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iInformacao, o ser humano e o
computador

crescente uso de computadores
crescente uso de telecomunicacdes
aumento da qualidade de vida
aumento da informac&o em circulacéo

massificacdo dos niveis minimos de conforto

Informacao, o ser humano e o
computador

maior pressao sobre:
tempos de resposta
gualidade de produtos e servicos
ciclo de vida de um bem
adequacao a funcéo
ciclo de concepcdo de um bem
fiabilidade de um bem




iInformacao, o ser humano e o
computador

aumento da componente informacao incorporado
num bem

crescente importancia do tratamento dinamico de
informacéo

posse diferente de acesso

acesso igual a poder

crescente recurso a tecnologias de informacgao
como “resposta primaria”

Informacao, o ser humano e o
computador

limites das tecnologias de informacgéao
Nao Sao pessoas
necessitam de integracao
possuem ciclo de vida
sofrem de incompatibilidades
possuem altos custos de manutencgéo

grande dificuldade de acompanhar sistemas
dinamicos




iInformacao, o ser humano e o
computador

um computador ndo tem capacidade de decidir sozinho

um computador ndo tem opinido nem faz juizos
qualitativos

embora ajude a encontrar respostas a perguntas, nao
pode dizer aos utilizadores quais as perguntas que
devem ser feitas

mais importante que dominar o computador é conseguir
tornar o computador UGtil para resolver os nossos
problemas!

Informacao, o ser humano e o

computador
SER HUMANO COMPUTADOR
JtJ/IA%LOO%E \X VELOCIDADE
CRIATIVIDADE § PRECISAO
INTUICAO § s

Capacidades
complementares,
potencialmente
sinergéticas




Informacao: conceitos
associados

dados sdo obtidos pela accdo das pessoas
dados combinados originam informacéo

informacéo, colocada no contexto apropriado e
devidamente estruturada, origina conhecimento

a informacéo suporta a tomada de decisdo

um ser humano consome informacao para executar
uma determinada accéo

valor da informacao

informagdo como um_recurso
necessario para a tomada de decisbes
necessario para o suporte da acgéo
possui um valor estratégico

informacéo como activo
pode ser contabilizada

caracterizada pela sua imaterialidade e
subjectividade

condiciona o valor de um determinado bem
(produto ou servico)




iInformacao: excesso de
informacao

LIMITES DO SER HUMANO
lidar com a informac¢éo em quantidade

volume da informacéo
frequéncia da informacéao

operar com um numero excessivo de canais
lidar em simultdaneo com informacéo de
diferentes origens
sincronizar e consolidar informacéo
lidar com a ndo-informacéo
gualidade da informacéao, desinformacéao

ferramentas para lidar com a
informacao

TECNOLOGIAS DE INFORMACAO
a ferramenta adequada minimiza o esforco

simplifica processos

diminiu dificuldades de manipulacédo

lida com o excesso de informacao
compostas de trés componentes:

tratamento de informacéo (o qué?)

computadores e comunicacdes (0 como?)




o computador e a informacao

o0 computador como processador simbolico

o computador permite lidar com a informacao
a escala da informacéao
a complexidade da informacéo
organizar a informacao (estruturar)

embora ajude a lidar com o problema do excesso de
informacdo NAO O RESOLVE

trata-se apenas de uma ferramenta...

informacao: qualidade

= dados séo representacfes abstractas de entidades do mundo real

= informacdo é um agrupamento de dados que, relacionados e inseridos num
contexto Util e com sentido bem definido, reduzem a incerteza na tomada
de decisdo

informacé&o precisa
+

informacéo oportuna

+

informacé&o completa

+

informac&o concisa




sistemas de informagao nao
sao s6 computadores

ambiente externo

organizacdes

pessoas

sistema de
informacgéo

tecnologia

o0 problema da produtividade
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OS recursos humanos,
eas Tls

mesmas pessoas fazem o mesmo trabalho em menos
tempo

diminuicdo das horas de trabalho
menos pessoas fazem o mesmo trabalho no mesmo tempo

diminuicdo dos postos de trabalho
mesmas pessoas fazem mais trabalho no mesmo tempo

aumento da capacidade de trabalho

a irradiacao dos recursos
para a decisao

estratégico

tactico

opepacional
Y - +

conhecimento informagdo dados




sistema de informacao

numa organizagao existe um componente que suporta
o fluxo de informacé&o entre o sistema tanto
internamente como com o exterior.

o sistema de informacéo existe numa organizacao,
n&do como um sub-sistema isolado mas como uma rede
dispersa pelos diversos componentes do sistema.

pela sua importancia, os sistemas de informacéo sao
tomados como um sub-sistema considerado estratégico.

sistema de informacao

conjunto organizado de procedimentos que, quando
executados, produzem informacgao para apoio a tomada
de decisdo e ao controlo das organizacdes

Lucas (1987)

componentes inter-relacionados que trabalham em

conjunto para recolher, processar, armazenar e distribuir

informacdo para suporte da tomada de decisOes,

coordenacado, controlo, analise e visualizacdo na
organizacao

Laudon Laudon (1997)
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principais modificagcdes
produzidas pelas Tls

ANTES )

\

v

DEPOIS > activo \

. direito a propriedade contabilizacéo qual_ldade qualldade
informacéo do sistema devida
passivo posse \ directa \ restrito \ como \
um todo
usufruto \ indirecta \ alargado \ exige \
opgdes

Dados, Informacao e

Conhecimento

Luis Manuel Borges Gouveia
Janeiro de 2003
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Era uma vez...

acontecem fendmenos interessantes quando se passa dos atomos
para os hits

a nossa capacidade profissional esta cada vez mais dependente do
gue se faz “a seguir” e nao do que ja foi feito

0 conceito de convergéncia é central para as tecnologias de
informacdo e comunicacdo

O conteudo

“aos gestores de informacao ndo Ihes é permitido influir na escolha
e opcodes tecnologicas”

curiosamente, também na informagao
Convergéncia -» contetido
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Conceitos de conteudo

Where is the life we lost in living?
Where is the wisdom we lost in knowledge?

Where is the knowledge we lost in information?

T.S.Eliot: The Rock (1934)

Conceitos de conteudo

Vérios tipos de contetdos:
dados
informacéo
conhecimento

sabedoria

13



Dados

Elementos néo interpretados, observacdes, factos ou caracteristicas
hoje é sexta
12 graus Celsius
85 Km/h
80% dos casos
euros 24,34 (P.V.P.)

Informacao

Dados que possuem significado num determinado contexto, dados
apos o seu processamento

12 graus Celsius em Gaia

85 Km/h, velocidade das rajadas de vento junto ao miradouro
dados numa determinada sequéncia

noticias no telejornal: nacional - internacional - desporto

14



Conhecimento

Interpretacdo formal das rela¢des entre dados e informacéo
informacd@o organizada (“expertise”)

se a temperatura é de 12 graus celsius e estamos no més de
Novembro, entéo é bastante provavel que chova

uma velocidade do vento de 85 Km/h no miradouro, significa
gue deveremos esperar mau tempo na cidade

Sabedoria

Integracao e evolucdo de multiplos dominios de conhecimento ao
longo do tempo

permite prever tendéncias e o desenvolvimento de novas teorias
face a velocidade dos ventos no miradouro e das variagbes de

temperatura na cidade, é possivel estabelecer uma relagdo que

possibilite prever as necessidades de energia para aquecer 0s
edificios da cidade
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A continuidade dados -

sabedoria

complexidade

A

SABEDORIA
entender
aplicar
visdo
QONHECIMENTO aplicar com emoczo
inter pretar
INFORMACAO '”‘teggar
DADOS | organizar Sence
— interpretar
recol her
organizar
interaccOese inter-relacoes )

Nelson and Joos , 1989

Que suporte e que sistemas

complexidade

A

INFORMACAOQ —

SABEDORIA
Sistema de
CONHECIMENTO . organizagéo de
/ \ conhecimento
Sistema de

suporte a decisao

REAL |=——> Basesdedados

Sistema de
DADOS infor macéo
( | * . - . ——
v Inter accoese inter-relacoes
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Modelo de comunicacao de
informacao

descodificacao

Emissor / T~ Receptor

T~ codificacio

— cana
cada canal tem associado ruido
o sinal inclui a mensagem + ruido

Shannon, 1948

Modelo de comunicacao de
informacao

Andlise de comunicacao a trés niveis
nivel técnico
o hardware e o software funciona?
nivel semantico
0 receptor entende o que o emissor pretende comunicar?
nivel de eficacia
a mensagem produz o significado desejado?

17



Os dados contam.

O que é? e qual a qualidade?, de
dados
informacéo
conhecimento
sabedoria

Qualidade dos dados

oportuna

precisa

rigorosa

de facil compreenséao
actual

concisa

emformato adequado
quantificavel

disponivel de forma rapida e facil
verificavel de formaindependente
livre de modificacéo e influéncias

fiavel, independentemente de quem a
recolhe

apropriada para as necessidades do
utilizador

18



Necessidades de informacao

Que informagdo é que é necesséaria para
suportar as tomadas de decisédo
suportar a accao

onde encontrar a informagédo (fontes, pesquisa)
como a compreender (entendimento)
como a manipular (formato, codificacédo)

Necessidades de informacao

informacdo pessoal
informacéo profissional
informacdo logistica
informacéo social
informacdo de ambiente

19



Necessidades de informacao

como lidar com a incerteza?
necessidades ndo reconhecidas
necessidades recolhecidas
necessidades perseguidas
necessidades satisfeitas

deferir, referir, conferir

Dados: consideracées finais

“a cada ano que passa, novos e melhores métodos séo desenvolvidos para
quantificar informacéo e obter desta enormes quantidades de unidades
autonomas de dados”

Bill Gates
“por volta do ano 2047, toda a informagdo sobre objectos fisicos, incluindo os
seres humanos, edificios, processos e organizagdes estardo em linha. Este
fenébmeno é tanto desejavel como inevitavel”

Gordon Bell e Jim Grey
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Informacao: consideragdes finais

As leis de informacgao de Fnagle
a informagao que temos nado € a que pretendemos
a informagdo que pretendemos ndo € a que necessitamos
a informagao que necessitamos ndo € a que actualmente se
obtém
a informacao que se obtém custa mais do que o que podemos
pagar

Conhecimento: consideracdes
finais

“confusdo é a palavra que inventamos para uma ordem que nao
entendemos”

Henry Miller
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Sabedoria: consideracées finais

“nds nao podemos resolver problemas recorrendo o mesmo tipo de
pensamento utilizado para os criar’

Albert Einstein

A informacao e as bases de
dados

Luis Manuel Borges Gouveia
Setembro de 2003
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funcoes de um sistema de
informacao

recolha da informacédo

garantir a entrada de dados no sistema
armazenamento da informacéo

garantir o registo dos dados necessarios ao sistema
processamento da informacao

dar resposta as exigéncias de dados e informacao para suporte
do sistema

representacdo da informacao
permitir uma percepcao com qualidade dos dados e informacao
disponiveis no sistema

distribuicdo da informacao

garantir o fluxo de dados e de informacéo no sistema

ciclo de vida da informacao

Armazenamento

impresséo
copia
gravagao
arquivo
memorizagdo

imaginar
falar
escrever

Producéo

23



necessidade de informacao

guando um individuo se torna consciente que n&do sabe algo que Ihe
pode ser util conhecer, foi definida uma necessidade de informacéo

dada esta necessidade, o primeiro passo €
verificar se a informacéo existe
se a informacdao existe, o proximo passo é
obter a informacéo
assim que for obtida, o individuo deve ser capaz de

entender a informacéo

as bases de dados

Como armazenar dados e informacdo numa organizacao?
persisténcia (tempo e tipo de utilizacéo)
recuperacao (validagéo, verificacdo)

Recorrendo a uma das tecnologias de informacéo de
maior sucesso

Ficheiros versus
BASES DE DADOS

24



conceitos basicos

Guardar a informag&o em computadores

Bit: unidade de dados menor; digito binario (0,1)
Byte: grupo de bits que representam um caracter

Campo: grupo de palavras ou um ndmero completo

conceitos basicos

Guardar a informag&o em computadores

Registo: grupo de campos relacionados

ficheiro: grupo de registos do mesmo tipo

Base de dados: grupo de ficheiros relacionados

25



conceitos basicos

Hierarquia de dados e o computador

BASE DE DADOS

FICHEIRO

REGISTO

CAMPO

BYTE

BIT

o -

NOME PROFISSAO LOCAL

Luis Gouveia Professor Universitario Univ. Fernando Pessoa
Nuno Ribeiro Professor Universitario Univ Fernando Pessoa
Anténio Ferreira Docente Universitario ISPGaya

Paula Santos Professora EB2/3 Valadares

NOME PROFISSAO LOCAL

Luis Gouveia Professor Universitario Univ. Fernando Pessoa

Luis Gouveia (caracteristica ou dado relevante, neste caso, campo do nome)
01001010 (simbolo J na tabela ASCII, um caracter ou oito posi¢des 0/ 1)

0/1 uma posi¢ao zero, que representa a quantidade minima de informacéo

uma abordagem de base de dados a
gestdo de dados

Database Management System (DBMS)

sistema de gestdo de base de dados (SGBD)

Criacdo e manutencéao de bases de dados

Elimina a necessidade de especificacao de
definicdo de dados

Age como interface entre os programas de
aplicacéo e os ficheiros de dados fisicos

Separa as visfes l6gica e de concepcao dos
dados




um ambiente de base de dados

Proporciona doisniveisde independéncia

Independéncia
conceptual

_ Responsavel b de dad
como os dados estdo pela operacao, ase de dados
estruturados e se definicao,
relacionam manutencao dos
dados protegidos
independéncia (inclui
aplicacdes)

fisica
como os dados estédo
guardados fisicamente

Os dados estéo protegidos e podem
apenas ser acedidos por via do sistema
gestor de base de dados

criacdo de um ambiente de base de dados

desenvolvimento de base de dados

Desenho conceptual:
modelo abstracto da base de dados, com base numa perspectiva de
negoécios

Desenho fisico:
descricdo detalhada das necessidades de informagao do negdcio ou
ambiente a tratar
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criacdo de um ambiente de base de
dados

Base de dados distribuidas
Base de dados centralizada

Usada por um unico processador central ou maltiplos
processadores numa rede cliente / servidor

Base de dados distribuidas
Armazenado em mais do que um local fisico
Base de dados reparticionada

Base de dados duplicada (replicada)

tendéncias em base de dados

Andlise de dados multidimensional

On-line analytical processing (OLAP)
processamento analitico em linha

Andlise de dados multidimensional

Suporta a manipulacéo e andlise de grandes volumes de dados
em varias perspectivas/dimensdes

28



tendéncias em base de dados
modelo de dados multidimensionais

Projected
Actual

MNuts
PRODUCT Bolts
Washers

Screw

East West Central

REGION

tendéncias em base de dados

Data warehouse
armazém de dados

Suporte a ferramentas de relatério e de inquérito
Armazena dados correntes e histéricos

Consolida os dados para gestdo e suporte analitico e de tomada
de deciséo

29



tendéncias em base de dados
/’

Operational componentes de um armazém de dados
Data

Historical
Data
DATA

INTERNAL
SOURCES

Data
Access and

Extract

Operational and
Data Transform
* Queries and

Historical reports
Data +« OLAP

+ Datamining

Analysis

Information
Directory
External
EXTERNAL | [LELSS
DATA
SOURCES External
Data

tendéncias em base de dados

Data mart
loja de dados

Subconjunto de um armazém de dados

Contém uma porc¢ao de dados resumida ou altamente focada
para uma funcéo especifica ou para um grupo de utilizadores




tendéncias em base de dados

Datamining
exploracdo de dados

Ferramentas para analizar grandes repositérios de dados

Descoberta de padrfes dados encobertos e inferéncia de regras
que auxiliem na predi¢do de tendéncias

tendéncias em base de dados

Beneficios dos armazéns de dados

Maior e mais facil acesso a informacéo

Capacidade de modelar e (re)modelar os dados
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tendéncias em base de dados

A World Wide Web e as bases de dados hipermédia

Organiza dados como uma rede de nodos
Ligagdes de nodos num padrdo especificado pelo utilizador

Suporta texto, graficos, som, video e programas executaveis

tendéncias em base de dados

Integracdo de base de dados internas a Web

Web
[ 2 sarvar
Web HTML
.brlzms.er. et —-— - -
e — Application
rt ] 0 server
(P T Custom
;; -r!.-l.”-.l:h m
EE 1.!
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aplicacoes e tecnologias avancadas
de sistemas de informacgéo

Sistemas de Informacéao
Luis Manuel Borges Gouveia
Imbg@ufp.pt

Novembro de 2001

tendéncias e tecnologias

Tendéncias

adaptabilidads Tecnologias (exemplos)

convergéncia inteligéncia artificial
mobilidade d ta minin
interactividade a g

integragéo data warehouse
sofisticacédo

usabilidade groupware

sistemas de informacéo
geogréfica




Al inteligéncia artificial

a simulagdo dos processos de inteligéncia humanos por maquinas, em especial
por computadores

exemplos de processos de inteligéncia humana:
aprendizagem: a aquisi¢do de informacao e regras para uso da
informacéo
raciocinio: utilizagdo de regras para obtencéo ou aproximacéo a
conclusdes

auto-regulacdo: capacidade de detectar erros ou falhas e agir em
conformidade

aplicacdes:

sistemas periciais, agentes, reconhecimento de voz, visédo e
reconhecimento de padrdes, etc.

evolugao e abordagens

teorista légico
resolutor genérico de problemas abordagEiibp -down
reconhecimento de padrdes
jogo de xadrez
linguagem natural

sistemas periciais
processamento paralelo

1940 1950 1960 1970 1980 2000

simulacéo de redes neuronais
reconhecimento de imagens
reconhecimento de palavras
descrédito dos conceitos neuronais
perceptrons

teorias neuronais

maquinas de feedback abordagem bottom-up




sistemas periciais

ambiente de
desenvolvimento

interface de
desenvolvimento

regras de produgdo
redes semanticas
frames

interface com
o utilizador

equipa de
desenvolvimento

engenheiros de
conhecimento

base de
conhecimento

data mining

analise de relacionamentos néo conhecidos nos dados, estabelecendo correlagdes
em que os resultados obtidos séo:

associacbes, quando um evento pode ser relacionado com outro (quem
bebe cerveja também compra amendoins)

sequéncias, um evento leva a outro (quem compra casa também compra
electrodomésticos)

classificacdo, reconhecimento de padrées com um novo ordenamento de

dados (perfis dos consumidores que compram certos produtos)

agregacdo, descobrir e visualisar grupos de factos desconhecidos até ao

momento

previsdo, descobrir padrdes nos dados que podem levar a predizer eventos

futuros
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data warehouse

é um repositério central para todos ou as partes mais significativas de dados que os
sistemas da empresa recolhem da sua actividade
ganha aceitagdo por permitir a pratica de data mining e suportar decision
support systems
proposto por Inmon, IBM, e também designado por information warehouse
normalmente alojado num computador de médio porte, os dados de varias
aplicagdes OLTP e de outras fontes sdo extraidos selectivamente e organizados
numa base de dados para uso em aplicagdes analiticas e em inquéritos de
utilizador

énfase na captura de dados de diversas fontes, mas ndo se baseia normalmente no ponto
de vista do utilizador final que necessita de acesso a bases de dados especializadas e por
vezes locais - data mart

a evolucao dos sistemas de interaccao

ao longo dos anos o impacto dos computadores e a preocupacgao das TI foi sendo desenvolvida
e modificada

D)
_H;T_ ..'.'!l!_f.||

aoa O

tentativa d|a
humana




0sS cinco niveis do interface

1 interface no hardware (1950s)
principais utilizadores: engenheiros e programadores
0 objectivo: ajudar os engenheiros na manutencéo
interface no software (1960s-1970s)
2 principal utilizador: programador
objectivo: ajudar os programadores no desenvolvimento
interface no terminal (1970s-1990s)
principal utilizador: utilizador final, "end user”
objectivo: visualizar informacéo relevante nos terminais

0S cinco niveis do interface

4 interface no didlogo (1980s-)
principal utilizador: utilizadores finais, "end users”

objectivo: suportar o trabalho do utilizador e maximizar o que o
utilizador quiser fazer

interface no ambiente de trabalho (1990s- )
principal utilizador: grupos de utilizadores finais

5 objectivo: suportar o trabalho de organizag@es e tornar mais efectivo o

trabalho de grupose de equipas
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GIS sistemas de informacéao geogréafica

tecnologia usada para 1&D, gestéo de recursos e planeamento de desenvolvimento.

permite a proteccao civil o calculo de tempos de resposta no caso de um
desastre natural ou o estudo do impacto da poluigdo nas diferentes areas em
estudo

trata-se de uma tecnologia baseada num sistema de computador que permite juntar,
armazenar, manipular e visualisar informacao geograficamente referénciada, isto é,
dados identificados de acordo com a sua localizag¢ao espacial

o conceito de GIS em sentido lato, também inclui o pessoal relacionado e os dados
introduzidos no sistema

GIS sistemas de informacao geografica

o software GISoferece as func@es e ferramentas para armazenar, analisar e visualisar a
informacéo sobre os locais

ferramentas para introduzir e manipular informagdo geografica
um sistema de gestdo de base de dados (DBMS)

ferramentas para a criacdo de mapas digitais inteligentes para andlise e suporte a
recuperacdo de dados e despiste de padrdes

um interface facil de usar (grafico e interactivo) e capacidade de produzir elementos
visuais para apresentacao

existe uma norma comum para referenciar dados num GIS - www.opengis.org




GIS sistemas de informacao geografica

combina niveis de detalhe de informagéo acerca ey T3

de um local, de modo a permitir um melhor ST M i

entendimento do local ety e t

a combinagao particular de niveis esta o

relacionada com os objectivos a alcancar e - "=
descobrir a melhor localizagéo para um “IT e =
determinado negécio iy

analisar o impacto ambiental de
determinado servigo municipal

estudar o padrao do crime no territdrio

conceitos e aplicacdes avancadas de
sistemas de informacao

conceitos
business intelligence
negoécio de base electronica (e-business)
comeércio electronico (e-commerce)
aplicacdes
ERP (enterprise resource planning)
CRM (customer relationship management)
SCM (supply chain management)
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Bl businessintelligence

categoria de aplicagdes e de tecnologias para recolha, armazenamento, analise e
suporte ao acesso a dados para ajudar os profissionais da empresa a tomar
melhores decis6es de negécio

aplicacGes relacionadas com o conceito de Bl:
incluem DSS, inquérito e reporte, OLAP, andlise estatistica, data mining,
prospectiva e previsao
cruciais para a missdo das empresas: parte integrante das suas operagdes ou
para satisfagdo de requisitos especiais ocasionais
abrangendo toda a empresa ou apenas uma sua divisdo, um departamento ou
um projecto
iniciadas centralmente ou conduzidas a pedido dos utilizadores

Bl businessintelligence

termo utilizado em Setembro de 1996, num relatério do Gartner Group:
a utilizacdo democrética da informag&o sera comum no inicio do séc. XXI, para
as empresas mais avancadas
a informacao sobre a inteligéncia do negécio sera acessivel para todos os
profissionais, consultores, clientes, fornecedores e publico - a chave para ser
competitivo num dado mercado é estar a frente da competi¢ao
a tomada de boas decisGes de negécio baseada em informagao de qualidade e
actual exige mais do que intui¢do. A utilizagdo de ferramentas de anélise de
dados, reporte e de inquérito pode ajudar os profissionais na actividade de
realizar valor de um mar de informacéo;

ferramentas colectivamente referenciadas como uma categoria designada por
business intelligence
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e-business negdécio electronico

a conducdo do negécio pela Internet; ndo apenas o comprar e o vender mas
também o apoio a clientes e a colaboragdo comos parceiros de negocio

termo usado pela IBM, em Outubro de 1997

actualmente, um crescente numero de empresas esta a repensar o £u
negécio em termos da Internet, da sua cultura e possibilidades
utilizacéo da Web para comprar componentes e forncedimentos,
colaborar na promocgéo de vendas e realizar desenvolvimentos em
parceria

explorar a conveniéncia, disponibilidade e alcance global da Internet,
com varios casos de sucesso (ex: www.amazon.com e www.dell.com)

e-business negdcio electronico

aumento da venda directa (e-tailing):

equipamento relacionado com computadores e software
(www.dell.com)

venda de viagens de forma directa ou indirecta, resultantes de buscas
na Web (www.travel.com)

a IBM considera o desenvolvimento de intranets e extranets como parte do e-
business

0 e-business inclui o designado e-service; a provisdo de servicos e tarefas através da
Internet por via de ASP - application service providers (fornecedores de aplica¢Ges
para aluguer na Internet)
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e-commerce comeércio electronico

compra e venda de bens e servi¢os na Internet, especialmente na World Wide Web.

Para a venda em linha e a retalho é por vezes usado o termo e-tailing
comeércio electrdnico dividido em:

e-tailing ou frentes de loja virtuais. Sites na Web com catalogos electronicos,
por vezes incluidos num shopping virtual

a recolha e utilizagdo de dados demogréaficos através de contactos na Web
troca de dados negécio a negacio, Electronic Data Interchange

e-mail e fax e 0 seu uso como meio para alcancgar potenciais clientes e clientes
actuais (exemplo: newsletters)
compra e venda negdcio a negécio

e-commerce comeércio electronico

tipos de comércio electronico
negécio a consumidor (B2C)
negécio a negdcio (B2B)
consumidor a consumidor (C2C)
consumidor a negdcio (C2B)
governo aconsumidor (G2C)
extensdo com funcionalidade mével (m-commerce)

extensdo com funcionalidade de colaboracéo
(c-commerce)

extensdo com funcionalidade total (u-commerce)
local de encontro entre compradores e vendedores (e-marketplace)
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ERP Enterprise resource planning

termo que designa um grupo de aplica¢gdes multi-médulo que suportam um conjunto
alargado de actividades que ajudam a empresa a conduzir o seu negdcio, incluindo o
planeamento de produtos, a compra de materiais, a manutengdo de inventarios,
interaccdo com fornecedores, oferta de servigo aos clientes e controlo de
encomendas

pode incluir médulos de aplicagdo para as areas de finangas e recursos humanos

constitui um conjunto de aplica¢des altamente parametrizavel

usa ou esté integrado com uma base de dados relacional

a adopcao de um ERP exige um esforco consideravel de andlise dos processos
de negécio e procedimentos de trabalho

exemplos: SAP, Peoplesoft, and J. D. Edwards, Primavera (pt)

CRM customer relationship management

designa um conjunto de metodologias, software e também facilidades da Internet
que ajudam uma empresa, de um modo organizado, a gerir as relagdes com 0s seus
clientes,

o desenvolvimento de uma base de dados sobre clientes que descreva relagdes com
detalhe suficiente para que a gestdo e a forca de vendas, o servigo pés-venda e 0
proprio cliente possam aceder a informacéo, detectar necessidades do consumidor e
oferecer ofertas e planos de produtos além de conhecer o respectivo histérico e
habitos




CRM customer relationship management

ajudar a empresa a identificar e atingir os melhores clientes, gerir campanhas com
objectivos claros e bem definidos e fornecer informacéo de qualidade para a forca de
vendas

assistir a organizacdo na melhoria das vendas, contas e gestdo comercial, optimizando a
informacéo partilhada pela forca de vendas e prestacdo de servigos

permitir a formacao de relacionamentos individualizados com clientes para maximizagdo
de lucros, identificar os mais rentéveis e proporcionar a estes um alto nivel de servigo
dotar a forga de vendas com a informag&o e os processos adequados para conhecer 0s
clientes, entender as suas necessidades e suportar a construgao efectiva de relagdes entre
a empresa, a sua base de clientes e parceiros de distribuicdo

SCM supply chain management

visdo geral dos materiais, informagéo e financas no movimento do fornecedor - fabricante
- distribuidor - retalhista - consumidor
involve a coordenacéo e integracdo dos trés fluxos tanto dentro como entre as
diferentes empresas envolvidas
0 objectivo ultimo é a reducéo do existéncias assegurando que os produtos
estdo disponiveis quando necessarios
trés tipos de fluxos:

produto: inclui o movimento de bens desde o fornecedor até ao cliente, as
devolugdes do cliente e as suas necessidades de servico;

informac&o: inclui a transmissdo de pedidos de encomenda e actualizagdo de
estados de entrega;

financas: inclui os termos de pagamento, datas e acordos de propriedade




SCM supply chain management

dois tipos de software SCM
aplicagdes de planeamento: uso de algoritmos avangados para determinar a
melhor forma de satisfazer um pedido/encomenda

aplicacdes de execucdo: rastreamento do estado fisico dos bens, gestédo de
materiais e informacéo financeira envolvendo as partes

baseados em modelos abertos para partilha de dados dentro e fora da empresa:

partilha upstream (com fornecedores) e downstream (com clientes)

permitem melhorias no tempo de colocagdo no mercado de bens, redugédo de
custos, gestdo de recursos na cadeia de fornecimento e o planeamento de
necessidades futuras

crescente recurso a e-marketplaces para negociagéo e leildo de fornecimentos

e-procurement

aquisicdo e venda de produtos e servigos pela Internet, num ambiente de negécio a
negécio (b2b)
parte importante de sites b2b, referida frequentemente como central
de fornecimento supplier exchange
tipicamente, permite a utilizadores qualificados e registados a procura
de compradores e vendedores de bens e servigos
dependendo da aproximagdo, compradores e vendedores podem
especificar precos ou estabelecer ofertas. As transac¢des podem ser
iniciadas e completadas, com aquisi¢des a possibilitarem descont os por
volume ou ofertas especiais
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e-procurement

software especializado para e-procurement pode possibilitar a automacgéo de parte

das compras e vendas

as empresas participantes esperam poder controlar os seus stocks de um modo mais
efectivo, reduzir custos de agenciamento e melhorar ciclos de produgéo

é esperado que o0 e-procurement seja integrado com a tendéncia de sistemas de
computador para suporte da gestdo da cadeia de fornecimento (supply chain

management)

SCM Supply Chain Management
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locais de presenca Web b2b

company Web sites - extranet
product supply and procurement exchanges -

e-procurement

specialized or vertical industry portals - portal ou portal vertical (vortal)
brokering sites - intermediario (e: locacao de equipamentos)
information sites - infomediary, proporcionam informagéo especializada num dado

sector de actividade

cenarios de e-Commerce

Aplicagbes da empresa

Enterprise
resource
planning

rede de negdécio a negdécio

Mecanismos de
interoperacionalidade

Aplicagbes da empresa

Customer
relationship
management

Automacéao
daforcade
vendas

aplicagdes de legado aplicages de legado
comprador anicacaesidalempresa fornecedor

Enterprise
resource

Customer
relationship

daforcade
vendas

aplicacdes de legado

comprador/fornecedor
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as organizacoes virtuais e novas
formas de trabalho

um qualquer padréo de organizacao suportado por sistemas e tecnologias de
informac&o que possibilitam que individuos separados geograficamente trabalhem
em conjunto

a maioria das organizagdes virtuais involvem pessoas ligadas por redes de
computadores e telecomunicaces, possibilitando a utilizagéo de sistemas de
trabalho em grupo e mesmo aplicagBes com base em ambientes virtuais

diminuicdo da estrutura hierarquica
organizacional

l—|—|

niveis
intermédios

IDOREROD @

IO

especialistas




alteracado da estrutura da organizacao

direccéo fungéo 2

T e

divisdo 1 divisdo 2

hierarquia classica

funcdo 1 funcédo 3

rede dinamica

novas formas de trabalho

teletrabalho - homeworking
trabalhar em casa nhum computador e trocar informacfes com a
empresa atrvés de uma rede de dados

hot-desk
espacos e recursos de trabalho partilhados

hotelling

estar bem equipado com Tl e utilizar as instala¢des do cliente para
trabalhar

groupware e virtual teams
0 groupware é software especialmente concebido para o trabalho em
grupo local ou utilizando redes de dados
permite a constituicdo de equipas de trabalho que ndo estéo
fisicamente no mesmo local: virtual teams
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hierarquias, redes e organizagdes

virtuais

organizacdao
virtual

comparagao dos tipos de organizagao

forma componentes natureza
hierarquia entidades fisicas estaticas estatica
rigida entidades contratuais estaticas (burocrética)
rede entidades fisicas fléxiveis dindmica
dinamica entidades contratuais estéticas (fiéexivel)
organizacdo  entidades fisicas virtuais transitiva
virtual entidades estéticas virtuais (virtual)
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relagdes, limites e restrigcdes

forma relacbes limites restricbes  forma fisica
hierarquia regras fisicose recursos real
rigida legais fisicos
rede contratos tarefas e negociacdo  hibrida
dindmica processos de

contratos

organizacdo redes de tarefas e cyberespaco discreta
virtual informacdo  processos disponivel

novo perfil profissional

dominio de especializagdo

bem definido mas nunca fechado
area de adaptagdo rapida

identificagdo de areas complementares de facil adaptacéo
capacidade de adaptagdo

na utilizacdo de novas tecnologias

a novos procedimentos e padrbes

a um mercado de trabalho que exclui quem néo estad 100% actualizado
capacidade de migracdo

ara especialidades dispares e ndo directamente relacionadas com a

ormacao inicial

requer auto-formacgdo e acompanhamento constante do mercado de
trabalho
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ter ou nao ter informacgao

guem tem informacéo quem néo tem
pode decidir mais depressa nao tem vantagens
pode optimizar os servigos e competitivas
produtos oferecidos tem o dobro do
pode direccionar melhor os trabalho para encontrar
seu esforgos informacdes actuais
tem acesso facilitado as novas como ndo sabe ndo se
fontes de informagéo adapta
pode actualizar-se mas esta cada vez mais
rapidamente longe de quem tem
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