uma boa
interfacedeusuário,quetorna o modelofácildeusar.
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O segundotipo de SADé o SADorientado por dados. Essessistemas
analisamgrandesrepositóriosde dados,encontradosem grandessistemas
organizacionais. Dãoapoioà tomadade decisãopelapermissãode usuários
de extrair e analisarinformaçõesúteis anteriormente ocultasem grandes
bancos de dados. Freqüentemente, dados provenientesde sistemasde
processamentode transações(SPT)são coletadosem armazénsde dados
comessafinalidade. Processamentoanalíticoon-line (OLAP)e mineraçãode
dados(datamining) tambémpodemserusadosparaanálisedosdados.
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Exemplosde utilizaçãode SADs: Modelos de compra de clientes e
detecçãode fraudes; Perfisde clientes; Seleçãode preço,propagandae
promoção; Localizaçãode lojase mix de estoque; Escolherclientes-alvo
de marketing por mala direta; Despacho e roteamento de trens;
Programaçãode vôo, previsão de demanda de passageirose muitos
outros. Destamaneira,observa-seque um SADpodeser incorporadoou
interagir com outros tipos de sistemas, com por exemplo, no
gerenciamentoda cadeia de suprimentos,no CRM,na simulaçãode
cenáriosde negócios,em sistemasde informaçõesgeográficas(GISς
GeographicInformationSystems),e outros.

124



20- Sistemade Apoioà Decisãoem Grupo(SADG)

UmSADGé um sistemainterativo,baseadoemcomputador,parafacilitara resolução
de problemasnão-estruturados,por um conjunto de profissionaisque tomam decisões
trabalhandojuntoscomum grupo.

Ferramentasbaseadasna WEBparavideoconferênciae reuniõeseletrônicaspodem
dar apoio a algunsprocessosde decisãoem grupo,masseufoco estáprimordialmente
na comunicação. OsSADGsforam desenvolvidosem respostaà crescentepreocupação
com a qualidadee a objetividadedasreuniões. Osproblemassubjacentesà tomadade
decisãoem gruposãoa explosãodo númerode reuniõesparaa tomadade decisões. Os
SAGDspodem solucionar parte dos problemas por apresentarem as seguintes
características:

Pré-planejamentoda reunião; Maior participaçãodosenvolvidos; Atmosferaabertae
colaborativa; Geraçãode idéiaslivre de críticas; Objetividadenaavaliação; Organizaçãoe
avaliaçãode idéias; Determinar prioridades e tomar decisões; Documentaçãodas
reuniões; Acessoa informaçõesexternas; Preservaçãodamemóriaorganizacional.
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21 –VISÃOGERALDODESENVOLVIMENTODESISTEMAS

Quaisquer que sejam seus objetivos, novos sistemas de informação
constituemum produto de um processode resoluçãoorganizacional. Um novo
sistema de informação é montado como uma solução para algum tipo de
problema ou conjunto de problemas que a organizaçãodetectou e está
enfrentando. As atividadesque fazem parte da produçãode uma soluçãode
sistemade informaçãopara um problemaou oportunidadeorganizacionalsão
denominadasdesenvolvimentode sistemas. Trata-sede um tipo estruturadode
processode resoluçãode problemascom atividadesdistintas. Essasatividades
consistemem análisede sistemas,projeto de sistemas,programação,teste,
conversãoe produção,e manutenção.
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A Fasede projeto e desenvolvimentonormalmente envolve os seguintes
profissionais:

a) Gerentede Projeto (coordenao projeto, prazos,produtividade,reuniões,
etc.)

b) Analista de Sistemas(Analisa o fluxo de trabalho do cliente, suas
necessidadese projeta
o sistema)

c)DBA(DataBaseAnalist)ςDimensionae projetao bancodedados.

d) ProgramadorςEscreveaslinhasde códigoem linguagemde programação,
seguindoo planejamento.

127



Análisede sistemasé a análisede um problemaquea organizaçãotentará
resolver com um sistemade informação. Consisteem definir o problema,
identificar suascausas,especificara soluçãoe identificar os requisitos de
informaçãoquedevemseratendidospor umasoluçãodesistema.

O analistade sistemacria um diagramada organizaçãoe dos sistemas
existentes,identificandoos proprietáriose usuáriosprimáriosdos dadosna
organização. Essesparticipantestêm interessedireto na informaçãoafetada
pelo novo sistema. Alémdessesaspectosorganizacionais,o analistatambém
descreveresumidamenteo hardwaree o softwareexistentesque atendemà
organização.
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A partir dessa análise organizacional,o analista de sistemas
detalha os problemas encontrados nos sistemas existentes.
Examinandodocumentos, papéis de trabalho e procedimentos,
observandooperaçõesde sistemase entrevistando os principais
usuários dos sistemas, o analista pode identificar as áreas
problemáticas e os objetivos que uma solução atingiria.
Frequentementea soluçãorequera montagemde um novosistema
de informaçãoou a melhoriadeum já existente.
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