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Sistema de Informacao

* Um sistema de informacao (Sl)
coleta,armazena, analisa, e dissemina
informagdes com um objetivo especifico

* E caracterizado por entrada e saida de
dados, podendo ser um processo humano
e/ou computacional
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Principais componentes de um SI

Hardware
Software

Banco de dados
Rede

Usuarios
Procedimentos
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Tipos de sistemas de informacao

* Sistemas de processamento de
transacoes

* Sistemas de informacao gerencial

* Sistemas de suporte a decisao
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Sistemas de processamento de transacoes

* Caixa de auto-atendimento
* Ponto-de-venda
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Sistemas de informacao gerencial

* Sistemas usado dentro de um gerencia ou
para uma atividade mais administrativa ou
tecnica

* Sistema para Gestao de Projetos
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Sistemas de suporte a decisao

* Sistema para inteligéncia empresarial ou
business intelligence BI

e Data warehouse

* Data mining

Permite consolidar os dados da empresa, vindos do
estoque, financeiro, e vendas
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(BPO)
Business Process Outsourcing

* E a terceirizacdo de processos de
negocios que usam intensamente a
tecnologia da informacao. Consiste na
terceirizacao de trabalhos internamente
da empresa, ou seja, uma empresa tera
responsabilidade total sobre determinada
area da sua empresa.
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ERP
(Enterprise Resource Planning)

* ou SIGE (Sistemas Integrados de Gestao
Empresarial, no Brasil)

— Sao sistemas de informacao que integram todos os
dados e processos de uma organizacao em um unico

sistema.

— Aintegracao pode ser vista sob a:
* perspectiva funcional (sistemas de: financas, contabilidade,
recursos humanos, fabricagao, marketing, vendas, compras,
etc)

* sob a perspectiva sistémica (sistema de processamento de
transacoes, sistemas de informagdes gerenciais, sistemas

de apoio a decisao, etc).
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Beneficios dos Sls nas empresas

Reduzir a sobrecarga de informacoes

Expandir as fronteiras

Fornece suporte para a tomada de

decisao

Fornecer uma arma competitiva ou um

diferencial competitivo
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Processo
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Processo

*Mensuravel
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Processo

*Mensuravel

* Resultados especificos
C
'R
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Processo

*Mensuravel

* Resultados especificos
*Cliente
'R

1) Prof. Marcos Montetro



Processo

*Mensuravel

* Resultados especificos

*Cliente

e Responder a um evento especifico
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Processo

Regras

|

PROCESSO » Saida

|

Recursos

Entrada

v
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* Responsavel
Accountable (quem € cobrado)

Matriz de RACI

* Consultado
* |Informado

Diretor Gerente Supervisor  Operario
Processo1 AC R
Processo? A R
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Dados x Informacao

Ir—' —

Comercial: Carlos Silva
N.2 funcionario: 79154

ltem Vendas Preco
Sapatos TM 1200 €100
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Avaliar

Onde nos
queremos chegar?

Visao e objetivos

do negécio

Onde estamos Avaliacio
agora?

Aperfeicoamento
do processo ou
re-engenharia

Como chegaremos
ohde queremos
chegar?

Enmn Sabemns se EEEEEEEAARA SRS EEEEEEE AR Métri.cas e
chegamos 1a? medidas
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Atributos de Qualidade da Informacao

Tempo

Oportunidade

Actualidade
Frequéncia
Periodo
Conteudo Forma
Precisao Clareza
Relevancia Pormenor
Plenitude Ordem
ancl_saﬂ Apresentacao
Ambito Suporte fisico
Desempenho
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Elemento |ogico dos dados

Campo
de nome

Registo
de pagamento

|-"""Ficheir0 de
pagamentos

Base de dados
dos funcionario
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O Processo: Gerenciamento de Nivel de Servico

Gerenciamento
Financeiro
de Servigos de TI

Revisao dos
Contratos de
Apoio (UC)

Criar

Catalogo de
Servigos

Negociagéo
do SLA

] Gerenciamento
C"‘*ﬂt?ﬁ de Continuidade
(negocios) ) de Servigos de TI

Gerenciamento

Planejamento de Disponibilidade

de Melhorias

Revisdo do
Processo
GNS

Relatérios
Nivel de
Servigo

Revisdo dos
ANS, ANO
e CA

Monitorar

o SLAS Gerenciamento

de Capacidade

Gerenciamento
do Incidente

Gerenciamento
de Mudancga

Gerenciamento

de Configuragao
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Disponibilidade

* Meétricas
— Indice de disponibilidade do servico =
* Tempo no ar / Tempo acordado * 100

— Analise de Impacto

* Utilidade para o negocio + No. Usuarios Afetados
+ Disponibilidade Afetada

— Analise de Risco
* Risco = Impacto x probabilidade de ocorréncia
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Disponibilidade
— Analise de arvore de falhas;

— Tempo medio para reparo = Fora do ar;

— Tempo medio entre falhas(MTBF) = No ar;
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Ciclo de Vida de um Servico
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Gerenciamento de Configuracao

* Banco de Dados de Gerenciamento de
Configuracao:
— Inventario de Itens de Configuracao:
* Hardware;
* Software;
* Documentacao;
* Procedimentos;
* Servicos;
* Mapeamento das inter-dependencias;
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Gerenciamento de Configuracao

* Responsabilidades:
— Planejamento;
— ldentificacao;
— Controle;
— Status;
— Auditoria;
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Gerenciamento de Configuracao

* Beneficios

— Funciona como base de informacao para os
demais processos, especialmente de
Problemas, Incidentes e Eventos;

— Aderéncia e obrigacoes legais (Controle de
Patrimonio;

— Relatoérios de situacao atual e historicos de
todos os itens de configuracao,

— Verificagcao de uso nao autorizado de
equipamentos;
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Gerenciamento de Configuracao

* Dificuldades

— Necessidade de bom gerenciamento de
mudancas;

— Ferramenta complexa para manter
atualizada;

— O Item de Configuracao deve ter a
capacidade de monitoracao.
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Gerenciamento de Incidentes

e Métricas

— Quantitativas:

* Quantidade de Incidentes por tecnico/atendente,
por area/departamento...

* Tempo médio de atendimento, custo por
chamado...

— Qualitativas:
* Nivel de chamados atendidos no primeiro contato;
* Percentual de chamados atendidos dentro do SLA.
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Deteccao e Registro do Incidente

Classificacao e Suporte Inicial

Requisicao de
Servico?

Procedimento de
requisicao de
Servicos

a

Investigacao e Diagnostico

'

v

Solucao e Restauracao

y

v

Fechamento do Incidente
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Gerenciamento de Problemas

* Reativo e Proativo;
* |dentificacao;classificacao;

1) Prof. Marcos Montetro



	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18
	Slide 19
	Slide 20
	Slide 21
	Slide 22
	Slide 23
	Slide 24
	Slide 25
	Slide 26
	Slide 27
	Slide 28
	Slide 29
	Slide 30
	Slide 31
	Slide 32

