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Capítulo	  2	  
	  
E-‐business	  global	  
e	  colaboração	  
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1.  Quais	   as	   principais	   caracterísHcas	   de	   um	   negócio	   que	   são	  
relevantes	   para	   a	   compreensão	   do	   papel	   dos	   sistemas	   de	  
informação?	  

2.  Como	  os	  sistemas	  atendem	  aos	  diferentes	  níveis	  de	  gerência	  em	  
um	  negócio?	  

3.  Como	   os	   sistemas	   integrados	   melhoram	   o	   desempenho	  
organizacional?	  

4.  Por	   que	   os	   sistemas	   para	   colaboração	   e	   social	   business	   são	  
importantes	  e	  quais	  tecnologias	  eles	  uHlizam?	  

5.  Qual	  a	  função	  dos	  sistemas	  de	  informação	  em	  uma	  empresa?	  

E-‐business	  global	  e	  colaboração	  
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Telus	  adota	  o	  aprendizado	  social	  

	  
!  2009:	  US$	  28.5	  M,	  sendo	  90%	  para	  aprendizado	  formal	  
!  Treinamento	  de	  forma	  conYnua,	  colaboraHva	  e	  conectada	  

!  2010:	   US$	   21	   M,	   sendo	   40%	   para	   este	   modo	   e	   60%	   para	  
modo	  formal	  

! Usou	  MicrosoZ	  SharePoint2010L	  MySites,	  Expert	  Search	  
!  Criou	  MyCommuniHes,	  TelusTube	  

!  Evolução	  dos	  custos	  de	  treinamento	  	  
!  Redução	  de	  20%	  em	  2011	  
!  Previsão	  para	  50%	  nos	  próximos	  3	  anos	  

!  Empresa	  de	   telecomunicações	   canadense	  no	  
mercado	  há	  um	  século	  

!  40%	  da	  força	  de	  trabalho	  iria	  se	  aposentar	  em	  
10	  anos	  
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Papel	  da	  TI	  no	  sucesso	  da	  Telus	  
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Componentes	  de	  uma	  empresa	  

! Uma	  empresa	  é	  uma	  organização	  formal	  cujo	  objeHvo	  é	  produzir	  
produtos	  ou	  prestar	  serviços	  a	  fim	  de	  gerar	  lucro.	  

!  As	  quatro	  funções	  básicas	  de	  uma	  	  
	  	  	  	  	  empresa:	  
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Componentes	  de	  uma	  empresa	  

! Um	  processo	  de	  negócio	  é	  um	  conjunto	  de	  aHvidades	  logicamente	  
relacionadas	   que	   define	   como	   tarefas	   organizacionais	   específicas	  
serão	  executadas.	  

!  Exemplos	  de	  processos	  de	  negócios	  funcionais:	  
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Administrando	  uma	  empresa	  e	  suas	  
hierarquias	  

!  As	  organizações	  empresariais	   são	  hierarquias	   compostas	  por	   três	  
níveis	  principais:	  
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O	  ambiente	  de	  negócios	  

! O	   ambiente	   de	   uma	   empresa	   inclui	   grupos	   específicos	   com	   os	  
quais	  ela	  precisa	  lidar	  diariamente:	  
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O	  papel	  dos	  sistemas	  de	  informação	  
em	  uma	  empresa	  

As	  empresas	   investem	  em	  sistemas	  de	   informação	  para	  atender	  aos	  
seguintes	  objeHvos	  organizacionais:	  

! �aHngir	  a	  excelência	  operacional;	  

! ��desenvolver	  novos	  produtos	  e	  serviços;	  

! ��estreitar	  o	  relacionamento	  com	  o	  cliente	  e	  atendê-‐lo	  melhor;	  

! ��melhorar	  a	  tomada	  de	  decisão;	  

! ��promover	  vantagem	  compeHHva;	  

! ��assegurar	  a	  sobrevivência.	  
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Tipos	  de	  sistemas	  de	  informação	  
empresariais	  

�Sistemas	  para	  diferentes	  níveis	  de	  gerência	  

!  Sistema	   de	   processamento	   de	   transações	   (SPT)	   –	   é	   um	   sistema	  
informaHzado	   que	   realiza	   e	   registra	   as	   transações	   roHneiras	  
necessárias	  ao	  funcionamento	  organizacional,	  tais	  como	  o	  registro	  
de	   pedidos	   de	   vendas,	   sistemas	   de	   reservas	   de	   hotel,	   folha	   de	  
pagamento,	  manutenção	  do	  registro	  de	  funcionários	  e	  expedição.	  
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Tipos	  de	  sistemas	  de	  informação	  
empresariais	  

�Sistemas	  para	  diferentes	  níveis	  de	  gerência	  
!  As	   empresas	   também	   têm	   sistemas	   de	   inteligência	   empresarial	  

(BI)	   que	   se	   concentram	   em	   fornecer	   informações	   que	   apoiam	   a	  
tomada	   de	   decisão	   gerencial.	   Eles	   auxiliam	   na	   monitoração,	   no	  
controle,	  na	  tomada	  de	  decisão	  e	  nas	  aHvidades	  administraHvas.	  

! O	   termo	   sistemas	   de	   informações	   gerenciais	   (SIG)	   também	  
designa	  uma	  categoria	  específica	  de	   sistemas	  de	   informação	  que	  
atendem	  aos	  gerentes	  de	  nível	  médio.	  
!  Resumem	  e	  relatam	  as	  operações	  básicas	  da	  empresa	  usando	  

os	  dados	  fornecidos	  pelos	  SPTs	  
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Tipos	  de	  sistemas	  de	  informação	  
empresariais	  

�Sistemas	  para	  diferentes	  níveis	  de	  gerência	  

! Os	  sistemas	  de	  apoio	  à	  decisão	  (SADs)	  focam	  problemas	  únicos	  e	  
que	   se	   alteram	   com	   rapidez,	   para	   os	   quais	   não	   existe	   um	  
procedimento	  de	  resolução	  totalmente	  predefinido.	  
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Seção	  InteraMva:	  Organizações	  

!  Vail	   Ski	   Resorts	   uHliza	   tecnologia	   de	   ponta	   para	   aperfeiçoar	   seu	  
atendimento	  aos	  clientes	  
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Tipos	  de	  sistemas	  de	  informação	  
empresariais	  

�Sistemas	  para	  diferentes	  níveis	  de	  gerência	  

! Os	  sistemas	  de	  apoio	  ao	  execuMvo	  (SAE)	  ajudam	  a	  gerência	  sênior	  
a	   tomar	   decisões.	   Abordam	   decisões	   não	   roHneiras	   que	   exigem	  
bom	  senso	  e	  capacidade	  de	  avaliação	  e	  percepção.	  

!  A	  inteligência	  empresarial	  e	  a	  tecnologia	  analíHca	  contemporânea	  
promoveram	  uma	  gestão	  orientada	  aos	  dados.	  
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Seção	  InteraMva:	  Pessoas	  

!  Pilotando	  a	  Procter	  &	  Gamble	  nas	  decision	  cockpits	  
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Tipos	  de	  sistemas	  de	  informação	  
empresariais	  

�Sistemas	  que	  abrangem	  toda	  a	  empresa	  

!  AplicaMvos	   integrados	   –	   são	   sistemas	   que	   abrangem	   todas	   as	  
áreas	   funcionais,	   concentrando-‐se	   na	   execução	   de	   processos	   de	  
negócios	  que	  permeiam	  toda	  a	  empresa	  e	  incluem	  todos	  os	  níveis	  
de	  gerência.	  

!  Existem	  quatro	  grandes	  aplicaHvos	  organizacionais	  integrados:	  	  

1.  sistemas	  integrados,	  	  
2.  sistemas	  de	  gestão	  da	  cadeia	  de	  suprimentos,	  	  
3.  sistemas	  de	  gestão	  do	  relacionamento	  com	  o	  cliente	  e	  	  
4.  sistemas	  de	  gestão	  do	  conhecimento.	  

©	  2015	  Pearson.	  Todos	  os	  direitos	  reservados.	  slide	  22	  
	  

©	  2015	  Pearson.	  Todos	  os	  direitos	  reservados.	  slide	  23	  
	  

Tipos	  de	  sistemas	  de	  informação	  
empresariais	  

�AplicaMvos	  integrados	  	  
!  Sistemas	  Integrados	  	  

!  ERP	  –	  Enterprise	  Resource	  Planning	  
!  Sistemas	  de	  Gestão	  da	  Cadeia	  de	  Suprimentos	  

!  SCP	  –	  Supply	  Chain	  Management	  
!  Administram	  relações	  com	  fornecedores	  
!  São	  sistemas	  interorganizacionais	  

!  Sistemas	  de	  Gestão	  do	  Relacionamento	  com	  o	  Cliente	  
!  CRM	  –	  Costumer	  RelaHonship	  Management	  
!  Administram	  relações	  com	  clientes	  

!  Sistemas	  de	  Gestão	  do	  Conhecimento	  
!  Capturam	   e	   aplicam	   experiência	   e	   conhecimento	   para	  

administrar	  melhor	  seus	  processos	  	  
	   ©	  2015	  Pearson.	  Todos	  os	  direitos	  reservados.	  slide	  24	  

	  

Tipos	  de	  sistemas	  de	  informação	  
empresariais	  

�Sistemas	  que	  abrangem	  toda	  a	  empresa	  

! O	   conceito	   de	   negócios	   eletrônicos,	   ou	   e-‐business,	   refere-‐se	   ao	  
uso	  de	  tecnologia	  digital	  e	  da	  Internet	  para	  executar	  os	  principais	  
processos	  de	  negócios	  em	  uma	  empresa.	  

!  A	   colaboração	   é	   o	   trabalho	   com	   os	   outros	   para	   alcançar	   metas	  
explícitas	  e	  comparHlhadas.	  
! Natureza	  mutável	  do	  trabalho	  
!  Crescimento	  do	  trabalho	  profissional	  
! Organização	  mutável	  da	  empresa	  
!  Escopo	  mutável	  da	  empresa	  
!  Ênfase	  na	  inovação	  
!  Cultura	  mutável	  do	  trabalho	  e	  dos	  negócios	  
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Tipos	  de	  sistemas	  de	  informação	  
empresariais	  

�Sistemas	  que	  abrangem	  toda	  a	  empresa	  

! Muitas	  empresas	  estão	  aumentando	  a	  colaboração	  e	  implantando	  
o	  social	  business,	  o	  uso	  de	  plataformas	  de	  redes	  sociais,	  incluindo	  
Facebook,	   Twiter	   e	   ferramentas	   sociais	   corporaHvas,	   para	  
envolver	  seus	  funcionários,	  clientes	  e	  fornecedores.	  
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A	  função	  dos	  sistemas	  de	  
informação	  na	  empresa	  

! O	   departamento	   de	   sistemas	   de	   informação	   é	   a	   unidade	  
organizacional	  formal	  responsável	  pelos	  serviços	  de	  tecnologia	  da	  
informação.	  	  

!  Esse	   departamento	   é	   responsável	   pela	   manutenção	   dos	  
equipamentos	   (hardware),	   programas	   (soZware),	   armazenagem	  
de	   dados	   e	   redes	   que	   compreendem	   a	   infraestrutura	   de	   TI	   da	  
empresa.	  

! O	   departamento	   de	   sistemas	   de	   informação	   é	   composto	   por	  
especialistas	   como	   programadores,	   analistas	   de	   sistemas,	   líderes	  
de	  projeto	  e	  gerentes	  de	  sistemas	  de	  informação.	  



Laudon	  and	  Laudon,	  Sistemas	  de	  
Informações	  Gerenciais,	  11	  ed.,	  Cap.	  2	  

3/14/16	  

6	  

©	  2015	  Pearson.	  Todos	  os	  direitos	  reservados.	  slide	  31	  
	  

Serviços	  de	  sistemas	  de	  informação	  

Entre	   os	   serviços	   prestados	   pelo	   departamento	   de	   sistemas	   de	  
informação	  destacamos:	  

! ��plataformas	   de	   computação	   oferecem	   serv iços	  
computacionais	   capazes	   de	   conectar	   funcionários,	   clientes	   e	  
fornecedores	  em	  um	  ambiente	  digital	  coerente;	  

! ��serviços	   de	   telecomunicações	   fornecem	   conecHvidade	   de	  
dados,	  voz	  e	  vídeo	  a	  empregados,	  clientes	  e	  fornecedores;	  

! ��serviços	   de	   gestão	   de	   dados	   armazenam	   e	   gerenciam	   os	  
dados	  corporaHvos	  e,	  além	  disso,	  oferecem	  recursos	  para	  a	  análise	  
desses	  dados;	  
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Serviços	  de	  sistemas	  de	  informação	  

! ��serviços	  de	  soZware	  aplicaHvos	  oferecem	  desenvolvimento	  e	  
suporte	  para	  os	  sistemas	  corporaHvos	  da	  empresa;	  

! �serviços	   de	   gestão	   das	   instalações	   usicas,	   responsáveis	   por	  
desenvolver	   e	   administrar	   as	   instalações	   usicas	   necessárias	   aos	  
serviços	   de	   informáHca,	   telecomunicações	   e	   administração	   de	  
dados;	  

! ��serviços	   de	   gestão	   de	   TI	   planejam	   e	   desenvolvem	   a	  
infraestrutura,	   coordenam	   a	   prestação	   de	   serviços	   de	   TI	   a	   cada	  
unidade	  de	  negócios,	  administram	  a	  contabilidade	  para	  os	  gastos	  
de	  TI	  e	  prestam	  serviços	  de	  gestão	  de	  projetos;	  
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Serviços	  de	  sistemas	  de	  informação	  

! ��desenvolvimento	  de	  padrões	  de	  TI	  fornecem	  à	  empresa	  e	  às	  
suas	   unidades	   de	   negócios	   políHcas	   para	   determinar	   não	   apenas	  
qual	   Hpo	   de	   tecnologia	   de	   informação	   será	   empregado,	   como	  
também	  quando	  e	  como;	  

! ��serviços	   educacionais	   de	   TI	   oferecem	   treinamento	   aos	  
funcionários	  sobre	  o	  uso	  dos	  sistemas	  e	  treinamento	  aos	  gerentes	  
sobre	  como	  planejar	  e	  administrar	  os	  invesHmentos	  em	  TI;	  

! ��serviços	   de	   pesquisa	   e	   desenvolvimento	   de	   TI	   oferecem	   à	  
empresa	  pesquisa	   sobre	   invesHmentos	  e	  projetos	  de	  sistemas	  de	  
informação	   que,	   no	   futuro,	   podem	   ajudá-‐la	   a	   se	   diferenciar	   no	  
mercado.	  
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Resumo	  

1.  Quais	   as	   principais	   caracterísHcas	   das	   empresas	   para	   melhor	  
entender	  o	  papel	  dos	  sistemas	  de	  informação?	  

2.  Como	  os	  sistemas	  atendem	  aos	  diferentes	  níveis	  de	  gerência	  em	  
uma	  empresa?	  

3.  Como	   os	   aplicaHvos	   integrados	   melhoram	   o	   desempenho	  
organizacional?	  

4.  Por	   que	   os	   sistemas	   para	   colaboração	   e	   social	   business	   são	   tão	  
importantes	  e	  quais	  tecnologias	  eles	  usam?	  

5.  Qual	  a	  função	  dos	  sistemas	  de	  informação	  em	  uma	  empresa?	  
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Resolvendo	  Problemas	  Organizacionais	  

!  As	  empresas	  deveriam	  adotar	  o	  social	  business?	  


