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EPiIGRAFE

“Os fracassos estao divididos em duas classes:
aqueles que fizeram sem pensar, e 0s que

pensaram sem fazer.”

John Salak



RESUMO

Atualmente, as organizacdes passam a ser reconhecidas ndao apenas pelos ativos
utilizados no processo produtivo, mas também pela flexibilidade e agilidade de
inovar, empreender, tomar decisées e gerir seus ativos intangiveis, principalmente o
capital da informagao base fundamental para a Inteligéncia Empresarial.

Nesse contexto, a implantagdo da ferramenta Data Warehouse (DW), possibilita a
disponibilizagdo da informacdo analitica estratégica, tornando-se necessaria a
avaliagdo da adequacao ao uso da ferramenta e da conformidade dos requisitos de
qualidade dos dados, através de dimensoes e fatores apropriados.

Haja vista o problema proposto e com o objetivo de explicita-lo, foram realizadas
uma revisao na literatura e pesquisas em duas empresas, uma do setor de servigos
e outra do setor de industria quimica, que utilizavam o DW para apoiar a gestao da
informacdo, quanto recurso estratégico, e o processo decisério organizacional.
Como resultado, sob a perspectiva critica do usuario da informacao, obteve-se
resposta da percepcao da utilidade e facilidade de uso da ferramenta DW e da
qualidade da informagé&o disponibilizada, percebendo-se de forma geral os conceitos

da literatura.

Palavras-chave: Sistema de Apoio a Decisdo; Data Warehouse; Avaliagdao de

Sistemas de Informacao; Tomada de Decisao; TAM; TTF



ABSTRACT

Currently, companies come to be recognized not only for their assets utilized in the
production process, but also for the flexibility and promptness they show in
innovation, decision making and in the management of their intangible assets,
especially the information capital that is the base for Corporate Intelligence.

In this context, the implementation of the Data Warehouse (DW) tool allows
companies to make strategic analytical information available, making it necessary to
evaluate the adequacy of the use of the tool and of conformity with the data quality
requirements, through the appropriate dimensions and factors.

In view of the proposed problem and with the goal of explaining it, a review of the
literature was performed and research was conducted into two companies, one in the
service sector and the other in the chemical industry, which utilize DW to support the
management of information as a strategic resource and a decisive organizational
process. As a result, from the critical perspective of an information user, a response
was obtained regarding perceptions of the utility and ease of use of the DW tool and
of the quality of the information made available, and analyzing in a general manner

the concepts found in the literature.

Keywords: Decision Support System; Data Warehouse; Information Systems
Evaluation; Decision Making; TAM; TTF
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CAPITULO 1 - INTRODUGAO

1.1. Contextualizacao do estudo

Atualmente, as organizacbes passam por profundas modificacbes em
decorréncia da globalizagdo da economia e enfrentam um consideravel dinamismo
no ambiente de negécio no qual estdo inseridas. Esse cenario, cada vez mais
competitivo, tem como um dos facilitadores o avanco da Tecnologia da Informagéo.
Neste contexto, as organizagdes elevam a informagdo ao mesmo nivel de
importancia de outros recursos vitais, como o capital e o trabalho, buscando um
processo de definicdo da estratégia que considera a informacao e o potencial da Tl
como uma variavel critica para tomada de decisdo e para suportar o planejamento
estratégico organizacional — Inteligéncia Empresarial (IE).

Conforme afirmam McGee e Prusak (1994), a informacao afeta a definicao da
estratégia tanto como um dado vital para o processamento de planejamento quanto
como uma variavel essencial da definicdo de estratégia. Esses autores classificam
dois grandes problemas estratégicos relacionados a economia da informacao: a
informacao cada vez mais constituira a base da competicao, principalmente no setor
de servicos, mas também nas industrias manufatureiras; os executivos da alta
administracao precisam determinar claramente o papel que a informagao ira
desempenhar no projeto e na execugdo das estratégias competitivas nas
organizagdées que dirigem, ou as empresas se arriscardo a ter uma posicdo de
desvantagem perante seus concorrentes mais capacitados pela 6tica informacional.
A esse respeito, a competéncia da organizacdo em captar, analisar e organizar as
informagbes passa a ser de fundamental importdncia para o desenvolvimento
estratégico organizacional.

Para dar sustentabilidade a IE, as organiza¢des necessitam de informagdes
consistentes e fidedignas a fim de tornar o processo de tomada de decisdes eficiente
e eficaz. Com isso, emergem os ativos intangiveis das organiza¢des, pois sdo cada
vez mais requeridas as capacidades de criar, de multiplicar e de utilizar, de forma
eficaz, as informacdes e os conhecimentos disponiveis no ambiente organizacional.
Segundo Wernke et al (2003), os ativos intangiveis vém ganhando importancia nos
ultimos tempos. Fatores como imagem, reputacdo, tecnologias informacionais,
carteira de clientes, flexibilidade operacional, canais de distribuicdo, dominio de

conhecimentos, marcas, patentes etc. passam a ser importantes na gestdo da
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informacgédo. Para Stewart (2002), o ativo intangivel, no qual se inclui o capital da
informacao, é a terceira grande idéia dos ultimos 20 anos, seguido da Gestdo da
Qualidade Total, desbravada por W. Edwards Deming e Joseph M. Juran e,
finalmente, a reengenharia, concebida pelo académico Thomas Davenport e
popularizada por Michael Hammer. Stewart (2002) complementa que o ativo
intangivel desencadeia os debates mais férteis e profundos no contexto dos
negocios e no cenario econdmico da atualidade. Em sua esséncia, trata-se apenas
da constatacdo de que os ativos tangiveis das organizacdes — dinheiro, terrenos e
prédios, instalagdes, equipamentos e outros itens do balango patrimonial — sdo muito
menos valiosos do que os ativos intangiveis, que ndo constam nos livros contébeis.
Portanto, de acordo com Rezende (2002), gerenciar de maneira inteligente as
informagbes obtidas e o consequente conhecimento gerado e incorporado pela
empresa a partir dos seus sistemas de informagdes passa a ser um diferencial
estratégico. Dessa forma, cada vez mais as empresas passam a ter, em seu quadro
de pessoal, ndo apenas especialistas técnicos, mas também especialistas em
trabalhar a informacdo de maneira criativa e estratégica, gerando novos
conhecimentos. E neste contexto que surgem, dentro das empresas, 0S Novos
agentes do conhecimento (RESENDE, 2002).

Para fazer a gestdo do capital informacional disponivel e, posteriormente,
utilizar as melhores informacdées para o processo de tomada de decisdes, as
organizagbes avangaram em iniciativas por demandas de Tl e Sistemas de
Informacdo (Sl). Para Rezende (2002), com o desenvolvimento das
telecomunicacdes e da Tl e suas respectivas aplicacdes pela organizacao, voltado
para a gestao do capital informacional, a informag&o passou a assumir realidade e
valores proprios, separados dos bens fisicos. Ja Castells (1999) complementa que
nos ultimos anos a Tl langou a humanidade a um novo patamar de organizacao
socioecondmica, politica e cultural, além de agir como uma das bases das profundas
transformagbes vividas pela sociedade, dando inicio a uma nova era, chamada
Sociedade da Informag&o. De acordo com Pimenta et al (2004), na sociedade atual,
a informacdo passa a ter uma importancia cada vez maior, visto que na Era do
Conhecimento, os ativos intangiveis, como o capital da informagéo, tornaram-se
decisivos para a criacao de valor sustentavel. Segundo os autores, 0 mercado passa

a se estruturar de uma forma diferente por meio de sistemas de informacgao, na qual
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aquelas organizacdes que gerenciam melhor os seus ativos intangiveis, conseguem
ser mais competitivas.

Os Sls permitem que as organizacbes gerenciem numerosas fontes de
informacdes, armazenando grandes quantidades delas e permitindo que sejam
processadas e disponibilizadas, podendo, se devidamente aplicadas, interferir
drasticamente no cenario dos negécios. Assim, a organizagdo que souber utilizar as
informagbes com conhecimento e plenitude ndo sé sobrevivera, mas ampliard e
consolidara sua posicdo no mercado, porque garimpar os dados e gerar as
informagbes necessarias para uma tomada de decisdo estratégica pode ser o
diferencial em um mercado altamente competitivo (RUTHES, 2007).

Ainda sobre os Sls, as organizagbes em busca de uma melhor qualidade,
gestao dos resultados, produtividade, padronizagao e, principalmente, desempenho,
procuraram, no inicio dos anos 90, incorporar a visao de processos nos negocios,
fortemente orientada pelo movimento internacional de normatizagao International
Organization for Standardization (ISO). Posteriormente, a propria Tl passou a
incorporar o conceito de processos de nego6cio nos chamados sistemas de gestao
informatizados, como o Enterprise Resource Planning (ERP), o Customer
Relationship Management (CRM), o Decision Support System (DSS), entre outros,
sendo esses recursos massivamente investidos pelas organizagdes. Dentre os
sistemas citados, o DSS, também chamado de Sistema de Apoio a Decisao (SAD), é
o sistema que melhor apoia e que esta mais proximo dos gestores de negdcios,
contribuindo fortemente para a gestao estratégica da organizacao.

Ao implantar o SAD, as organizacdes sao levadas a refletir sobre qual teria sido
as melhorias percebidas no processo decisério e na gestdo da informagao pods-
implantacéo, e em que medida essas melhorias sdo consequéncia do impacto do
uso da ferramenta e da qualidade intrinseca das informagdes utilizadas pelos
usuarios. De acordo com Potter et al (2005), as organizagdes procuram implementar
sistemas que possam impactar positivamente suas operagdes além de garantir seu
sucesso ou sobrevivéncia. O autor demonstra a importancia dos sistemas

estratégicos no contexto e na estrutura das organizacées, conforme citado:
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“Esses sistemas estratégicos oferecem vantagens estratégicas ao atender
aos objetivos organizacionais, permitindo que as empresas aumentem sua
fatia no mercado, para negociar com mais eficiéncia com os fornecedores
ou para impedir que os concorrentes invadam seus mercados”. (POTTER et
al, 2005, p. 10).

Muitas organizacoes, de fato, melhoraram o seu desempenho, medido através
da reducdo dos custos operacionais, e sem duvida elevaram os padrées de
qualidade de seus produtos, processos e tomadas de decisdo. Mas, o que pode
estar por tras dessas melhorias € a eficacia no uso do SAD na agéo individual ou
coletiva dos usuarios de informacgdes, de forma que a ferramenta apenas suportou
adequadamente o planejamento estratégico organizacional. Entretanto, como é
comum na era da informagdo, essas vantagens competitivas baseadas na Tl sdo
minimizadas com o passar do tempo, quando os concorrentes também adotam
tecnologias semelhantes (POTTER et al, 2005).

Atualmente, os SADs sdo amplamente utilizados nas estruturas decisérias das
organizacoes, independentemente de onde os usudrios da informacao estejam
vinculados na estrutura organizacional (operacional, tatica ou estratégica). O uso
efetivo do SAD pode vir a facilitar o executivo no processo decisério por meio da
obtencdo de dados estrategicamente coletados, armazenados e processados com
conteludos relevantes para qualquer nivel e tamanho da organizacdo. Porém,
observa-se que, na maioria dos casos, ha falta de integracdo entre os diversos
sistemas de informagdo das organizagées e até mesmo um equivoco no que se
refere a visdo sistémica por parte dos envolvidos. Além disso, existem as
dificuldades naturais dos gestores na obtencdo de informag¢des com qualidade
contidas nesses sistemas.

Dentre os SADs, surgiram os conceitos de armazéns de dados, conhecidos
como Data Warehouse (DW), ou de Processamento Analitico “on-line”, também
conhecido como Online Analytic Processing (OLAP). O DW é definido como um
ambiente que prové informacgdes de suporte a decisdo por meio de ferramentas
especificas para analise e extracao dessas informacdes que, no ambiente
operacional das organizacoes, seriam de dificil obtengdo. O conceito do DW surgiu
da necessidade das grandes organizacdes integrarem os dados estratégicos e
criticos provenientes de diversas fontes de informacdes para torna-los acessiveis a

todos os usuarios dos niveis decisorios (NAVARRO, 1996). As organizagdes tendem
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a adotar essa ferramenta devido ao grande volume de dados a serem gerenciados,
e a crescente utilizacdo do DW ratifica a necessidade de que esse ambiente esteja
apoiado em informagdes validas, confiaveis e de qualidade. O ambiente do DW deve
estar projetado sobre uma plataforma segura, pois as informacdes nele contidas
serdo a base para o planejamento e avaliagdes produzidos pelos tomadores de
decisao nos diversos niveis. Entretanto, apesar desse fator critico, é possivel que as
organizagoes estejam tomando decisbes sem um conhecimento prévio da real
qualidade dos dados envolvidos, 0 que pode levar a resultados inesperados e a
consequente perda da confiabilidade dos usuarios pela ferramenta.

Quanto a analise do uso efetivo da ferramenta DW, os modelos de avaliagao
de sistema de informacdo TAM — Technology Acceptance Model (DAVIS, 1989) e
TTF — Task Technology Fit (GOODHUE e THOMPSON, 1995) demonstram que a
teoria sobre utilizacdo de sistemas € baseada, principalmente, nas premissas sobre
atitudes e comportamentos informacionais dos usudrios. De acordo com os autores
citados acima, os sistemas de informacdo podem impactar positivamente o
desempenho do usuario somente quando existe uma correspondéncia entre as
funcionalidades do sistema e as necessidades informacionais vinculadas as tarefas
dos usuarios.

Portanto, buscando um diferencial competitivo, as organiza¢des perceberam a
importancia do uso da tecnologia ndo somente nos processos produtivos, mas
especialmente no que se refere a Tl, tornando-se Util o papel dos DWSs no sentido de
gerenciar e otimizar o fluxo de informagdes relevantes aos gestores na tomada de
decisdo de forma rapida e fidedigna (BEUREN; GIBBON, 2001). Porém, faz-se
necessario avaliar o DW com foco nas dimensdes, niveis e caracteristicas de
qualidade da informacdo e na percepcao da utilidade e facilidade de uso da
ferramenta pelos usuarios da informacao. Segundo Myers et al (1997), a avaliagéo
de sistemas de informagdo € uma necessidade para os gestores da organizagao,
tanto para a melhoria desses sistemas, como para justificar os altos investimentos

realizados nesse setor.



22

1.2. Identificacao das empresas pesquisadas

Nesse cenario, o presente trabalho envolveu um estudo em duas empresas
estabelecidas na Regiao Metropolitana de Belo Horizonte (RMBH), no Estado de
Minas Gerais, cujas analises preliminares as qualificaram como usuarias de
Sistemas de Apoio a Decisao (SAD) baseados em Data Warehouse (DW).

As empresas foram identificadas nesta pesquisa como “I” e “S”, referenciando
as iniciais do segmento econémico ao qual pertencem, ou seja, Industria e Servigo.

“I!l

Perfil da Empresa

A Empresa pertence ao segmento Industria Quimica, com 50 anos de
atuacdo no mercado de produtos de limpeza de uso doméstico, profissional e
automotivo. Com forte atuacdo no mercado nacional, na América Latina e Central, a

Empresa tinha como objetivo consolidar os produtos de limpeza do segmento
profissional e atender clientes altamente exigentes que necessitavam de técnicas
avancadas de fabricacdo e aplicacdo dos produtos. Por desenvolver tecnologia
propria para criar produtos exclusivos, a empresa se destaca no mercado fixando
sua marca entre as principais marcas institucionais.

Na ocasido desta pesquisa, a Empresa “I” contava com aproximadamente 600
colaboradores que atuavam em sua unidade industrial, localizada em Minas Gerais
(matriz), e por todo o Brasil, com a missao de oferecer solugdes de saude e limpeza
com exceléncia, superando as expectativas de seus clientes e consumidores.
Ofertava ao mercado mais de 200 produtos que entravam na casa de pelo menos 5

milhdes de consumidores por més.

Perfil da Empresa “S”

A Empresa “S” pertence ao segmento de desenvolvimento e venda de
softwares, com 26 anos de atuagdo no mercado de software de gestdo empresarial.
ApoOs ter incorporado as 4 maiores empresas brasileiras de software de gestéo,
permitiu ofertar produtos e servicos a 11 segmentos de mercado e para todos os
tamanhos de empresas (pequenas, médias e grandes), tornando-se lider absoluta
no Brasil com participagdo expressiva do share no mercado brasileiro e na América
Latina.

Considerada a maior empresa de softwares aplicativos sediada em paises

emergentes e a 72 maior do mundo no setor, a Empresa “S” possuia, na ocasiao
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desta pesquisa, mais de 25 mil clientes ativos e estava presente em 23 paises.
Contava com o apoio de 9 mil participantes a nivel global, sendo que
aproximadamente 800 colaboradores estavam presentes na unidade de Minas
Gerais (filial).

1.3. Objetivos

O objetivo essencial desta pesquisa foi investigar como os sistemas de
informacao, conhecidos como Data Warehouse (DW), tém sido utilizados em
empresas como apoio ao processo decisério organizacional, bem como analisar a
qualidade das informagbes produzidas por esses sistemas, na perspectiva do
usuario da informagéo.

Além disso, como objetivos especificos, a pesquisa procurou:

a) Descrever os sistemas de informacgao utilizados nas empresas estudadas.

b) Analisar o uso do sistema de DW como apoio ao processo decisério em

diversos niveis organizacionais.

c) Analisar a frequéncia com que as informagbes do DW sao utilizadas no

processo decisoério em nivel estratégico da organizacao.

d) Avaliar a qualidade das informacdes produzidas pelo DW quanto a
prontidao, precisdo, relevancia e integridade, sob a perspectiva de seus

usuarios.
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CAPITULO 2 — REVISAO DA LITERATURA

2.1. Dado, informacao e conhecimento

O discernimento entre dado, informacao, conhecimento e inteligéncia torna-se
imprescindivel para uma melhor compreensé&o do sistema de informacao, sendo este
uma das bases fundamentais da inteligéncia empresarial. Segundo Alvarenga Neto
(2005), as definicobes de dado, informagdo e conhecimento constituem-se pré-
requisitos para qualquer discussédo sobre organizacdes do conhecimento e gestao
da informacgéo e do conhecimento.

Davenport e Prusak (1998) esclarecem que o conhecimento ndo € dado e nem
informagéo, em que dados “sdo um conjunto de fatos distintos e objetivos, relativos a
eventos” e que em um contexto organizacional sdo ‘registros estruturados de
transacées”. Assim, o dado isolado nao fornece base para tomada de decisao, pois
precisa ser processado, atribuindo-lhe significado a partir da elaboragédo de ideias e
propositos pelo sujeito que o analisa. A avaliagao da informacao a transforma em
conhecimento, que por sua vez é resultado de nossas aprendizagens, podendo ser
utilizado para gerar novas ideias, resolver problemas e tomar decisées (CHOO,
20083).

Por informacao, objeto de estudo desta pesquisa, Drucker apud Davenport
(1998, p. 18), afirma se tratar de “dados dotados de relevancia e propdsito’,
requerendo unidade de analise e exigindo consenso em relacdo ao significado.
Rezende e Abreu (2006) definem a informagdo como ‘“todo dado trabalhado, dutil,
tratado, com valor significativo atribuido ou agregado a ele e com um sentido natural
e logico para quem a usa’. A informagao corresponde a representagdo simbdlica e
formal de fatos ou ideias, sendo diretamente afetada pela rede de relagdes, no
contexto em que se encontra inserida, que lhe da significado.

Por conhecimento, Polanyi (1966 apud PIMENTA et al, 2004) o define como
algo pessoal, formado a partir de um contexto social e individual, ou seja, néo é
propriedade de uma organizacao ou de uma coletividade. Para ele, o conhecimento
€ publico e pessoal — pode ser construido por seres humanos, contém emocgdes, ou
paixdo. Ainda para o autor, o conhecimento é uma atividade melhor descrita como
processo do saber, e o verbo saber e o substantivo conhecimento sao sempre
mencionados como sinénimos. Para Davenport e Prusak (1998, p. 6), o

conhecimento é definido como “uma mistura fluida de experiéncia condensada,
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valores, informacédo contextual e insight experimentado, a qual proporciona uma
estrutura para a avaliacao e incorporacao de novas experiéncias e informacoes. Ele
tem origem e é aplicado na mente dos individuos”.

Nonaka e Takeuchi (1998) analisaram os termos conhecimento e informacao, e

apontaram as seguintes semelhancas e diferengas:

“[...] o conhecimento, ao contrario da informagao, diz respeito a crengas e
compromissos. O conhecimento € uma fungdo de uma atitude, perspectiva
ou intencdo especifica. [...] o conhecimento, ao contrario da informacéao,
esta relacionado a acdo [...] o conhecimento, como a informacado, diz
respeito ao significado. E especifico ao contexto e relacional.” (NONAKA;
TAKEUCHI, 1998, p. 63).

Baseado no paralelo elaborado pelos autores, Naves (1999) complementa
que nao ha conhecimento sem que haja informacao, pois a informacéao € um meio ou
material necessério para extrair e construir o conhecimento. Como consequencia,
nao ha uma gestao do conhecimento robusta sem que exista gestao da informagéo.

A sintese desse conhecimento € a inteligéncia, que parte da experiéncia
acumulada, incutida e assimilada pelo sujeito que a transforma. Desse modo,
podemos afirmar que a informacéo é o dado trabalhado que permite ao seu usuario
tomar decisdes (Figura 1):

Experiéncia { Inteligéncia ]

Sintese

Aprendizado { Conhecimento ]

Avaliacdo

Elaboracéo [ Informagdo ]

[ o]

FIGURA 1 — Processamento de dados a inteligéncia
Fonte: Adaptado de Moresi (2001).
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O processo de dados a inteligéncia nas organizagcdes transforma-se em
conhecimento organizacional. Segundo Choo (2003), esse processo é traduzido em
como a organizagao usa a informacao para adaptar-se as mudancas externas e ao
crescimento interno. E, portanto, o conhecimento til que se origina da experiéncia,
da andlise, da pesquisa, do estudo, da inovacao e da criatividade, partindo também
do conhecimento sobre mercado, concorréncia, clientes, processos, tecnologia e
tudo que possa trazer vantagem para a organizagao.

Conforme destacado na Figura 2, Choo (2003) afirma que as organizacdes do
conhecimento, por sua vez, sdo aquelas que se baseiam em informagdo e
conhecimento. Dessa forma, tornam-se bem informadas e capazes de percepgao e
discernimento, gerando uma vantagem que favorece a agcdo com inteligéncia,
criatividade e esperteza, desenvolvendo-se em um ambiente dindmico e preparando-
se para adaptacao antecipada, aprendizados, inovacoes e empreendimentos. Nesse
contexto, a organizacdo do conhecimento tem no centro a administracdo dos
processos de informagao no sentido de criar significados, construir conhecimentos e

tomar decisoes:

= |
INFORMACOES | | CONHECIMENTOS

+om
iSCeriirmiernico |

|C5P62 de bercepgdo el Iw!u
[

Agir com inteligéncia,

Oesenvolver—se num amblente dindmico criatividude e esperteza
Freparar-se para a adagtagio com antecedséncia

Constandte aprendizado e Inovacdo r
Preparar-se para empreender agies objelivas

Administragdo dos processos de
informagcdo - cria significadeos, constrdi
conhecimentose toma decisdes

FIGURA 2 — Base conceitual da organizagdo do conhecimento
Fonte: Adaptado de Choo (2003).
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2.2. Gestao da Informacao e Gestao do Conhecimento na Organizacao

Na abordagem sobre o tema Gestdo da Informacdo (Gl) e Gestao
Conhecimento (GC) na organizagao contemporanea, destaca-se a informagao como
um elemento que vem sendo cada vez mais valorizado, podendo ser, inclusive,
apontado como um novo paradigma no ambito empresarial, por estar substituindo o
capital como recurso estratégico das empresas e contribuindo para a criagcdo da
nova sociedade da informagédo (NAVES, 1999). Nesse contexto, a GC e a Gl atuam
no ambito dos fluxos formais cujo objeto é o conhecimento explicito, enquanto que a

GC atua no ambito dos fluxos informais, cujo objeto é o conhecimento tacito.

Gestao da Informacao (Gl)

A Gl nas organizacdes depende da boa gestdo do capital da informacao, pois a
informagao constitui o seu principal insumo. Segundo Stewart (2002), no capital da
informagéao, parte integrante do capital intelectual, reside quase todo o conhecimento
explicito. Nele estdo os documentos, bancos de dados, titulos de propriedade
intelectual, manuais, férmulas, receitas, procedimentos, etc.

O nivel gerencial das empresas ndo pode desconsiderar como a organizacao
utiliza a informacdo, quais sado seus principais fluxos, qual é a necessidade de
informacdo de cada nivel hierarquico e a competéncia de seu corpo gestor em
administrar os recursos informacionais (REZENDE; ABREU, 2006). Os autores
complementam que a utilizacao e a gestao da informacao favorecem as decisodes, as
solucdes e a satisfagao dos clientes externos e internos.

Para Choo (1998), a informagéo deve ser utilizada pelas organizagdes para dar
sentido as mudangcas do ambiente externo, para gerar novos conhecimentos por
meio do aprendizado e para tomar decisdes importantes. Segundo o autor, criar
significado, construir conhecimento e tomar decisdes constituem processos
interligados e a analise de como essas trés atividades se interagem possibilita uma
visdo Unica da maneira como a organizagao faz uso da informacao.

Portanto, as organizacdes fazem uso estratégico da informacao e sao capazes
de integrar eficientemente os processos para atuacdo em trés arenas distintas e
imbricadas, conforme demonstrado na Figura 3 (CHOO, 2003):

1. Criacao de significado ou sense making — quando sao interpretados os

sentidos de mudancas e desenvolvimentos no ambiente externo;
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2. Construcao do conhecimento — quando organizagdes criam, organizam e
processam informacgao para gerar novo conhecimento por meio da aprendizagem
organizacional;

3. Tomada de decisdo — quando a organizacao procura avaliar informacdes
para tomada de decisdes importantes.

A primeira arena, a criacdo de significado, parte das experiéncias relevantes do
sujeito de modo que possibilite a ele interpretar as informagdes e passar para a
arena da construcdo do conhecimento. Essa parte do didlogo e do discurso favorece
a conversao da informagao anteriormente interpretada. O processo continua com a
tomada de decisdo, que fundamenta-se nas regras, rotinas e preferéncias
organizacionais, permitindo o processamento da informagéo, resultado em acdes
organizacionais que, consequentemente, sofre influéncia e influencia o meio,

recomecando o fluxo da organizagdo no conhecimento (CHOO, 2003):

[/ S meta rdsentio N\

\ TQ“?:M ?90 . %P(: cessamento da / /

‘B interpretagio da
wﬂca" '(r)he Kr_ww_lng
rganization
Choo

FIGURA 3 — Fluxo da organizagao do conhecimento e suas arenas
Fonte: Adaptado de Choo (2003).

Baseando nesses principios, o autor afirma que, com a administracdo de
recursos e de processos de informagdo, a organizagdao do conhecimento é capaz de:
adaptar-se as mudangas do ambiente; empenhar-se na aprendizagem constante;
mobilizar conhecimento e experiéncia para gerar inovagao e criatividade; focalizar

seu conhecimento em acgdes racionais e decisivas.
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Em sintese, a organizagdo que for capaz de integrar eficientemente os
processos de criagdo de significado, construgdo do conhecimento e tomada de
decisdo, podera ser considerada uma organizacdo do conhecimento, apta a fazer
uso eficiente da informagéo, realizar agdes com base em uma leitura correta de seu
ambiente e de suas necessidades e obter, com isso, vantagem competitiva. Para
apoiar a organizacdo do conhecimento, faz-se necessario estabelecer
procedimentos de maneira estruturada, que fornecam aos gestores condi¢cdes de
acoes organizacionais, conforme o processo de gestdo definido pela organizacao. O
mecanismo encontrado para fornecer esse suporte gerencial apoia-se nos sistemas

de informacao e na tecnologia da informacéao.

Gestao do Conhecimento (GC)

A GC nos parece simples de definir sabendo que os pilares que a sustenta esta
baseado nos conceitos de dados, informacédo e conhecimento. Porém, sendo esse
um conceito polémico, alguns autores questionam se o termo seria uma derivacao
semantica de Gl ou uma auténtica mudanca conceitual, ou ainda se sao “velhos
vinhos em novas garrafas” ou um legitimo repensar das estratégias e praticas de
gestdo para as organizacbes da era do conhecimento (ALVARENGA NETO;
BARBOSA, 2007).

Segundo Sveiby (1998), a palavra conhecimento, em portugués, parece ter
varios significados. Pode significar informacdo, conscientizagdo, saber, cognigao,
sapiéncia, percepgao, ciéncia, experiéncia, qualificacdo, discernimento,
competéncia, habilidade prética, capacidade, aprendizado, sabedoria, certeza, etc.
Desenvolvendo esse raciocinio, Sveiby considera que o conhecimento possui quatro

caracteristicas:

- O conhecimento é tacito: refere-se ao conhecimento pratico das pessoas,
que é importante, mas muito dificil de expresséa-lo e externa-lo por meio de
palavras.

- O conhecimento € orientado para a acdo: estamos em constante
aprendizado, gerando novos conhecimentos e perdendo os antigos. Essa
qualidade dindmica do conhecimento é refletida em verbos como aprender,

esquecer, lembrar e compreender.
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O conhecimento é sustentado por regras: refere-se a capacidade de
criarmos inumeros padrdes que agem como regras, inconscientes de
procedimentos previamente estabelecidos para lidar com todo tipo de

situacao concebivel.

Do conhecimento a competéncia: em sintese, Sveiby (1998) conclui que o
conhecimento é tacito, orientado para a acao, baseado em regras, individual
e estd em constante mutacdo. Segundo o autor, a palavra competéncia é a
melhor candidata para expressar conhecimento e a competéncia do
individuo consiste em elementos mutuamente dependentes: conhecimento
explicito, habilidade (saber fazer), experiéncia, julgamento de valor e rede
social.

Para Angeloni (2008, p.16), a GC “E o conjunto de processos que governa a

criacao,

a disseminagcdo e a utilizacdo do conhecimento no ambito das

organizacoes”. Campos (2007) corrobora e afirma que o aspecto mais imediato é

que uma gestdao de conhecimento foca a informacédo validada (conhecimento).

Nesse contexto, a GC pode ser conceituada como:

“A formalizagao das experiéncias, conhecimentos e expertise, de forma que
se tornem acessiveis para a organizagao, e esta possa criar competéncias,
alcangar desempenho superior, estimular a inovagao e criar valor para seus
clientes”. (BECKMAN, 1999 apud STOLLENWERK, 2001, p. 144).

No mesmo sentido, Davenport e Prusak (1994, p. 28) realgcam os principios da

GC, tais como:

a.

b
c.
d

o

O conhecimento tem origem e reside na cabecga das pessoas;

. O compartilhamento do conhecimento exige confianga;

A tecnologia possibilita novos comportamentos ligados ao conhecimento;

. O compartiihamento do conhecimento deve ser estimulado e

recompensado;
Suporte da direcao e recursos sao fatores essenciais;
Iniciativas ligadas ao conhecimento devem comecar com um programa-

piloto;
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g. Aferigbes quantitativas e qualitativas sdo necessarias para se avaliar a
iniciativa;

h. O conhecimento é criativo e deve ser estimulado a se desenvolver de

formas inesperadas.

Sob essa ética da GC, o diferencial entre as empresas passa a ndao ser mais 0s
ativos utilizados no processo produtivo, mas o somatério do conhecimento coletivo
gerado e adquirido, as habilidades criativas e inventivas, os valores, as atitudes e
motivagdo das pessoas que as integram, os sistemas de informagédo e o grau de
satisfacao dos clientes. Estes sdo os chamados ativos intangiveis, os conhecimentos
tacitos ou explicitos, que geram valor econémico para a empresa no processo da
Inteligéncia Empresarial (IE).

2.3. O processo decisorio nas organizacoes

O processo de tomada de decisdo nas organizagdes requer dos gestores nao
s6 conhecimento antecipado das condicbes do ambiente interno e externo, como
também a avaliacdo das decisdes ja tomadas e suas consequencias para a
empresa. Para isso, a Tecnologia da Informacao (Tl) tem disponibilizado ferramentas
Uteis para o processo de tomada de decisdo que suportam a estratégia
organizacional, facilitando atividades de coleta, gerenciamento e compartilhamento
de dados, informacbdes e conhecimento. Sobre o uso de Tl nas organizacdes,
Teixeira Filho (2001 apud VALENTIM, 2003, p. 17) considera que “a empresa que
melhor perceber as aplicagdes das tecnologias emergentes as suas operacoes, e
que puder usar mais eficazmente a informética aos processos decisérios, tera maior
vantagem competitiva em seu setor de atuagao”.

Sobre os processos decisorios, Carvalho (2001) afirma que a assertividade da
tomada de decisdo serd mais bem assimilada se o gestor dispuser de informacdes
confiadveis, que diagnostiquem os problemas e proporcionem agdes para possiveis
solugdes. Porém, O’Brien (2004, p. 281) complementa que “o tipo de informacdes
requerido pelos tomadores de decisdo esta diretamente relacionado com o nivel de
tomada de decisdo gerencial e com o grau de estrutura nas situacdes de decisdo

que eles enfrentam”.
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Portanto, sendo a tomada de decis6es uma fungdo inerente aos gestores na
execucao de suas atribuigbes, Montana e Charnov (2002) definem o processo

decisério como:

“Sequéncia de eventos abordados pela administragcdo para solucionar problemas
em seus negécios, um processo sistematico que segue uma sequéncia de
identificagdo de problemas, geragdo de solugbes alternativas, andlise das
consequéncias, selegao e implementagdo da solugao, avaliagdo e ‘feedback’.”
(MONTANA; CHARNOV, 2002, p. 75).

Para Choo (1998), a tomada de decisdao é um conjunto de acdes caracterizado
pelo processamento e analise de informagdes a partir das alternativas disponiveis,
sendo que, na realidade, esses requisitos de coleta e processamento de
informagdes nao se apresentam de forma ideal, devido ao fato da mente humana,
segundo Simon (1976), caminhar no principio da racionalidade limitada. Nesse
contexto, Simon (1976) identifica trés categorias de limites: o individuo € limitado
pela sua capacidade mental, pela extensdo do conhecimento que possui e por
valores e conceitos que podem divergir dos objetivos da organizagdo. Por esse
motivo, o processo decisorio € um tanto simplificado, com rotinas, regras e principios
heuristicos que s&o aplicados no intuito de reduzir a incerteza e a complexidade.

Em suma, a tomada de decisbes na organizacdo € racional;
concomitantemente, as agdes, comportamentos e as premissas sdo provenientes
dessa racionalidade limitada dos proprios individuos. De acordo com Choo (1998),
uma forma de superar essa distancia entre a racionalidade organizacional e a
racionalidade limitada dos individuos é a criacdo de premissas que orientem as
decisbes e rotinas, dirigindo, assim, o comportamento individual na tomada de

decisoes.

2.4. A Tecnologia da Informacao e os Sistemas de Informacao

Primeiramente, é fundamental definir o que é um Sistema de Informacao (Sl),
seus conceitos e a maneira como ele é classificado. Para Yourdon (1992, p. 13), em
um sentido mais amplo, o S| pode ser descrito como: “[...] um grupo de dispositivos
Ou uma organizacao em rede, principalmente para a distribuicdo de algum produto

ou servindo a um propésito comum”. Para que esse propdsito comum seja eficaz, o
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Sl deve ser Util e eficiente para a organizagéo, e a informacao deve atender a varios
requisitos de qualidade, como: precisdo, confiabilidade, pontualidade, relevancia,
acessibilidade, seguranca e completude. Conforme estruturado na Figura 4, Potter et

al (2005) definem um S| como:

“[...] um Sistema de Informagao (Sl) coleta, processa, armazena, analisa e
dissemina informagdes com um propédsito especifico. Como qualquer outro
sistema, um Sistema de Informagado abrange entradas (dados) e saidas
(relatérios, calculos), processa essas entradas e gera saidas que sao
enviadas para o usudrio ou outros sistemas. E possivel incluir um
mecanismo de resposta — feedback — que controle a operagdo. E como
qualquer outro sistema, um sistema de informagédo opera dentro de um

ambiente.” (POTTER et al, 2005, p. 17).

Entrada Controle Saida
Problemas do Negécio i Solugges
> - Tomadores de Decisdo > _Relatérios

- Dados

% - Autocontrole - Graficos
- Informagdo :

e - Calculos

- Regras do Negdcio _Taticas

Controle

Feedback

- Tomadores de Decisdo
- Autocontrole

FIGURA 4 — Sistemas de Informagéo e seus componentes
Fonte: Adaptado de Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 39).

Potter et al (2005) complementam que os Sls modernos utilizam-se dos
recursos da Tecnologia da Informacao (Tl) e das telecomunicagdes para execugao
de suas tarefas. Os seguintes componentes dos Sls sdo demonstrados na Figura 5:

e Hardware: um conjunto de dispositivos, como processador, monitor,
teclado e impressora, que aceita dados e informacdes, processa-os € 0s

exibe.
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e Software: um grupo de programas de computador, que permite o
processamento de dados no hardware.

e Banco de Dados: um conjunto organizado de arquivos ou registros
relacionados, que armazenam dados e as associagdes entre eles.

e Redes: um sistema de conectividade que viabiliza o compartilhamento
de recursos entre computadores diferentes.

e Procedimentos: estratégias, politicas, métodos e regras para utilizar o
sistema de informacao.

e Pessoas: 0 componente mais importante nos sistemas de informagéo;

aquelas que trabalham com o préprio sistema ou que usam sua saida.
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FIGURA 5 — Componentes de um Sistema de Informacéo baseado em computador
Fonte: Adaptado de O’Brien (2004).

Geralmente, os Sls sdo desenvolvidos para fornecer uma solugdo para um
problema organizacional ou de especificidades de um grupo de usuérios, sempre
levando em consideragdo a avaliagdo do uso (usabilidade) e o gerenciamento da
informacédo (gestdo). A aplicagdo bem sucedida de um Sistema de Informacao
requer conhecimento da organizagédo e do ambiente organizacional, assim como o
problema da organizagdo ao qual o Sl deve ser aplicado (POTTER et al, 2005, p.
19).

Ao desenvolver os sistemas de informacdes, as organizagdes levam em
consideragdo os seguintes aspectos: tempo de desenvolvimento e implantagéo,

expectativas dos resultados esperados e o Return on Investment (ROI), ou seja,
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custos versus beneficios. Quanto aos riscos inerentes aos investimentos em Sl, é
necessario administra-los para que o custo financeiro utilizado em seu
desenvolvimento ndo ultrapasse o orcamento planejado. Os altos custos com a
tecnologia e sua rapida obsolescéncia, a falta ou excesso de especializacdo das
pessoas envolvidas nos projetos e a perda de foco sobre o escopo inicial durante o
processo de desenvolvimento podem evidenciar insucessos nos Sls.

Sob a perspectiva de suporte a tomada de decisdo, Laudon e Laudon (2004)
apresentaram uma definicdo mais objetiva para Sistema de Informacao:

“[...] um conjunto de componentes inter-relacionados que coleta (ou
recupera), processa, armazena e distribui informagées destinadas a apoiar a
tomada de decisdo, a coordenacéo e o controle de uma organizagéo. Além
de dar suporte a tomada de decisdes, a coordenagao e ao controle, esses
sistemas também auxiliam os gerentes e trabalhadores a analisar
problemas, visualizar assuntos complexos e criar novos produtos.”

(LAUDON; LAUDON, 2004, p. 7)

Os autores complementam que esses sistemas contém informacdes sobre
uma organizacao e o ambiente que a cerca, concluindo que trés atividades basicas —
entrada, processamento e saida — produzem as informagdes as quais as

organizacdes necessitam (Figura 6):
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FIGURA 6 — Funcdes de um sistema de informacao
Fonte : Laudon e Laudon (2004).
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Por sua vez, todo Sl pode ser subdivido em varios sistemas menores,
denominados subsistemas. Assim como o Sl, os subsistemas sdo conjuntos de
elementos interdependentes que juntos interagem para atingir um objetivo comum,
tendo por consequencia ajudar o Sl a atingir o objetivo maior, ou seja, oferecer um
produto ou um servico. Laudon e Laudon (2004) enfatizam que o nivel de
detalhamento das informagdes, o local na estrutura onde a decisdo é tomada e o
nivel de aglutinacdo dos dados manipulados, podem estabelecer os subsistemas
conforme demonstrado no Quadro 1.

Os autores afirmam ainda, que em um ambiente empresarial, as infraestruturas
da tecnologia da informacdo devem manter os servigos e subsistemas disponiveis
continuamente. Para tanto, precisam levar em conta os variados fatores que causam
interrupcdo no funcionamento das aplicagbes criticas, preverem sistemas de
computacao tolerantes a falhas e possuir controles de aplicacdo. Os controles de
aplicacdo incluem tanto procedimentos automatizados quanto manuais para
assegurar que somente dados autorizados e controlados sejam precisamente
processados por aquela aplicacdo. Esses controles estdao presentes na entrada, no

processamento e na saida dos sistemas.

QUADRO 1
Subsistemas de Informacao
DENOMINACAO CARACTERISTICAS BASICAS

Sistemas de Transagdes e Refletem o desenvolvimento e os resultados das transagdes, operagcdes e
Processos processos diarios que sdo necessdarios para produzir os negécios da
empresa; servem ao nivel operacional da organizagdo; apresentam
intensidade de detalhes; sdo definidos nos niveis superiores da estrutura

de acordo com critérios preestabelecidos para controle e decis&o.

Sistemas Especialistas ou Os sistemas especialistas sdo os usados por profissionais especializados
Sistemas de Automagao em determinadas &areas da empresa; sua misséo bdsica, além da criagao
de novas tecnologias, é a integracdo desse novo conhecimento dentro da
organizagao; geralmente langam mao do processamento eletronico de

dados em qualquer uma de suas aplicagoes.

Sistemas de Informacgdes Trabalham e existem em fungdo do nivel tatico da organizacdo e das
Gerenciais decisdes que devem ali ser tomadas; via de regra, atendem as fungdes
de planejamento, controle e tomada de deciséo para estabelecer o
sumario da rotina diaria e as eventuais excegdes passiveis de ocorréncia;

seu nivel de detalhamento é mais consolidado do que o operacional.

Sistemas de Apoio a Decisdo Estdo destinados aos altos escalées empresariais; visam combinar dados
e sofisticados modelos de analise para apoiar decisdes de todos os tipos;

combinam, ainda, avancadas técnicas graficas e de comunicagéo.

Fonte: Laudon e Laudon (1996).
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Dessa forma, é possivel considerar que as organizacdes criam, fatalmente,
uma interdependéncia entre seus processos estratégicos e os Sls. Laudon e Laudon
(2004) complementam que:

“Nos sistemas contemporaneos, ha interdependéncia cada vez maior entre
estratégia empresarial, regras e processos organizacionais e sistemas de
informagdo da organizagdo. Mudangas na estratégia, regras e processos
exigem cada vez mais mudangas em equipamentos, programas, bancos de
dados e telecomunicagdes. Os sistemas existentes podem funcionar como
uma limitagdo para as organizagdes. Aquilo que a empresa gostaria de fazer

muitas vezes depende do que seus sistemas permitirdo que faga (Figura 7).”
(LAUDON; LAUDON, 2004, p. 16).

FIGURA 7 — Interdependéncia entre organizacoes e sistemas de informagao
Fonte: Laudon e Laudon (2004).

De acordo com o0 que foi exposto anteriormente, a organizacao,
inevitavelmente, podera ser considerada como um grande Sl constituido por uma
complexa combinacdo de recursos nos quais dados, informagdes, conhecimentos,
tecnologias, pessoas, e principalmente os processos, se interagem para que o
objetivo maior da estratégia organizacional seja atingido. Os objetivos
organizacionais poderao ser tangiveis (lucro operacional, qualidade dos produtos e
processos, market share, etc.) e intangiveis (clima organizacional, desempenho dos
colaboradores, bem-estar social, etc.).
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Dentre os recursos que compdem a organizagdo como sistema, 0S processos
estdo possivelmente apoiados por uma ferramenta ou um servigo oferecido pela TI.
Nesse sentido, Gongalves (2000) afirma que processo é qualquer atividade ou
conjunto de atividades que toma um input, adiciona valor a ele e fornece um output a
um cliente especifico. Sob essa perspectiva, os processos utilizam os recursos da
organizacao para oferecer resultados objetivos a seus clientes externos, ja que os
processos de negocio comegam e terminam nele. Partindo desse pressuposto, a
exceléncia do desempenho e o0 sucesso no negécio requerem que todas as
atividades sejam compreendidas e gerenciadas segundo uma visdo de processos ou
visdo sistémica, para que o objetivo final seja alcangado.

Segundo Palmisano e Rosini (2003), a Tl € um agente facilitador muito
importante em qualquer mudanga que haja na organizacao, principalmente naquelas
em que 0s processos e o trabalho eram realizados de forma manual ou artesanal.
Nesse cenario, muitas organizagdes tém dificuldades em assimilar as
transformacdes ocorridas e a sensacao de perda de controle, em decorréncia das
constantes mudancas que sao frequentemente impactantes e se implementam antes
mesmo de terem sido absorvidas as anteriores.

Portanto, a Tl desempenha importante papel nos processos de uma
organizagao, pois € com o apoio dessas ferramentas que os usuarios da informacao
encontram meios para desafiar o cendrio em que atuam, inteirar-se dos fatos
externos, mapear as oportunidades e ameacas e definir estratégias competitivas
para a criagdo de um ambiente organizacional propicio ao processo de tomada de
decisao.

2.4.1. Relacao da Tecnologia da Informacao com a Gestao do Conhecimento

A Gestdao do Conhecimento (GC) é mais uma metodologia aplicada a praticas
de negécios do que uma tecnologia ou produto (POTTER et al, 2005). Porém, a
Tecnologia da Informagéo (Tl) é fundamental para o sucesso da GC, oferecendo a
arquitetura empresarial na qual é suportada.

Na ultima década, a evolugcédo e a disseminacédo da internet e das intranets
propiciou a concentracao das principais aplicacdes da Tl para a GC. Essa evolugcao
trouxe novos recursos, o que facilitou sua interatividade tanto para uso individual
quanto em grupo. Exemplos dessa integracdo sdo as ferramentas de apoio de
trabalho em grupo, suportadas por mecanismos de Gerenciamento Eletrénico de
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Documentos (GED), ferramentas de navegacgéao inteligente na internet (ferramentas
de busca), ferramentas de colaboragéo (blogs e wikis), etc.

Os recursos de TI facilitam o trabalho em rede, podendo manter os
conhecimentos descentralizados, juntos aos locais em que sdo mais gerados e/ou
utilizados, melhorando o grau e a interatividade do usudario com o0s registros de
conhecimentos.

Modelos de Gestao do Conhecimento
Para Angeloni (2008, p.2), que analisou os trabalhos de Donald Schon (1971) e
de Jean Yves Prax (1997), afirma que todo o sistema social é constituido por uma

estrutura, uma tecnologia e uma teoria:

- A estrutura consiste nas relagdes estabelecidas entre os individuos, na
organizacdo dos atributos béasicos e dos papéis a serem
desempenhados tanto do ponto de vista burocratico-legal quanto do

informal

- A tecnologia € o conjunto de normas, ferramentas e técnicas

consistentes que visam otimizar atividades e alcangar metas.

- A teoria exprime-se pelo conjunto de regras por meio das quais se

interpretam a realidade interna e externa ao ambiente organizacional.

Nesse contexto, Angeloni (2008), ao definir as organiza¢cées do conhecimento
como aquelas voltadas para a criagdo, o0 armazenamento e compartiihamento do
conhecimento, por meio de um processo catalisador ciclico, parte de um modelo
baseado em trés dimensdes: infraestrutura organizacional, pessoas e tecnologia. O
modelo foi construido sob a forma de atomo (Figura 8), buscando compreender a
organizagdo de conhecimento como um conjunto de varidveis dinamicas que
interagem constantemente, de forma ciclica, dindmica e interativa. Contrariamente
ao paradigma cartesiano, ele ndo tem como objetivo abordar as variaveis e os
fatores do ambiente externo.

A primeira dimensdo esta relacionada a Infraestrutura QOrganizacional,

referindo-se a construgdo de um ambiente favoravel ao objetivo da organizagéo do
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conhecimento. Dentre as dimensées que compdem as organizacbes do
conhecimento, a Infraestrutura Organizacional € a que contém os elementos
responsaveis pela existéncia e pela manutencao da totalidade e da continuidade da
organizacao, e € responsavel pela criacdo de um ambiente organizacional propicio
ao gerenciamento do conhecimento (ANGELONI, 2008).

A segunda dimensao refere-se as Pessoas que, nas organizacbes do
conhecimento, sédo profissionais qualificados, como afirmam Sveiby (1997), Stewart
(2002) e Davenport e Prusak (1998), estando elas relacionadas as caracteristicas
necessarias as atividades do conhecimento. A criagdo de um ambiente
organizacional propicio ao gerenciamento do conhecimento por si s6 ndo é
suficiente, a organizagao precisa de pessoas com um perfil condizente com a nova
realidade organizacional.

Ambiente Externo

Criatividade @ ‘
Inovagac . Compartilhamento

TEQRO

Datawarshouse
Datamining

Estrutura

stilo
Gerencial

FIGURA 8 — Modelo de Organizagao do Conhecimento
Fonte: Angeloni (2008).

A terceira dimensao diz respeito a Tecnologia, que funciona como um suporte
para a criagdo, disseminagdo e armazenamento do conhecimento. Os avangos
ocorridos no setor tecnoldgico, mais especificamente na tecnologia de informagéo,
comprovam o surgimento de um novo desafio para as organizagoes: captar, acessar
e distribuir informagdes e conhecimentos a todos os limites organizacionais com

rapidez, eficiéncia e flexibilidade. E importante considerar que a simples aplicagdo
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da tecnologia ndo pode garantir o sucesso de um programa de gestdo do
conhecimento. A tecnologia deve ser aplicada de forma conjunta e sistémica a
organizacao, buscando sempre a integracdo com os individuos e suas expertises,

com a visao e propdsitos organizacionais e sua adaptagcdo a infraestrutura

organizacional. Essa dimenséao € constituida das seguintes tecnologias:

1. Redes: a ligagdo da empresa em redes (intranets, extranets e internet)
facilta a integragdo, o compartilhamento, o armazenamento, a

disseminagao e a facilidade de acesso ao conhecimento.

2. Data Warehouse: conjunto de dados baseados em um determinado
assunto, ndo volateis, variaveis, utilizados para tomada de decisées.
Tem como objetivo armazenar em bases multidimensionais o
conhecimento tacito e explicito da organizagdo, proporcionando um

acesso a esses conhecimentos também de maneira nao linear.

3. Groupware: base de apoio para o trabalho em grupo de pessoas,
separadas ou unidas pelo tempo e espaco, sendo uma interface da

passagem do conhecimento.

4. Workflow. software que facilita o trabalho em grupo de forma integrada
interativa e ativa, permitindo as organizagées a automatizacdo dos
relacionamentos entre 0s usuarios, informacbes e processos e 0
compartiihamento de experiéncias e especializagdo dos colaboradores
da organizagdo. Essa ferramenta tecnolégica possibilita a captacéo da
“‘inteligéncia” de um determinado processo por meio da geragdo, do

controle e da automatizacao.

5. Gestéo Eletrénica de Documentos (GED): a gestao eletrénica de dados
e a sua edicao eletrbnica reagrupam informacdes facilitando seu
arquivamento, acesso, consulta e difusdo, tanto em nivel interno como
externo. O GED possui importante papel na selecao das informacodes e
conhecimentos estratégicos da organizacao e no acesso rapido e facil a

essas informacdes e conhecimentos
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O modelo de Gestdao do Conhecimento proposto por Terra (2001), em sua
estrutura essencial, compde-se de sete dimensbes: 1. Fatores Estratégicos e o
Papel da Alta Administragdo; 2. Cultura e Valores Organizacionais; 3. Estrutura
Organizacional; 4. Administracdo de Recursos Humanos; 5. Sistemas de
Informacgédo; 6. Mensuracdo de Resultados; 7. Aprendizado com o Ambiente. A
criacdo desse modelo teve como objetivo uma investigagdo de campo, cujos
resultados demonstraram as diferencas existentes entre empresas nacionais,
multinacionais e estrangeiras, em seus respectivos setores de atuacdo no mercado.

Dentre as dimensdes citadas, Terra (2001) chama atenc¢ao para os sistemas de
informagées. Segundo o autor, a Tl deve ser apenas mais um elemento para facilitar
o compartilhamento do conhecimento, sendo que outros fatores sdo destacados
como tdo ou mais importantes. Entre eles, estdo os sistemas de avaliacdo, o
reconhecimento e a recompensa e a integracdo da gestdo do conhecimento aos
principais processos da organizacao.

Os modelos aqui referenciados ndo esgotam a discussao sobre o tema em
questdo, mas nos elementos citados e desenvolvidos por Angeloni (2008) e Terra
(2001), verifica-se que ambos apresentam a informagédo e o conhecimento como
foco principal, podendo ser suportado pela Tl e por sistemas de informagéo.
Portanto, o modelo ideal para GC é aquele que melhor se adapta a realidade das
organizagoes, levando-se em consideracao que se deve, inicialmente, avaliar qual
ou quais processos de GC sao prioritarios para, posteriormente, identificar e analisar

a tecnologia que irdo suporta-los.

2.4.2. Classificacao e categorizacao dos Sistemas de Informacao

Os Sistemas de Informacéo (Sls) sédo classificados conforme a sua aplicacao
no nivel organizacional e a caracteristica da informacdo com a qual se esta
trabalhando. Além de observar a componentizagdao da organizagdo que a divide em
diversos processos para um determinado fim, é necessario atentar para os niveis de
decisdo, que dizem respeito a hierarquia existente dentro da empresa. Em outras
palavras, € a associagao entre a posicdo ocupada na estrutura e a abrangéncia ou
detalhamento da informacéao que é veiculada (PALMISANO; ROSINI, 2003, p.13).

O’Brien (2004) classifica o SI em dois grupos inter-relacionados: sistema de

apoio as operacdes e sistema de apoio gerencial. O primeiro processa dados
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gerados pelas operacdes realizadas na organizacao, isto &, dados referentes ao
processamento de transacbes, aos processos industriais e a colaboragdo entre
equipes e grupos de trabalho. Esse Sl é chamado de Sistema de Informacao
Transacional (SIT). O segundo fornece informagdes necessarias para a eficaz
tomada de deciséo, classificando-se em: Sistema de Informacdo Gerencial (SIG),
baseado em relatérios padronizados para os gerentes; Sistema de Apoio a Decisao
(SAD), estritamente ligado ao apoio interativo a decisédo; e Sistema de Informacao
Executiva (SIE), o qual apresenta informagdes elaboradas especificamente para os
executivos.

Quanto a aplicacdo dos Sls nas organizacbes e as caracteristicas da
informagdo com a qual se esta trabalhando, Palmisano e Rosini (2003, p.13)

afirmam que existem dois conceitos basicos que dizem respeito a empresa:

1. Componentes da empresa: dizem respeito as diversas areas de
trabalho, ou atividade, que sdo necessarias para o funcionamento

adequado da empresa como um todo.

2. Niveis de decisdo: dizem respeito a hierarquia existente dentro da
empresa. Em outras palavras, é a associagao entre a posicao ocupada
na estrutura e a abrangéncia ou detalhamento da informacao que é

veiculada, conforme demonstrado na Figura 9:
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FIGURA 9 — Os Sistemas de Informagétes
Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (1996).
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Partindo dos conceitos preliminares, sera abordado, a seguir, cada um dos

sistemas de informagdes disponiveis nos diversos niveis da organizacao:

a) Sistemas de Informagdo Transacional (SITs): os SITs, também conhecidos
como Sistema de Processamento de Transagbes, sdo utilizados para atender as
necessidades do nivel operacional da organizacdo. Nessa categoria, podemos citar
o Enterprise Resource Planning (ERP), o Eletronic Data Interchange (EDI), o Supply
Chain Management (SCM) e o Customer Relantionship Management (CRM).

Geralmente, os SITs sdo os primeiros a serem implantados nas organizagoes.
Eles sao responsaveis pelo desempenho e pelos resultados diarios de todas as
rotinas necessarias para a elabora¢ao dos negoécios da empresa. Além de serem de
custo acessivel e de complexidade mediana, os SITs sdo bases importantes aos
sistemas mais avancados (gerenciais e de apoio a decisdo) devido ao fato de serem
eles alicerces que sustentam a integridade e a precisdo da informagdo gerada,
assegurando a confiabilidade dos sistemas de informacéo hierarquicamente acima
deles.

Segundo Palmisano e Rosini (2003), os SITs tém como principais

caracteristicas:

1. Identificar o evento (transacéo).
Ter como finalidade intercalar, listar, ordenar, atualizar.

Possibilitar a criacao de relatérios detalhados, lista e sumario.

> w0 n

Poder ser utilizado em todos os niveis de execucao da empresa por atender

as necessidades do nivel operacional da organizagao.

b) Sistemas de Informagdo Gerencial (SIGs): como o préprio nome diz, 0s
SIGs surgiram com o intuito de auxiliar os niveis gerenciais das organiza¢des para
analisar os dados do SIT (e de outras fontes), provendo periodicamente relatérios
com informagdes estruturadas e resumidas quanto as ocorréncias de desempenho e
dados historicos.

Palmisano e Rosini (2003) afirmam que os SIGs, por definicdo, servem como
base para as funcdes de planejamento, controle e tomada de decisdo em nivel
gerencial. O SIG tem as seguintes caracteristicas:
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1. Foco na informagéo direcionado aos niveis gerenciais de alto escaldao das
organizacoes.

2. Fluxo de informagdes estruturado, o que favorece o processamento de
intercalar, listar, ordenar e atualizar.

3. Unificag&o e integracdo dos sistemas por area funcional com adogédo de um
banco de dados compartilhado.

4. Geracdo de relatérios e consultas com baixa flexibilidade e reduzida
capacidade analitica.

Como o foco dos SlIGs € fornecer informagcées para os gerentes da alta
administracao, a geragao dos relatérios, em vez de mostrar as transag¢des ocorridas
como nos Sistemas de Informagbes Transacionais, passa a apontar, por meio de
resumos e filtros, indicadores chaves para o monitoramento e andlise das
informagdes. Dessa forma, entende-se que os Sistemas de Informagdes Gerenciais
proporcionam aos usuarios condigbes de controlar as diversas rotinas

administrativas e é fonte orientadora para o processo decisorio.

c) Sistemas de Informacées Executivas (SIEs): encontram-se, na literatura,
diversas definicbes de SIE, as quais convergem para um tipo de sistema de
informacdes que fornece suporte ao processo decisério para a alta administracao da
organizagao. O objetivo principal do SIE é fornecer informagdes globais da
organizagao por meio de uma visdo integrada dos dados. Pozzebon e Freitas (1996,
p. 29) definem o SIE como “[..] uma solucdo em termos de informatica que
disponibiliza informac¢des corporativas e estratégicas para os decisores de uma
organizagdo, de forma a otimizar sua habilidade para tomar decisées de negocios
importantes”.

O SIE apresenta as seguintes caracteristicas:

1. Possuem apresentacdo de dados por meio de recursos graficos de alta
qualidade, o que facilita a analise por parte dos executivos.

2. Geram estatisticas para suprir 0s executivos com informagdes
comparativas, disponibilizando vérios cenarios de negécios para tomada
de decisao.
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3. Trabalham fundamentalmente com dados histéricos, por meio de fontes
internas e externas, possibilitando aos executivos tomar decisées de
problemas de alto nivel e nao estruturados.

4. Possibilita o acompanhamento e controle da organizacdo com acesso ao
status dos indicadores de desempenho dos fatores criticos de sucesso;

5. Sao intuitivos e possuem interfaces amigaveis, permitindo que os
executivos acessem as informagdes de forma colaborativa juntamente com
outros recursos da tecnologia da informacdo (correio eletrénico,
teleconferéncias, portais eletrénicos, etc.).

6. Sé&o flexiveis a ponto de se personalizarem ao estilo do usuario.

De acordo com as caracteristicas descritas acima, observa-se uma relagédo
direta com a praticidade na utilizagado do SIE pela alta administracao da organizagao.
Os executivos que tomam decisdes estratégicas nao dispdem do tempo necessario
para realizar acessos em sistemas desenvolvidos tradicionalmente para usuarios
operacionais (Sistema de Informacao Transacional). Portanto, o sistema deve ser
criado de maneira que sua operacao seja intuitiva e dé legibilidade e compreenséao

dos resultados de forma instantanea.

d) Sistemas de Apoio a Decisdo (SADs): os SADs sao sistemas
desenvolvidos para atender prioritariamente as necessidades do nivel estratégico da
organizagdo. O SAD auxilia a diregcdo a tomar decisbes semiestruturadas ou com
rapidas mudancas, o que dificulta sua especificacdo durante o avanco do processo
(PALMISANO; ROSINI, 2003).

O SAD tipico recebe entradas alternativas para a solugcao de um problema e
devolve as consequencias para cada alternativa. Esses sistemas utilizam as
informacdes internas geradas pelos demais sistemas da organizacdo e ainda
fornecem informagdes provenientes das fontes externas que apoiam o processo de
monitoramento de mercado (clientes, fornecedores, concorrentes, produtos e
servicos substitutos, etc.). Interagindo com as outras partes dos Sistemas de
Informagdes Executivas, suportam a tomada de decisdo dos gerentes e de outros
administradores da organizacdo. Porém, conforme demonstrado no Quadro 2,
existem diferengas significativas entre esses sistemas de informagéo para o SAD,
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principalmente a interatividade, que nesse caso permite ao usuario informar
variaveis e ainda avaliar alternativas por meio de técnicas de montagem de cenarios

sobre 0s quais os problemas atuam, tais como projecao e regressao.

QUADRO 2
Comparativo entre modelos SIE, SAD e SIG

DIMENSAO

SIE

SAD

SIG

Foco

Acesso aos status
indicadores de desempenho

Andlise e apoio a decisdo

Processamento de
informagdes

Usuério tipico Executivos Gerentes intermediarios e Gerentes de nivel médio
analistas

Objetivo Conveniéncia Eficacia Eficiéncia

Aplicagéo Avaliagéo de desempenho, Tomada de decisao Controle de produgéo,
acompanhamento de fatores | operacional projegcao de vendas, andlise
criticos de sucesso de custos, etc.

Apoio oferecido & | Indireto, problemas de alto Apoio direto Direto ou indireto

decisdo nivel e ndo estruturados

Banco de dados Especial Especial Da empresa

Tipo de Operagdes internas, topicos Informagéo de apoio para Relatério das operagdes

informagao criticos, informagbdes situagcOes especificas internas, fluxo estruturado
externas,
excegoes

Uso principal Acompanhamento e controle | Planejamento, organizagéo e Controle

controle

Adaptacéo ao
usuario

Adaptavel ao estilo decisério
do executivo

Permite recursos de
simulacéo, julgamento e
escolha de estilos de dialogos

Normalmente nenhuma

Recursos graficos | Essencial Parte integrada de muitos Desejavel
SAD
Facilidade Essencial Essencial Desejavel

conversacional

Tratamento das
informagdes

Filtra e resume informagdes,
apresentando excegdes e
tépicos essenciais

Utiliza informagdes geradas
pelo SIG ou SIE como input
(entrada)

Sumariza e relata informagdes
para serem tratadas pelos
usuarios

Detalhamento de

Acesso instantaneo aos

Podem ser programados

Inflexibilidade dos relatérios

informagdes detalhes de qualquer resumo
Banco de Pode ser acrescentado Esséncia do sistema Disponivel, mas ndo
modelos gerenciavel

Desenvolvimento

Especialista em sistemas

Usudrios, com treinamento
oferecido pelos especialistas

Especialistas em sistemas

Fonte: Turban e Schaeffer (1991).
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Portanto, o SAD ndo decide qual é a melhor decisdo, mas indica que
alternativas existem, permitindo a interatividade dos usuarios. Palmisano e Rosini
(2003) afirmam que, baseados nessas caracteristicas, os Sistemas de Apoio a
Decisao tém o potencial de se tornar uma poderosa ferramenta no conjunto de
recursos dos profissionais de sistemas de informagdes para ajudar a aumentar a

eficacia das pessoas nas empresas, contemplando maior produtividade.

Segundo os autores, as principais caracteristicas de um SAD sé&o:

1. Focalizar a deciséo e ajudar a alta geréncia das empresas no processo de
tomada de decisao.
Enfatizar a flexibilidade, a adaptabilidade e as respostas rapidas.
Permitir que os usuarios inicializem e controlem os inputs (entradas) e
outputs (saidas).

4. Oferecer suporte e ajuda para a solugdo de problemas cujas solugdes
podem nao estar especificadas em seu desenvolvimento.

5. Dar suporte a estilos individuais de tomada de decisdo dos gerentes que
com ele trabalhem.

6. Usar sofisticados modelos de analise de modelagem de dados.

Laudon e Laudon (2004) definem que o SAD é estruturado conforme pode ser
visto na Figura 10. Essa estrutura compreende um banco de dados, com dados
usados para consulta e analise, um aplicativo com modelos, mineracao de dados e
outras ferramentas analiticas, além de uma interface de usuario.

O banco de dados SAD é uma coletanea de dados correntes ou historicos
provenientes dos principais sistemas organizacionais de processamento de
transagcbes combinados com dados externos. Esse banco de dados pode ser
considerado um grande Data Warehouse (DW), objeto de estudo desta pesquisa, e
geralmente sdo extratos ou copias de bancos de dados de produgéo, de modo que a
utilizagdo do SAD pelos usuarios da informagdo ndo interfere nos sistemas
operacionais criticos. Nesse local, os dados armazenados sao transformados em
informagdes relevantes com a qualidade requerida (atualidade, exatiddo e o nivel

adequado de detalhe) para dar sustentabilidade ao processo de tomada de deciséo.
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Sistema de
Processamento Dados Externos
de Transagdes — SPT

Interface
de Usuario

FIGURA 10 — Vista geral de um Sistema de Apoio a Decisao (SAD)
Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (1999).

O software de um sistema SAD contém as ferramentas de tecnologia de
informagc@o empregadas para analise de dados. Atualmente, o Business Intelligence
(Bl), também conhecido como Inteligéncia Empresarial, tem sido implementado
como software de sistema SAD para suportar a tomada de decisdo no nivel
estratégico das organizagdes e € considerado como uma nova ferramenta da
tecnologia da informag&o. De acordo com os autores Palmisano e Rosini (2003), o B/
€ uma combinacao de outras tecnologias da informagdo, como: Data Warehouse
(DM), Data Mart (DM), ferramentas Online Analytical Processing (OLAP), Executive
Information Systems (EIS), Data Mining e Decision Support System (DSS). Dessa
forma, o Bl nao deixa de ser um processo de coleta, transformacao, analise e
distribuicao de dados.

O termo Bl surgiu na década de 80, cunhado pelo Garther Group', e segundo
Barbieri (2001), diz respeito a sistemas que integram mdltiplas fontes de informagao
para se definir as estratégias e a atuacdo da empresa. Com a posse dessas
informacbes, os gestores se reunem para tracar o planejamento estratégico da
corporagdo, definindo as metas e o caminho para alcanga-las. O exercicio &

enxergar com clareza o futuro da organizagcdo, muitas vezes “nublado” pelas

' Gartner Group é uma empresa de consultoria fundada em 1979 por Gideon Gartner. Disponivel
em: http:/pt.wikipedia.org/wiki/Gartner Group. Acessado em: 15/07/2010.
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incertezas do cada vez mais dindmico mercado em que ela se insere. Silva (2005)
define que as ferramentas de B/ apresentam as seguintes acbes como

caracteristicas:

- Extrair e integrar dados de multiplas fontes.

- Fazer uso da experiéncia.

- Analisar dados contextualizados.

- Trabalhar com hipéteses.

- Procurar relagdes de causa e efeito.

- Transformar os registros obtidos em informacao util para o conhecimento

empresarial.

Petrini et al (2004) pesquisaram sobre a utilizagdo de Bl em grandes empresas
brasileiras utilizando a técnica de survey, e apresentaram como resultado que a
utilizacdo dessa ferramenta ocorria por pouco mais de trés anos em 73% das
empresas pesquisadas. Os autores concluiram, também, que geralmente esse tipo
de tecnologia é criado a partir de objetivos tecnoldégicos, sem levar em conta as

necessidades informacionais:

“Ha uma falta de foco na determinagdo de quais informagbes sdo mais
relevantes para o neg6cio, ou até mesmo alinhar indicadores, que seriam
incluidos no sistema com objetivos estratégicos”. (PETRINI et al, 2004, p.
12).

Os autores identificaram que as empresas que utilizam algum tipo de
ferramenta de B/ voltam sua atencdo a metodologia de avaliagdo de desempenho
organizacional e ndo a geracao e flexibilizagdo da informagéo. As ferramentas de B/
dividem-se nos seguintes componentes (Quadro 3):

a) Armazenamento de dados: Data Marts (DM) e Data Warehouse (DW)
Sao colec¢des de dados desenhados para suportar o processo de tomada de
decisdo. A diferenca entre DW e o DM esta no fato de que enquanto o
primeiro combina varias bases de dados ao longo da organizagédo, o

segundo, normalmente, diz respeito a bancos de dados de pequenas bases
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com foco em determinado assunto ou departamento, apesar de alguns DM

serem subconjuntos de DW.

b) Analise de informagbes: Online Analytical Processing (OLAP)

O OLAP & uma categoria de software para analise, principalmente
estatistico, de dados armazenados. Esse tipo de software € frequentemente
usado em ferramentas de Data Mining para processos padroes e tendéncias
em grandes volumes de dados. Atualmente, observa-se o uso do OLAP por

pessoas do marketing, cientistas e mateméticos.

¢) Minerag&o de dados: Data Mining

O Data Mining, ou mineragdo de dados, € um meio de extrair informagoes,
anteriormente desconhecidas, da base de dados acessiveis nos DW. As
ferramentas de DM usam algoritmos automatizados e sofisticados para
descobrir padrdes ocultos, correlacbes e relagbes entre os dados
organizacionais. Essas ferramentas sdo usadas para projetar tendéncias e

comportamentos futuros, permitindo que as empresas tomem decisdes

proativas e abalizadas (POTTER et al, 2005).

QUADRO 3
Componentes da Ferramenta de BI
Data Warehouse (DW) Data Mart (DM) OLAP Data Mining
¢ Conjunto de dados Subconjunto légico e Facilita o acesso do ¢ Utiliza modelos
organizado por assunto e fisico do DW, usuério a base DW na sofisticados para gerar

integrado por data.

Ferramenta capaz de
gerenciar grandes
quantidades de dados,
modelando-os para suprir
as necessidades dos
executivos por informagdes
mais rapidas sobre o
desempenho da empresa.

suscetivel as
consultas
inesperadas dos
USUArios.

Estruturas moldadas
com dados
encontrados no DW,
pertencentes a areas
especificas na
empresa, Como
financas,
contabilidade,

vendas, etc.

qual séo realizadas
consultas,
possibilitando melhor
andlise das
informagdes.
Capacidade atribuida
aos sistemas que
permite aos gestores
examinarem e
manipularem
interativamente grandes
quantidades de dados
detalhados e
consolidados a partir de

diversas perspectivas.

modelos de previsoes.

Exploragao e andlise,
por meios automaticos e
semiautomaticos, de
grandes quantidades de
dados para descobrir
padrdes e regras
significativos.

Atende ao fluxo de

trabalho imprevisivel, e
propicia a analise em
dados atuais e histéricos
para determinar futuras

acoes.

Fonte: Nascimento e Reginato (2006).
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2.5. Data Warehouse (DW)

Nos anos 70, emergiu como produto um novo tipo de software conhecido como
SGBD, ou Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados Relacionais, que passou
a ser usado em larga escala pelas organizacbes com o objetivo de concentrar uma
unica fonte de dados para todo o processamento (INMON, 1997). Com o avango da
Tl nos anos seguintes, surgiu a no¢cao de que era possivel utilizar os dados para
outros objetivos, além de atender ao processamento transacional on-line de alta
performance (Online Transaction Processing — OLTP), como por exemplo, o
Management Information Systems (MIS) ou Sistemas de Informacdes Gerenciais
(SIG), atualmente conhecido como Sistema de Apoio a Decisdo (SAD), cujo nucleo
encontra-se o DW. O DW é definido como o alicerce do processamento dos SAD.

Inmon (1997) foi um dos precursores a cunhar o termo DW (armazem de
dados) para definir repositérios analiticos corporativos, e conceitua o DW como “um
conjunto de dados baseado em assuntos, integrado, nao-volatil, e variavel em
relacdo ao tempo, de apoio as decisdes gerenciais.” A partir dessa definicdo, Inmon

(1997) complementa que o DW possui as seguintes caracteristicas:

a. Organizado por assuntos: um DW é baseado em assuntos/negdcios uma
vez que os sistemas transacionais sdo organizados em torno das

aplicagbes da empresa.

b. Integragdo: considerada como a caracteristica mais importante, a
integracdo ocorre quando os dados passam do ambiente transacional
baseado em aplicagbes para o DW, ou seja, diz respeito a exatiddo e a
acuracidade das unidades dos valores contidos nas tabelas.

c. Néao volatil: no ambiente transacional os dados sofrem atualizagbes
enquanto aqueles existentes no data warehouse s&o carregados
(normalmente em grandes quantidades) por meio do processo ETL —
Extract, Transform and Load (Extracdo, Transformacdo e Carga),
permanecendo estaticos. Posteriormente, os dados podem ser acessados
para consultas dos usudrios, suportando o processo de tomada de

decisdes estratégicas.
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d. Variavel no tempo: no data warehouse os dados sao temporais, referem-
se a periodos de tempo bem definidos, faciltando a analise e a
confirmagao de cendrios dentro de um determinado assunto ou negdcio

especifico.

O modelo basico do DW, descrito por Inmon (1997), pode ser estruturado
conforme descrito na Figura 11. Os dados fluem do ambiente operacional para o
DW, e nessa passagem geralmente ocorrem significativas modificacées de

transformagdes sobre eles:

Sistemas Corporativos OLPT Ferramenta ETL Data Warehouse SAD Tomadores de
Deciséo
Responsdveis pela geragéo dos Responsavel pela Colegéo de dados Ferramentas de
dados operacionais extragéo, traduzidos para Andlise de Utilizam
transformagéo, facilitar o processo de 1| Dados e apoio & | | ferramentas de
integragéo e filtro tomada de deciséo e deciséo acesso aos
dos dados geragdo de dados/
informagdes

Relatérios

Consultas

I Bl l_ll
emTela
Data
-II
IMmingl Graficos

ELA’ _“ Indicadores
!

]
1
1
1
1
1
1
1
1
1
operacionais para o : conhhecimento
D 1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

FIGURA 11 — Data Warehouse: Uma visdo geral do modelo
Fonte: Adaptado de Inmon (1997).

Conforme demonstrado, o objetivo do DW é criar uma camada de abstragéo de
dados com as caracteristicas mostradas acima, mas com planejamento, analise de
requisitos e visdo geral da organizacédo e do negdcio. Dessa forma, o DW pode ser
definido como um grande banco de dados voltado para as necessidades
estratégicas da organizagdo, contemplando a coleta, 0 gerenciamento e a entrega
de informacgdes estratégicas, de forma sustentada, escalavel e flexivel.
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2.5.1. Granularidade

Barbieri (2001) enfatiza que o objetivo do DW é armazenar dados em varios
graus de granularidade, facilitando e agilizando os processos decisorios em
diferentes niveis gerenciais.

O projeto do DW depende diretamente do nivel de granularidade que lhe é
destinado, uma vez que esse aspecto afeta diretamente o volume de dados que
serdo armazenados. Consequentemente, outro importante aspecto que sofre
interferéncia da granularidade é o tipo de consulta aos dados que o DW pode
oferecer aos usuarios da informagéo, ou seja, o volume de dados armazenados no
DW é construido de acordo com o nivel de detalhe dessas consultas. Logo,
consultas que requerem grandes detalhamentos correm o risco de ndo serem
atendidas adequadamente. Inmon (1997) destaca que o mais importante aspecto do

projeto de um data warehouse é a questao da granularidade:

“A granularidade diz respeito ao nivel de detalhe ou de resumo contido nas
unidades de dados existentes no data warehouse. Quanto mais detalhe,
mais baixo o nivel de granulariade. Quanto menos detalhe, mais alto o nivel
de granularidade”. (INMON, 1997, p. 45).

Geralmente, as empresas utilizam niveis duais de granularidade. Dessa forma,
sdo criadas duas camadas: uma camada para os dados levemente resumidos e
outra para os dados histéricos detalhados. Ao criar dois niveis de granularidade, é
possivel atender diversos niveis de consultas com desempenho satisfatorio, uma vez
que a maior parte do processamento analitico dirige-se aos dados levemente
resumidos, que sao compactos e de facil acesso. Entretanto, para as ocasides em
que um maior nivel de detalhe deve ser analisado, existe o nivel de dados histéricos,
que é complexo e de custo elevado (INMON, 1997).

2.5.2. Metadados
Os metadados sao dados sobre dos dados do ambiente do DW, sendo eles

utilizados como:

¢ Repositorio auxiliar na localizagdo de componentes do DW para apoiar o

analista de OLAP na localizagdo e na selegcdo dos subconjuntos
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apropriados de dados em suas consultas ou nas validagdes do significado
de dados contidos nos relatorios.

e Manual para o mapeamento dos dados, do ambiente operacional para o
ambiente do DW.

e Manual dos algoritmos usados para os resumos e derivacéo de dados.

De acordo com os autores Kimball e Ross (2002), os metadados se dividem em
grupos distintos dentro dos quais se diferenciam quanto ao formato a fim de atender
as necessidades individuais dos grupos de usuarios técnicos, administrativos e de
negécio do DW.

Os metadados técnicos contém informagdes sobre o armazenamento dos
dados, tais como: informagéo sobre a origem dos dados (fontes), situagdo dos dados
(ativo, arquivado, excluido), relatérios estatisticos de uso dos dados, relatérios de
erros e auditorias (audit trails) dos dados do DW.

Os metadados administrativos contém informagdes para manutengdo e
seguranca das informagdes armazenadas no DW. As informacgdes sao: definicdo das
ferramentas, esquemas e hierarquias das dimensdes, regras para extragcao e
transformacao (ETL), politicas de limpeza, exclusdo (purging) e cépia de seguranca
(backup) dos dados e perfis de usuarios (seguranca).

Os metadados de negocios contém informagdes para dar uma visdo amigéavel
ao usuario sobre os termos e as definicbes de negécios armazenados no DW. As
informagcbes sdo: areas de interesse, regras de negdcio e informagbes para

operacionalizar o DW.

2.5.3. Definicoes do DW

Inmon (1997) define o DW como o alicerce do processamento dos SAD. O fato
de os dados estarem integrados em uma unica fonte habilita e facilita aos analistas
de SAD a obterem as informagdes em varios niveis de granularidade a partir dos
sistemas operacionais (transacionais). Segundo o autor, a granularidade em funcao
do nivel de detalhe ou de sumarizagdo contidos nas unidades de dados existentes
no DW facilita e agiliza os processos de tomada de decisdo por diferentes niveis

gerenciais.
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Barbieri (2001) corrobora com Inmon e conceitua o DW como uma base de
dados elaborada em varios graus de granularidade e obtida a partir dos sistemas
estruturados disponibilizados na organizagao.

Para Potter et al (2005), o DW tem como objetivo transformar os dados em um
recurso mais util, agrupando-os de modo mais adequado para os usuarios finais,
colocando-os em formatos mais Uteis, permitindo a sua andlise, e distribuindo-os
para 0s grupos responsaveis pelo processo de tomada de decisdo. Os autores
complementam que o DW contém dados detalhados atuais, dados detalhados de
histéricos, dados relativamente resumidos, dados altamente resumidos e
metadados.

Os autores Laudon e Laudon (1999) definem o DW como um banco de dados
que armazena dados correntes e histéricos de potencial interesse dos gerentes e de
toda a empresa. Além dos dados originarem-se dos sistemas transacionais centrais
e de fontes externas, muitos deles sao provenientes de transagdes em sites Web. A
Figura 12 mostra os componentes do DW na concepcao dos autores, em que o0s
dados internos sao combinados com dados de fontes externas e reorganizados em

um banco central projetado para a andlise gerencial e a producao de relatorios.

FONTES

INTERNAS
DE DADOS
A
e Data
larehou Dados
+ Consultas & relatdrios
I « OLAF
+ Data mining
FONTES Dlretorloude
EXTERNAS Dados Informagdes
DE DADOS Externos

FIGURA 12 — Componentes de um Data Warehouse
Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (1999).

Segundo Kimball e Ross (2002), os bens mais preciosos de qualquer empresa
sé@o as suas informacbes e a empresa mantém esse bem de duas formas: pelos

sistemas operacionais e pelo Data Warehouse. Ralph Kimball afirma que o DW é o
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local onde os usudrios da informacdo podem acessar os seus dados para
observarem o0 rumo que empresa toma, enquanto os sistemas operacionais
disponibilizam os dados que determinam somente o rumo. No modelo proposto pelo

autor, sdo considerados quatro componentes separados e distintos (Figura 13):

a. Sistemas Operacionais de Origem
Responsaveis por capturar os registros transacionais da empresa, 0s
sistemas operacionais tém como principal objetivo o desempenho e a
disponibilidade de processamento. Os sistemas de origem devem ser
considerados como externos ao DW porque presume-se que se tenha
pouco ou nenhum controle sobre o conteudo e o formato dos dados
nesses sistemas operacionais legados (KIMBALL; ROSS, 2002).

b. Data Staging Area

Responsavel em intermediar os sistemas operacionais de origem e a area
de apresentacdo, 0 data staging area € tanto uma area de
armazenamento de dados como um conjunto de processos. Normalmente,
ele é denominado) ETL (Extract-Transformation-Load). Ap6s a extracao
dos dados dos sistemas operacionais de origem, ocorrem transformacgdes
importantes nessa area, como filtragem dos dados, combinacao de dados
de varias origens, cancelamento de dados duplicados e a organizacao dos
dados para a sua area de apresentacao (KIMBALL; ROSS, 2002).

c. Area de Apresentacdo de Dados
A area de apresentacdo de dados € o local em que os dados ficam
organizados, armazenados e estdo disponiveis para os usuarios da
informagéo. Os dados na area de apresentacéo, que pode ser consultada
no data warehouse, precisam ser dimensionais, atbmicos e obedientes a

arquitetura de barramento do data warehouse (KIMBALL; ROSS, 2002).

d. Ferramentas de Acesso a Dados
As ferramentas de acesso a dados sao recursos da tecnologia da
informacao disponiveis tanto para consultas especificas quanto para

aplicacbes mais complexas, como modelagem ou exploracdo de dados.
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Kimball e Ross (2002) salientam que algumas das ferramentas mais
completas e sofisticadas, como as ferramentas de modelagem ou
previsdo, realimentam os sistemas operacionais de origem com o0s

resultados obtidos, reiniciando o ciclo do processo de tomada de decisao.

Sistemas Operacionais Data Staging Area Area de Ferramentas de
de Origem apres:::l.zgsao de acesso a dados

Servigos: Ferramentas de
f ; Ci ( : Acessal
Sﬂw combinare [Caresr s manimerer, oo consutas
padronizar dimensdes e especificas

de conformidade dos em um dnico
NENHUM SERVICODE processo de negocio

CONSULTADE A Criadores de
relatorios

USUARIO
Barramento
Do DW: —
IArmazenamento de fa‘;ose Aplicagbes de

dados: decisbes analise
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Tabelas relacionais e
arquivos simples

Modelagem:

Processamento: i i 5 previséo,
. " ala mart numero £ ... =
Classificagédoe o AE“'I pontuagéo e
processamento forma) exploragdo de
sequencial dados

FIGURA 13 — Elementos basicos do Data Warehouse
Fonte: Adaptado de Kimball e Ross (2002).

A abordagem de Kimball mostra um modelo mais simples e simétrico, baseado
na modelagem dimensional com Data Marts (DM) integrados, ficando mais facil a
compreensao dos dados. Um DM é uma parte do todo que compde a area de
apresentacdo e representa os dados de um Unico processo de negécio. Na
construcdo do modelo dimensional, os DMs mantém entre si uma estrutura
caracteristica semelhante a uma estrela, normalmente denominada esquema de

juncao em estrela, com o objetivo de atender a analise multidimensional.

2.5.4. Processo de desenvolvimento e ciclo de vida do DW

Para Kimball e Ross (2002), antes aprofundar-se nos processos de
implementacdo do projeto, € necessério identificar e desenvolver os objetivos
fundamentais do DW, percorrendo as areas da empresa e escutando o que as
geréncias da empresa tém a dizer. Inevitavelmente, questdes recorrentes aparecem

e podem ser minimizadas ao longo do projeto.
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Embora ndo exista uma metodologia de desenvolvimento padrao, Kimball et al
(1998) apresentam um ciclo de vida coerente por considerar a existéncia de uma
sequencia logica e temporal entre as fases a serem executadas, conforme

esquematizado na Figura 14:
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FIGURA 14 — Ciclo de Vida do Data Warehouse
Fonte: Adaptado de Kimball et a/ (1998).

Como em qualquer projeto de implementacao de sistema de informacéo, o ciclo
de vida é iniciado com o planejamento dos recursos fisicos e humanos envolvidos,
definindo suas responsabilidades e atribuicbes. Certamente é a fase mais
importante, pois pode determinar o0 sucesso ou o fracasso do projeto. Nessa fase,
deve ser considerado que a qualidade dos levantamentos e definicdes afetara o
projeto como um todo. O planejamento deve ser registrado em um documento
denominado Plano de Projeto. O Plano de Projeto relne e organiza todos os
documentos da fase de planejamento da metodologia, definindo como o projeto sera
executado, monitorado, controlado e encerrado. Além disso, ele planeja as ac¢des
necessarias para alcancar os objetivos e o atendimento do escopo para os quais o
projeto de DW foi aprovado.

Em seguida, é necessario definir os requisitos de nego6cio que devem ser
atendidos pelo DW. Na fase definicdo dos requisitos de negdcio, deve ser abordada
a importancia de se entender os fatores fundamentais que dirigem o negécio do
usuario, tendo em vista que estes trardo impactos diretos em todas as demais fases

e aspectos do DW. Os requisitos de negdcio devem ser baseados nas necessidades
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de informacdo analitica (granularidade) dos tomadores de decisdo e na
disponibilidade e qualidade dos dados existentes nas fontes internas e externas de
dados, ou seja, os dados do DW obtidos cuidadosamente de varias fontes da
empresa devem ser confiaveis. Segundo Kimball e Ross (2002, p. 20), o conceito
principal usado para definir o DW continua sendo a melhor descricdo do que sera
projetado: “[...] o data warehouse deve conter os dados apropriados para dar suporte
a tomada de decisfes”

A fase projeto e arquitetura técnica € uma das mais importantes no projeto do
DW. Nessa fase, ocorre a escolha da arquitetura, que é uma decisao estratégica do
projeto e em geral esta baseada nos fatores relativos a infraestrutura disponivel no
momento, ao ambiente de negécios da organizagdo, ao escopo desejado, além da
capacitacao dos recursos humanos disponibilizados para o projeto e, principalmente,
dos usuarios que utilizarao a ferramenta.

A arquitetura técnica, também referenciada como arquitetura funcional, pode
ser projetada fisicamente, centralizada ou distribuida nas instalacbes de uma
empresa. A centralizacao fisica é utilizada quando a empresa processa as
informagcdes em um Unico local, enquanto a distribui¢do fisica de um DW é utilizada
quando a empresa processa as informagdes em diversos locais fisicos, situagao
tipica de empresas que possuem instalacées em varias localidades.

Portanto, a arquitetura técnica e a infraestrutura estao intimamente ligadas
entre si, ou seja, os componentes e tecnologias da infraestrutura dependerao
diretamente do projeto de arquitetura técnica adotado.

A fase de selecdo e instalagcdo de produtos consiste na pesquisa e na escolha
de ferramentas e produtos candidatos. Na avaliacdo das funcionalidades dos
produtos e ferramentas, devem ser observados diversos requisitos que atendam
melhor as especificidades da organizagao, a compatibilidade de infraestrutura, entre
outros, tais como: custo, suporte técnico, documentagéo, treinamento e consultoria.

Na fase de modelagem dimensional, os requisitos do nego6cio e os dados
necessarios para atender as exigéncias analiticas, levantadas por ocasido da fase
definicdo de requisitos do negdcio, sao utilizados para desenvolver um modelo de
dados dimensional adequado. Nessa fase, é realizada a identificacdo e a andlise das
dimensbes (elementos que participam de um fato, assunto de negocios, que
possibilitam a visualizacdo por més, por produto, por regido, etc.) e dos fatos que

representam um item, uma transagdo ou um evento de negdcio, por exemplo:
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vendas, clientes, concorrentes, etc. Esse processo é realizado por meio da
elaboracdo do diagrama dimensional, da elaboracdo do dicionario de dimensdes e
fatos e da determinagéo das fontes de informacao dos fatos.

A fase especificacbes de aplicagcbes de usuario final procura mapear as
necessidades de consultas dos usuérios de informagéo e a elaboracao da estrutura
de navegacao da interface OLAP.

Na fase de projeto fisico sao realizadas as revisbes do modelo
multidimensional em relacdo a arquitetura técnica do DW, como: elaboragdo do
modelo fisico de dados, revisdo da configuracdo do banco de dados, criagdo dos
metadados e objetos no banco de dados e implantacdo da administragédo do banco
de dados.

Na fase de desenvolvimento de aplicagbes para usudrio final, sao
desenvolvidas e implementadas as aplicacbes OLAP necessarias, de acordo com
levantamentos realizados na fase de especificagdes de aplicagdes de usuario final.

A fase projeto e desenvolvimento da area de organizacdo de dados diz
respeito a implementacdo dos processos ETL: criacdo dos metadados da area
Staging, detalhamento dos processos ETL por dimensdes e fatos, detalhamento dos
processos de limpeza da area de Staging, definicdo das regras de garantia da
qualidade dos dados, implementacao e teste dos processos de ETL e verificacdo da
qualidade dos dados.

A fase de disponibilizacdo do DW é composta basicamente pela elaboracao
do Plano de Disponibilizagdo do DW, que possui as seguintes atividades: estratégia
de treinamento dos usuarios finais, parametrizacao dos privilégios de seguranca,
validagcao da qualidade dos dados, operagao assistida do uso do DW, aceitacao do
projeto pelo usuario final, entrega da versdo do DW e sua documentagao.

O ciclo de vida se encerra com a manutengéo e crescimento do DW. Nessa
fase é estabelecido o continuo suporte e atendimento aos usudrios finais, 0
monitoramento da performance, a definicAo da estratégia de crescimento e o
planejamento das proximas versdes do DW.

2.5.5. Modelagem de dados e projeto do DW
Ao contrario do modelo de entidade e relacionamento, amplamente utilizado
na modelagem dos bancos de dados relacionais, 0 modelo dimensional é uma

técnica de concepcao e visualizacdo (camada de apresentacao) de dados de um



62

conjunto de variaveis que descrevem aspectos comuns de negécios. De acordo com
Kimball e Ross (2002), se a camada de apresentacdo for baseada em bancos de
dados relacional, essas tabelas modeladas dimensionalmente denominam-se star
schema ou esquema de juncdo em estrela. Caso a camada de apresentacao seja
baseada em uma tecnologia de banco de dados multidimensional ou de
processamento analitico on-line (OLAP — Online Analytic Processing), os dados sao
armazenados em cubos. A modelagem dimensional se aplica em ambos os tipos de
bancos de dados (relacional ou multidimensional), porém ha uma distincdo no que
diz respeito a sua implementacao fisica.

A modelagem dimensional, baseada em dimensées e fatos, foi introduzida na
década de 1960 em um projeto de pesquisa conjunto realizado pela General Mills e
pela Dartmouth University, com o objetivo de simplificar a apresentacdo de
informagdes analiticas, tornando os bancos de dados faceis e compreensiveis
(KIMBALL; ROSS, 2002). A terminologia da modelagem dimensional foi
aperfeicoada por diversos pesquisadores, empresas de Tecnologia da Informacéo e
fornecedores de solucao, mas Ralph Kimball tornou-se praticamente um sinénimo de
modelagem de dados dimensional nesse seguimento.

A modelagem dimensional deve ser iniciada pela definicdo do Data Mart
(DM), isto é, definicao do esquema de tabelas de fatos e de dimensbes que atendera
o processo de negocio. Em seguida, a granularidade dos fatos (nivel de detalhes a
serem armazenados) deve ser definida: “alto nivel de detalhe — baixo nivel de
granularidade e baixo nivel de detalhe — alto nivel de granularidade” (INMON, 1997,
p. 45). O proximo passo consiste em identificar com precisdao as dimensdes e seus
atributos, pois atributos de dimensdes eficazes facilitam o processo de separagao e
combinagao de dados (slicing and dicing) e a implementagédo das interfaces com os
usuarios da informacéo. Geralmente os atributos sdo qualitativos e caracterizam os
ramos do negdécio envolvidos na medida de desempenho de determinado fato. Por
ultimo, a modelagem ¢é finalizada com a definicdo dos fatos a serem armazenados,

que devem ser compativeis com o nivel de detalhe da granularidade.

Tabelas de fato:
A tabela de fato é a principal tabela de um modelo dimensional em que as
medicées numéricas de desempenho da empresa estdo armazenadas (Kimball e

Ross, 2002). Um fato usualmente representa uma medicdo de negécio e a
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quantidade de dimensdes define a granularidade da tabela de fatos, informando qual
€ 0 escopo da medicdo. Em geral, todas as tabelas de fatos possuem duas ou mais
chaves estrangeiras (FK — Foreign Key) que corresponderdo a uma chave primaria
(PK — Primary Key) de um registro especifico na tabela de dimensao (Figura 15).
Usualmente, a chave primaria da tabela de fatos é formada pela jungdo das chaves
estrangeiras, € a ela da-se o nome de chave composta ou concatenada. Os
melhores fatos e os mais Uteis sdo numéricos e possuem caracteristicas peculiares:
sao diferentes a cada medicao e modificam a cada combinagao de atributos contidos

nas tabelas dimensao.

Tabelas de dimenséo:

A tabela de dimensdo sempre estara vinculada a tabela de fato e contém
descritores textuais e discretos, ou seja, dados descritivos do negdcio da empresa.
As tabelas dimensao sao simétricas em relacéo a tabela fato, geralmente possuem
uma chave primaria simples (PK) e campos denominados atributos. A cada chave
primaria da tabela de dimensao correspondera, exatamente, uma chave estrangeira
na tabela de fato, permitindo, assim, a ligacao entre ambas. Apesar de muitas vezes
conterem campos numéricos (descritores discretos) e textuais, a diferenca em
relacdo aos fatos é que nas dimensdes eles sdo constantes, ou seja, ndo variam

continuamente a cada nova amostra (KIMBALL, 1998).

Dimenséo Produto Dimenséo Loja
Produto_id (Fk) Loja_id (Fk) -
Descrigio,... Cidade,...

Fatos “Vendas”
Produto_id (Fk)

Loja_id (FK)
d'l'ea'l;:tlca)s Tempo_id (FK) Dimens&es
» 2 Cliente_id (Fk) snormaliza

Valor_vendas
Total_vendas,...

Dimenséo Tempo Dimensdo Cliente
Tempo_id (FK) Cliente_id (Fk) e
Dia Nome,...

Més

Ano,...

FIGURA 15 — Tabelas de fatos e de dimensdes em um modelo dimensional
Fonte: Adaptado de Kimball (2002).

No modelo entidade e relacionamento, a normalizagcdo € um requisito

constante dos projetistas, em que a técnica objetiva remover ao maximo a
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redundancia de dados. Normalmente, na modelagem dimensional as tabelas de
dimensdo nao possuem muita normalizacdo e sdo preenchidas com atributos
descritivos, que sdo associados a tabela de fato por meio das chaves estrangeiras
(FK). Para Kimball e Ross (2002), no esquema de juncdao em estrela (star schema)
sdo observadas a simplicidade e simetria, o que facilita a compreensdo e a
percepcao dos dados pelos usuarios da area de negécio. Ja o esquema de flocos de
neve (snowflake schema) propde a normalizagdo das tabelas de dimensao, na qual
ha a explicitacdo das hierarquias entre elas. Porém, pode haver prejuizo da
finalidade do DW, principalmente na operacionalizagdo intuitiva dos usuarios da
informacgéo e na performance de consultas (Figura 16).

CATEGORIA D ESTADO
iy y

" Dimensées B
SUBCATEGORIA r : L. CIDADE

PRODUTOD D LOJA
N W

Vendas
/ Custo
TEMPO D CLIENTE

FIGURA 16 — Esquema floco de neve (snowflake schema)

Na modelagem multidimensional, em que os dados sdo armazenados em
cubos, as medicbes residem na intersecdo de varias dimensdes, conforme
demonstrado na Figura 17. Com base nesse cubo, os usudrios da informagéo e
areas de negédcios separam e combinam os dados no DW em infinitas combinagdes.
O processo de “separacdo e combinagdo” em cada uma das dimensoées,
normalmente é denominado como slicing and dicing (KIMBALL; ROSS, 2002).

Os cubos multidimensionais, geralmente suportados por ferramentas OLAP,
sdo fundamentais para permitir flexibilidade para que os usuarios da informagao
realizem consultas analiticas, usualmente demandas de informagbes néo
estruturadas. Cada aresta do cubo representa uma dimensao de negdécio, cada linha
ou coluna de cada aresta representa um elemento de dimenséo e as células do cubo

sao preenchidas com valores quantitativos (medidas ou fatos).
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No cubo, o nivel de granularidade das informacdes permite a navegacao nas
medicdes em um nivel mais elevado da hierarquia a partir de um nivel mais
detalhado. Esse processo € denominado drill up. Com a realizagdo do inverso,
navegando para niveis mais baixos da hierarquia, sdo obtidos dados mais
detalhados. Esse processo € denominado drill down. Nesse caso, um drill down
eficiente deve permitir a utilizacdo de qualquer atributo disponivel nas tabelas de

dimensao.
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FIGURA 17 — Cubo - modelo multidimensional
Fonte: Adaptado pelo autor.

2.5.6. Extracao e disponibilizacao das informacoes
No processo ETL (Extraction, Transformation and Load), apds a extragado dos
dados das fontes a serem integradas e os dados estarem transformados, a ultima
etapa diz respeito a carga do Data Mart (DM) projetado. O DM destino precisa,
entdo, indexar os dados que acabaram de chegar para producdo de consulta.
Porém, antes de serem disponibilizados para a comunidade de usuarios, necessitam
ser indexados e supridos com as agregacdes apropriadas. Além disso, deve ser
verificada a qualidade da informacao (KIMBALL; ROSS, 2002). Por ultimo, os dados
séo disponibilizados na area de apresentagdo, na qual ficam disponiveis de forma
organizada e sao armazenados para serem consultados. Geralmente, os dados sao
acessados por meio de relatérios especificos ou por outras aplicacées, inclusive
planilhas eletrénicas.
O DW prové uma variedade de ferramentas de consultas ad hoc
padronizadas, com caracteristicas analiticas e recursos graficos para a producéo de
relatorios, dentre elas 0 OLAP e o data mining. Laudon e Laudon (2004 apud HIRJI,
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2001, p. 241) descrevem que “o data mining utiliza uma variedade de técnicas para
descobrir modelos e relagdes ocultas em grandes repositérios de dados e, a partir
dai, inferir regras para prever comportamento futuro e orientar a tomada de
decisbes”.

Para atender as necessidades de informagdes da comunidade de negécios,
baseadas em anadlise de dados nao estruturados, surgiram o0s softwares
multidimensionais, também conhecidos como ferramentas OLAP. As ferramentas
OLAP admitem analise interativa de informacdes resumidas ou detalhadas,
fornecendo ao usudario a visualizacdo dos dados sob diferentes angulos. O
processamento analitico on-line oferece aos usuérios da informagéo visdes rapidas e
ilimitadas de multiplos relacionamentos contidas em grandes quantidades de dados.
Isso € possivel porque a ferramenta permite que os usuarios separem e combinem
uma gama de dados de maneiras diferentes para responder a questées empresariais

essenciais, conforme demonstrado na Tabela 1:

TABELA 1
Modelo de Relatério OLAP
Produto Regiao Tamanho Vendas no Comparacao
Meés (R$) Com o Més
Anterior

Produto A Nordeste A 34.000,00 10%
Produto A Nordeste B 36.000,00 13%
Produto A Nordeste C 40.000,00 11%
Produto A Total 110.000,00 12%
Produto A Sudeste A 63.000,00 -2.8%
Produto A Sudeste B 60.000,00 -3.1%
Produto A Sudeste C 56.000,00 -2.9%
Produto A Total 179.000,00 -3%
Produto A Sul A 19.000,00 5%
Produto A Sul B 17.000,00 4%
Produto A Sul C 19.000,00 6%
Produto A Total 55.000,00 5%

Total 344.000,00 6%

2.5.7. Projetando o DW para suportar a estratégia organizacional

Ha véarias maneiras de utilizar o DW para apoiar as tomadas decisdo e suportar
a estratégia organizacional. Tanto os projetos de DW baseados na modelagem
relacional quanto na multidimensional tornaram-se muito poderosos e sofisticados,
fornecendo dados com nivel de precisédo e integridade que qualificam a empresa a

gerenciar seus processos de negoécios internos e externos, tomando decisdes
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estruturadas, ndo estruturadas e semi-estruturadas. Para Laudon e Laudon (2004),
nos problemas ndo estruturados, inusitados e fora da curva padrdo, e em suas
solugdes, ndo existem algoritmos definitivos, como nos problemas estruturados, que
sdo repetitivos e rotineiros. Dessa forma, os data warehouses devem ajudar a
elaborar e avaliar alternativas, além de monitorar a adogdo ou processo de
implementacéo de solugdes.

De acordo com Swift (2001), a primeira geragcédo de implementacao de DW nas
organizacoes, frequentemente é destinada a dois objetivos extremos: esforcos
puramente estratégicos, como o estudo de tendéncias dos negdcios no longo prazo,
ou execugao de atividades especificas de um departamento individual, como
identificar os clientes mais lucrativos e descobrir mais sobre eles. A abordagem
proposta pelo autor considera que a medida que o processo de implementacao
transcorre, o DW cria maturidade e evolui naturalmente de resultados locais no nivel
tatico para resultados corporativos no nivel estratégico, sem deixar de atender as
demandas de informagao em todos os niveis gerenciais da organizagao.

No geral, as informag¢des do DW devem auxiliar os tomadores de deciséo a
observarem o rumo que a empresa esta seguindo ou deve seguir. Os usuarios das
areas de negocio observam tendéncias e tragcam cenarios. Geralmente, nao lidam
com uma Unica medicao por vez, muito pelo contrario, trabalnam com um ndmero
infinito de dados, sempre analisando as informagbes em referéncia a uma demanda.
Nesse contexto, Kimball e Ross (2002) enfatizam que quando os tomadores de
decisdes sao entrevistados pelos projetistas sobre como o DW deve atender as
expectativas estratégicas da empresa, esses se deparam com as seguintes
questoes:

e As empresas dispdem de um grande volume de dados, mas ndo
conseguem acessa-los.

e Ha necessidade de combinar os dados a partir de fontes diversas, internas
e externas.

e As ferramentas de acesso aos dados devem ser amigaveis e faceis de
serem usadas.

e Somente devem ser disponibilizados dados importantes e condizentes

com 0s negocios da empresa.
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e Os dados devem ser confiaveis e fidedignos, evitando que a mesma
medicao mostre resultados diferentes.
¢ As decisdes devem ser tomadas com o uso de informacdes, baseando-se
em fatos.
Kimball e Ross (2002) esclarecem que as preocupag¢des acima mencionadas
sdo universais e sdo transformadas em requisitos de projeto para que o DW possa
suportar a estratégia organizacional:

a. O DW deve fazer com que as informagbes de uma empresa possam ser
facilmente acessadas:
O conteudo do DW deve ser compreensivel, ou seja, os dados devem ser
intuitivos e ébvios para o usuario da informacao das areas de negécios e
nao somente para os desenvolvedores e analistas do DW. A capacidade
de compreensao envolve legibilidade, requerendo que o conteddo seja
convertido, o mais rapido possivel, de simbolos em conceitos. Os usuarios
das areas de negdcio necessitam separar e combinar (slicing and dicing)
os dados no DW em variagdes infinitas. Para isso, as ferramentas usadas
para acessar os dados devem ser amigaveis e de facil manuseio,
retornando o resultado das consultas no menor intervalo de tempo de

espera possivel.

b. O DW deve apresentar as informagbes da empresa de modo consistente:
Os dados no DW devem ser confiaveis e devem ser obtidos de forma
criteriosa a partir de varias fontes (externas e internas); devem ser
filtrados, submetidos a um rigido controle de qualidade e liberados apenas
quando estiverem prontos para serem usados. Informagdes consistentes
significam informacdes de alta qualidade. Isso quer dizer que todos os
dados sdo importantes e estdo completos. A consisténcia também implica
que havera definicbes comuns de conteudo do DW disponiveis para os

usuarios da informacao por meio de um dicionario de dados.

c. O DW deve ser adaptavel e flexivel a mudancas:
A organizacéo e as regras de negdcios sao dinamicas, por isso o0 DW deve

ser projetado para lidar com mudangas inevitaveis. As novas consultas ou



69

necessidades dos usuarios da informacao das areas de negocios devem
ser contempladas sem alteracdo ou perda da integridade dos dados
existentes no DW. Se dados descritivos do DW forem modificados, é

necessario tratar adequadamente as alteracgoes.

O DW deve ser um baluarte seguro que protege as informacgoes:

Uma gama de informagdes confidenciais da organiza¢do esta armazenada
no DW. Deve-se poder identificar e controlar de modo eficaz para que
usuarios possam ter acesso a essas informagdes. Quando o nivel de
seguranga € inadequado ou falho, informagbes potencialmente
importantes podem ser violadas e disponibilizadas de forma indevida.

O DW deve funcionar como a base para uma melhor tomada de decisoes:
O DW deve conter os dados apropriados e completos para dar suporte a
tomada de decisdes e os usuarios da informacao das areas de negdécios

devem aceita-lo e usa-lo para essa finalidade.

Para que um DW seja considerado de sucesso, a comunidade de negdcio
deve aceita-lo:

Independente da ferramenta disponibilizada para a comunidade de
negocio, a aceitacao e o uso continuo do DW favorecem a maturidade da
implementacado do projeto e dos préprios usuarios da informagédo. Essa
aceitacdo do DW por parte dos usuarios estd mais relacionada a

simplicidade do uso do que a qualquer outro fator.
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2.6. Avaliacao de Sistemas de Informacao — ASl e os aspectos

computacionais

No primeiro momento, é necessario contextualizar o sentido de avaliacdo. O
termo avaliacdo, em um sentido amplo, pode ser entendido como um processo
sistematico de fazer perguntas sobre o mérito e a relevancia de determinado
assunto, proposta ou programa. Aguilar e Ander-Egg (1994), que desenvolvem
pesquisas de avaliagdo em pesquisas sociais, demonstram que o termo avaliagao
tem uma variedade de significados, pois tem usos e aplicacdes diferentes em uma

variedade de atividades humanas, e definem que:

“[...] em um sentido lato, a palavra avaliagao se refere ao termo valor e
supde um juizo sobre algo. Em outras palavras, a avaliagdo é um processo
que consiste em emitir um juizo de valor. Trata-se, pois, de um juizo que
envolve uma avaliagdo ou estimagao de algo (objeto, situagdo ou processo),
de acordo com determinados critérios de valor com que se emite o juizo”.
(AGUILAR; ANDER-EGG, 1994, p. 14).

Os autores concluem que a avaliagdo € um processo de pesquisa social
aplicada, sistematica, planejada e dirigida. Destina-se a identificar, obter e
proporcionar, de maneira valida e confiavel, os dados e informacao; e deve ser
suficiente e relevante, para apoiar um juizo sobre o mérito e o valor dos diferentes
componentes de um programa (tanto na fase diagnédstico, programacdo ou
execucdo). Os efeitos e resultados obtidos nessas avaliagdes servem de base ou
guia para a tomada de decisdes racionais e inteligentes.

Entretanto, os termos avaliagdo e controle sdo diferenciados por Aguilar e
Ander-Egg (1994): controle € uma verificacao de resultados, enquanto avaliagéo €
uma ponderacdo ou julgamento desses resultados. Portanto, o ato de avaliar é
subjetivo e carregado de valores por quem o realiza, tornando complexa a anélise de
avaliagcoes. Para Cohen e Franco (1993, p. 73), as avaliagdes podem ser realizadas
de acordo com os seguintes critérios:

e Em funcdo do momento em que se realiza, pode ser ex-ante ou ex-post,

caso seja realizada antes ou depois do projeto ter sido realizado.

¢ Quanto a quem realiza, a avaliagdo pode ser externa ou interna.
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e |evando em consideracdo a escala do projeto, a avaliacdo demanda

estratégias diferentes para projetos grandes ou projetos pequenos.

e Em funcdo dos destinatarios da avaliagdo, uma vez que tomadores de

decisdes diversos tém demandas diferentes.

Conforme apresentado por Dias (2001), na Figura 18, varios aspectos
relacionados as hip6teses de avaliacdo de sistemas de informacdo devem ser
observados, tais como: a facilidade de utilizacdo da ferramenta (aspectos funcionais
e ergondmicos); a utilidade do sistema para o usudrio, referindo-se a eficacia da
informagdo em relacdo ao processo de tomada de decisdo; o valor agregado do
sistema percebido pelo usuario e, por fim, a verificagdo do efeito da ndo interrupcéo
ou pela frequente utilizagdo do sistema. Diante do exposto, a autora considera que a
aceitagcdo de um sistema de informacéo, pelos seus usudrios diretos e indiretos,

depende basicamente das caracteristicas destacadas a seguir:

¢ Valor adicionado, percebido pelos usuarios, resultante do uso da informagéao
obtida do sistema, visto sob o aspecto do custo e da importancia da

informagao no processo decisorio.

¢ O uso do sistema, que esta diretamente relacionado com a utilidade da
informagéo; com a facilidade de acesso por meio do sistema, destacando a
existéncia de dois componentes basicos relacionados ao conteudo
(abrangéncia e funcionalidade); com a facilidade de uso, considerando o
uso obrigatério por falta de opgao, e com o uso voluntario, funcao direta da

satisfacdo de usos anteriores.

e Custo, que esta diretamente relacionado com o uso do sistema, ou seja, o
nivel de investimento realizado pelos usuarios durante a utilizacdo do
sistema. Essa variavel pode ser operacionalizada por diversas visdes. Pela
visdo do usuario final, pode ser considerada englobando o custo
oportunidade do tempo gasto pelo usuario na aprendizagem do sistema
adicionado ao tempo gasto com o uso propriamente. Pela visdo dos
analistas de sistemas, programadores e administradores, pode-se
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considerar o valor despendido com o sistema em termos de hardware,

software, recursos humanos, manutengao, etc.

e A confiabilidade estd diretamente relacionada com a qualidade, que se

desdobra nos fatores eficiéncia, tempestividade e satisfagdo do usuario.

SISTEMAS DE
INFORMACAQ

USUARIO IHDIRETO USUﬂI}IO DIRETO
ACEITACAG SOCIAL ACEITACAC INDIVIDUAL

VALOR uso CUsTO CONFIABILIADE
ADICIONADO
| UTILIDADE | | USABILIDADE QUALIDADE
INTERFACE COM |— EFICIENCIA
USUARIO
ABRAHGEHCIA OPERACIOHALIDADE CONSISTENCIA
FUHCIONALIADE

FLEXIBILIDADE COHTIHUIDADE
CORRETUDE
PRECISAO

— TEMPESTITIVADE

L — SATISFACAO DO
USUARIO

FIGURA 18 — Modelo conceitual para avaliagédo de sistemas de informagao
Fonte: Dias (2001).

Dias (2001) destaca que os conceitos de utilidade, usabilidade e qualidade
aplicam-se tanto para uma avaliagdo realizada sob a visdo da qualidade da
ferramenta quanto sob a visdo da qualidade da informagéo. Para isso, é necessaria
a utilizacdo de varidveis com alto grau de subjetividade para atender as
necessidades de satisfacdo dos usuarios, e esses fatores estdo diretamente
relacionados aos aspectos computacionais. Dessa forma, o modelo proposto foca o
comportamento do usudrio final centrando a avaliacdo nos seguintes aspectos:
quanto ao uso do sistema, aos valores percebidos, ao custo e a confiabilidade que o
sistema oferece. A partir desses aspectos, é possivel desdobrar outras
caracteristicas passiveis de avaliagdo e medicao, sob a perspectiva computacional,
como:

a. Avaliando a Abrangéncia — verifica-se se o sistema executa todas as
rotinas responsaveis pelo seu completo funcionamento. Esse fator podera
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ser quantificado pela razdo entre a quantidade de rotinas que foram
automatizadas, que contribuem para o atendimento das necessidades dos
usuarios, e a quantidade das rotinas solicitadas pelo usuario.

b. Avaliando a Funcionalidade — é caracterizado pelo conjunto de métricas da
qualidade funcional para o bom atendimento as necessidades do usuario
final. Cada servico ou modificacdo para reparar uma deficiéncia funcional
pode representar uma métrica para avaliagdo, podendo ser quantificado
pela razdo entre a quantidade de requisitos atendidos e a quantidade de
requisitos solicitados pelo usuario, desconsideradas as manutengdes

corretivas executadas.

c. Avaliando a Usabilidade — nao se limita somente ao Projeto de Interface
Homem-Maquina (IHM), mas também considera as seguintes
caracteristicas:

- Facilidade de uso.

- Facilidade de reuso.

- Eficiéncia.

- Poucos erros.

- Autoaprendizagem.

- Satisfagéo e prazer.

- Percepcao favoravel do usuario (satisfacao do usuario).

O fator usabilidade deve garantir que o sistema de informacédo ofereca

mecanismos que viabilizem o seu uso. Sob os aspectos computacionais, Dias

(2001) considera as seguintes caracteristicas:

- Entradas de dados minimizados com valores pré-definidos.

- Critica as entradas antes do processamento.

- Manutencgao dos dados ja fornecidos.

- Possibilidade de selecionar dispositivos de entrada/saida.

- Possibilidade de definir o formato da saida.

- Capacidade de as saidas serem padronizadas e devidamente
identificadas.

- Existéncia de sistemas e dispositivos de ajuda.
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Documentacéo sobre as tarefas que o sistema de informagdo deve
executar.
Manuais operacionais suficientes para executar as tarefas.

Material didatico completo e suficiente para capacitacdo do usuario.

d. Avaliando a Tecnologia da Interface do Usuario — Nielsen (1993 apud

DIAS, 2001) cita as seguintes tecnologias de interface com o usuario:

Em lote — pouca interacdo homem-maquina.

Baseado em linhas — interacédo por meio de linhas de comando.

Tela cheia — interagcao por meio de menus hierarquicos.

Grafica — interacdo por meio de Graphical User Interface (GUI) com
representacdes visuais de multiplas janelas.

Novas tecnologias — interag6es com recursos de multimidia.

e. Avaliando a Operacionalidade — avalia sob a ética do desempenho do

sistema de informacao e possui as seguintes dimensdes:

Tempestividade — rapidez com que a informacdo € liberada,
considerando a necessidade de urgéncia do usuario.

Eficiéncia — recursos e tempo envolvidos na operacao do sistema de
informagdo devem estar compativeis com o nivel de desempenho

requerido para os objetivos do usuario.

f. Avaliando a Flexibilidade — define o grau de adaptacdo ao ambiente

computacional que sera operacionalizado e a sua reutilizagcdo em outras

plataformas. Sob a o6tica dos aspectos computacionais, as seguintes

caracteristicas sdo observadas:

Solugéo aberta e multiplataforma.

Compativel e integravel ao ambiente.

Permite agregar, substituir, desativar com facilidade informacdes e/ou
funcoes.

Sob o enfoque da informagéo, o grau de liberdade do usuéario em relagdo a

possibilidade de efetuar consultas a base de dados define as demais

caracteristicas:
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Quantidade de idiomas em que o sistema de informagéo podera ser
operacionalizado.

Quantidade de campos que podem ser concatenados para otimizar
buscas no sistema de informagéo.

Reuso de pesquisas ja realizadas.

g. Avaliando a Qualidade — Segundo Dias (2001), a qualidade de S| em

termos de software tem sido a principal preocupacao dos desenvolvedores

de sistemas e de bases de dados. Varios modelos, com o objetivo de

padronizar o processo de coleta e andlise de dados sobre atributos dos

sistemas, tém sido analisados por diversos estudiosos nas Ultimas

décadas. Dentre os atributos analisados, destacam-se:

- Eficiéncia: mede o desempenho dos Sls pelo efetivo acesso a

informacao. Mede-se a eficiéncia sob os seguintes aspectos:

A

O tempo que um usuario leva para acessar uma informagao.

O numero de comandos, menus ou icones que O usuario deve
conhecer ou acessar para obter a informacao desejada.

A facilidade de manipular e de atualizar o sistema.

O tempo que um usuario novato leva para aprender a usar o
sistema.

O grau de atendimento as necessidades do usuario, ao nivel de
conteudo da informagao.

O volume adequado de informagdes, segundo as necessidades do
usuario final.

eficiéncia, por sua vez, pode ser desdobrada nos seguintes

subfatores:

Consisténcia, que mostra se o desempenho do Sl estd de acordo
com os interesses de seus usuarios. O S| devera ser observado em
um periodo de tempo em que esteja sendo utilizado por varios
usuarios.

Continuidade, que define a percentagem de tempo em que o Sl
esteve disponivel para uso.

Corretude, que define como as informacdes disponibilizadas estao

completas e precisas, sem erros.
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« Precisdo, que define se o Sl critica os dados de entrada; o
processamento dos dados é executado somente apds a validagao
deles e possui mecanismos de autoprotecdo contra situagbes
adversas e tratamento de entradas incorretas, mantendo-se em

operacdo normal.

- Tempestividade: a informacao deve estar disponivel quando necessaria,

de outra forma, se tornara de pouca ou nenhuma utilidade para o usuario.

- Satisfacdo do Usuario: os critérios adotados para medir a qualidade de

um S| somente serdo eficientes se o0 usuario julga-los relevantes. Para
melhor avaliar um Sl, € necessario conhecer a opinido do usuario com
relagdo aos seus produtos e servigos e transformar essa avaliacdo em
indicadores (DIAS, 2001).

Arouck (2001) propds identificar e sistematizar as variaveis dependentes a
avaliacao de Sl quanto aos atributos de qualidade da informacao e na identificacao
de métodos para avaliacao desses atributos. Para o autor, a avaliagdo de S| é uma
necessidade para o gestor, tanto para a melhoria desses sistemas, como para

justificar os altos investimentos realizados nesse setor; e complementa que:

“[...] apesar da sentida necessidade de avaliagdo de sistemas de
informagao, ndo ha na literatura uma definigao clara e objetiva dos métodos
a serem empregados. A falta de padronizagdo dos métodos ndo permite a
consolidagao de dados para estudos comparativos.” (AROUCK, 2001, p. 3).

Dentre outros motivos, a avaliagdo da eficacia de um S| sempre esteve
presente nas pesquisas publicadas no periédico “MIS Quaterly”. Essas pesquisas,
realizadas periodicamente desde 1980 pela Society for Information Management
(SIM) e pelo MIS Research Center (MISRC), procuram determinar as questdes mais
criticas na area de gestao de sistemas de informacao. Porém, pesquisas realizadas
nos anos 90 identificaram queda acentuada do item avaliacdo da eficacia de Sl.
Alguns autores dessas pesquisas, como Niederman, Brancheau e Wetherbe (1991
apud AROUCK, 2001), argumentam que essa queda se deve ao fato de que o papel
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da tecnologia de informacdo no desempenho empresarial € sutil e de dificil
desvinculacao de outros fatores, desencorajando algumas pesquisas e o
estabelecimento de métodos de avaliacdo. Segundo os autores, as métricas de
eficacia de um Sl precisam ser vinculadas ao desempenho organizacional, e essas
medidas devem ser fidedignas e de verificagdo continuada. Os autores afirmam
ainda que determinar como medir os impactos de investimento de tecnologia de
informag&o na organizacao sera um desafio no futuro.

Por ultimo, a Avaliagcdo de Sistemas de Informagdo (ASI) surgiu em
consequencia da necessidade de a organizacao ter subsidios para tomar a decisdo
em fazer novos investimentos em Sl. Apesar de o valor de custo para implantagdo
dos Sl ser de facil obtencdo e medigcéo, os beneficios e valores agregados no lucro
ou desempenho das organizagoes sao dificeis de avaliar e mensurar. Além disso,
quanto mais proximo dos niveis mais altos da organizagdo, ou seja, dos niveis
estratégicos, é mais dificil avaliar os beneficios, pois a subjetividade, associada as
tomadas de decisao, é inevitavel, tornando quase impossivel avaliar a eficacia dos

sistemas e seu potencial estratégico (DIAS, 2006).

2.6.1. Principais modelos de ASI

A literatura apresenta diversos modelos de ASI: o proposto por Goodhue e
Thompson (1995) analisa as reagOes existentes entre o uso dos sistemas e o
desempenho dos individuos; o de Myers et al (1997) analisa a percep¢ao de valor do
usuario como um conjunto de variaveis da ASI e o impacto causado no desempenho
individual e no grupo de trabalho; o modelo de Davis (1989) tem como foco a
utilidade percebida e a facilidade de uso. Além desses modelos, existem os modelos
de Ives e Olson (1984), Galleta e Lederer (1989), Conrath e Mignen (1990), DeLone
e McLean (1993) e Grover, Jeong e Segars (1996). A referéncia dessa revisdo de
modelos partiu de estudos elaborados por Arouck (2001).

Porém, segundo Carvalho (2006), na literatura da Ciéncia da Computagéo (CC)
sdo mais frequentes os estudos voltados para a arquitetura interna dos Sls. Tal
abordagem pode ser denominada de “caixa-branca”, pois o foco estd no
entendimento técnico dos componentes dos sistemas. Por outro lado, no campo da
Ciéncia da Informacao (Cl) predominam as pesquisas do estilo “caixa preta”, que
enfatizam a averiguagao do uso efetivo do sistema e dos atributos de qualidade
percebidos pelo usuario. A maioria desses estudos no campo da Cl busca
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principalmente avaliar se o sistema é util ou ndo do ponto de vista do atendimento
das necessidades de informagédo do usuario, sem entrar no mérito de quais recursos
sdo oferecidos.

Em uma avaliagdo mais abrangente do Data Warehouse (DW), deve-se levar
em consideracao tanto a abordagem da CC quanto a da ClI, pois a existéncia de um
componente técnico pode afetar a percepcao de utilidade do sistema por quem
avalia. Um usuario pode avaliar um S|l como sendo mais util influenciado pela
existéncia de alguma funcionalidade, como, por exemplo, extrair e integrar dados de
multiplas fontes. Assim sendo, este trabalho adotard uma abordagem mista por
mesclar enfoques existentes nos campos da Ciéncia da Informacéao e da Ciéncia da
Computacao. Posteriormente, serdo apresentados alguns modelos de pesquisa
amplamente utilizados que serviram de base para construir a ferramenta de

pesquisa deste trabalho.

2.6.2. Modelo de DelLone e MacLean

O modelo proposto por DeLone e McLean (1992) é amplamente aplicado em
estudos sobre ASI. Esse modelo serviu de base para diversas outras proposi¢coes de
avaliagdo. Para os autores, a dimensdo “Qualidade do Sistema de Informacao” é
considerada um conjunto de operacdes que recebe e processam dados a partir de
regras. Os fatores fundamentais para a avaliagéo séo:

e Acessibilidade da informagéo.

e Flexibilidade de uso do sistema.

¢ Integracao de tarefas por meio da informacao.
e Tempo de resposta as solicitagdes realizadas.
e Confiabilidade na informagéao recebida.

¢ Facilidade de uso do sistema.

¢ Nivel de utilidade da informacao.

Arouck (2001) enfatiza que, baseado nos trabalhos de Shannon e Weaver (1949)
e de Mason (1978), DeLone e McLean (1992) agruparam as variaveis independentes
estudadas em diferentes pesquisas realizadas na area de qualidade de sistemas de
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informagdo. Segundo duas pesquisas, 0 nivel de impacto € o mais dificil de ser
definido e avaliado de forma objetiva.

2.6.3. Modelo de Pitt, Watson e Kavan

Leyland Pitt, Richard Watson e C. Kavan (1995 apud AROUCK, 2001)
acrescentaram a categoria qualidade de servigo na estrutura de andlise ao modelo
base proposto por DeLone e McLean (1992) para medir a efetividade da avaliacao
de um sistema. Os autores utilizam o instrumento da area de marketing de servico
chamado SERVQUAL para dimensionar a satisfagéo dos clientes (PARASURAMAN
et al, 1988).

2.6.4. Modelo de Myers, Kappelman e Prybutock

Segundo Arouck (2001), conforme Figura 19, no modelo de Myers, Kappelman
e Prybutock sdo avaliadas as interdependéncias das dimensdes: a qualidade do
sistema, a qualidade da informacdo e a qualidade do servigo, relacionando com os
critérios que podem impactar individualmente e ao grupo, influenciando a utilizacao

do sistema e a satisfacao do usuario.

qualidade do
servigo ~

uso do sistema

de inf 5 impacto no
o AR > grupo de trabalho
qualidade do impacto
sistema Ed individual
i t
satisfagéo do \H -

i organizacional
qualidade da Hehano
informagéo

FIGURA 19 — Dimensoes de Sistema de Informagao e seus relacionamentos
Fonte: Myers, Kappelman e Prybutock (1997).

Arouck (2001) destaca que a frequencia do uso do Sl pode afetar positiva ou
negativamente o grau de satisfagdo do usuario. A utilizacdo do sistema e a
satisfacdo do usudrio sdo antecedentes diretos do impacto individual, que por sua
vez pode influenciar no desempenho do grupo de trabalho e no ambiente
organizacional. O impacto no grupo de trabalho pode também causar modificacées

no ambiente organizacional.
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Conforme demonstrado no Quadro 4, Arouck (2001), baseado em trabalhos
dos pesquisadores na area de qualidade de Sl, afirma que € necessario definir
claramente os niveis, as dimensdes e as caracteristicas a serem utilizadas na ASI.
Desse modo, o autor define que no nivel superior encontra-se a dimensao qualidade
do sistema; no nivel semantico encontram-se as dimensdes qualidade da informagéo
e qualidade de servico; e no nivel de eficacia encontram-se as dimensdes uso do
sistema, satisfacdo do usuério, impacto individual, impacto no grupo de trabalho e

impacto organizacional.

QUADRO 4
Niveis e dimensfes para avaliacdo de sistemas de informagéo

Autor Ano Niveis e dimensoes
Shannon e 1949 nivel técnico nivel seméintico nivel de eficicia, ou impacto
Weaver
Mason 1978 | - produgio - produto - recepgio

- influéncia no receptor
- influéncia no sistema

DeLone e 1992 | - qualidade do | - qualidadeda |- uso
McLean sistema informagio - satisfagdio do usudrio

- impacto individual
- impacto organizacional

Pitt, Watsone | 1995 |- qualidadede |- qualidadeda |- wuso
Kavan sistema informacio - satisfagdo do usudrio
S qual‘idadc do | . impacto individual
SEIVIGO - impacto organizacional
Myers, 1997 | - qualidade do - qualidade da - uso
Kappelman sistema informagio - satisfagiio do usudrio
e Prybutok - qualidade do | _ impacto individual

SELVICO: - impacto no grupo de trabalho

- impacto organizacional

Fonte: Arouck, 2001.

2.6.5. Modelo TTF — Task Technology Fit

O TTF (Task-Technology Fit) € um dos modelos mais utilizados e citados
quando relacionado a avaliagdo do uso de sistemas de informac¢do. O Modelo TTF
foi proposto por Goodhue e Thompson (1995) e propde analisar as relacoes
existentes entre o uso dos sistemas e o desempenho dos individuos. O modelo
considera que uma tecnologia causa um impacto positivo no desempenho

organizacional quando é utilizada e quando se ajusta bem (good fif) com os

processos (tarefas) que pretende apoiar. De acordo com os autores, a teoria sobre
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utilizacdo de sistemas é baseada principalmente nas teorias sobre atitudes e
comportamentos informacionais dos usuarios.

O modelo TTF foi homologado por dados coletados com mais de 600
individuos, usando 25 sistemas diferentes e trabalhando em 26 departamentos
distintos de duas organizagdes, sendo uma empresa do segmento de transporte e
uma companhia de seguros dos Estados Unidos (GOODHUE; THOMPSON, 1995).
Desde entdo, o modelo TTF tem sido utilizado como um paradigma importante na
literatura sobre avaliagao de sistemas de informacéo.

O modelo TTF baseia-se no modelo de sucesso de sistemas de informacao
(ISS — Information System Success) proposto por DeLone e McLean (1992). Na
primeira fase, 0 modelo ISS relaciona a qualidade do sistema e da informacao com o
uso do sistema e a satisfacdo do usuario, conforme ilustrado na Figura 20. Por sua
vez, as variaveis uso e satisfagdo do usuario sao relacionadas em uma segunda
fase, com o impacto individual e o organizacional. Os autores afirmam que o uso é
um indicador de grande valia para a mensuracao do sucesso de um Sistema de

Informacao.

Qualidade do
Sistema
Uso
/ Impacto Impacto
2 Individual || Organizacional
Qualidade das Satisfagdodo | —
Informacdes Usuario

FIGURA 20 — Modelo de Mensuragao de Sucesso de um Sistema de Informacao
Fonte: DeLone e McLean (1992, p. 87).

Goodhue e Thompson (1995, p. 216) descrevem o0s principais construtos do
modelo TTF e estruturam o modelo, conforme Figura 21:

e Tecnologias (T): sao ferramentas usadas pelos individuos para realizarem
suas tarefas. O modelo € proposto no sentido de ser genérico o suficiente
para permitir a anadlise de impacto de um sistema especifico ou de um

conjunto de sistemas.
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e Tarefas (T): acbes desempenhadas pelos individuos para transformarem
entradas em saidas. O modelo concentra-se em tarefas as quais o
individuo dependera de tecnologia para executa-las.

e Adequacdo das Tecnologias as Tarefas (TTF): consiste no grau de
extensdo que uma tecnologia auxilia o individuo na realizagdo de suas
tarefas.

Caracteristicas
da Tarefa

/

Fatores TTF
{Adequacéo da \ Impacto no
Tecnologia & Tarefa) Desempenho

Individual

Caracteristicas
da Tecnologia

Utilizagéo

FIGURA 21 — Modelo TTF (Task Technology Fit)
Fonte: Goodhue e Thompson (1995, p. 225).

Em uma posterior validagdo do modelo TTF por Goodhue e Thompson, as 21
dimensdes originalmente propostas foram reduzidas para 16, agrupadas em 8
fatores que apresentaram maior confiabilidade para a andlise dos sistemas de
informagcédo. Alguns fatores resultantes apresentam mais de uma dimensao,

conforme apresentado no Quadro 5:
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QUADRO 5
Fatores e dimensbes do modelo TTF
Fator TTF Dimensao TTF
TTF1 — Qualidade Atualidade dos dados

Exatidéo dos dados
Nivel adequado de detalhe dos dados

TTF2 — Localizagdo Facilidade de localizagdo dos dados
Facilidade do entendimento do significado dos dados

TTF3 — Autorizagdo Autorizagao para acesso aos dados

TTF4 — Compatibilidade Facilidade de consolidar ou agrupar dados de diferentes fontes sem inconsisténcias
TTF5 — Pontualidade da Capacidade do setor das Tl em cumprir os prazos estabelecidos de processamento
produgao dos dados e geragao de relatérios

TTF6 — Estabilidade dos Capacidade do sistema de estar disponivel para acesso dos usuarios

sistemas

TTF7 — Facilidade de Facilidade de uso do hardware e do software

uso/treinamento Facilidade em obter treinamento referente ao uso do sistema

TTF8 — Relacionamento do Entendimento das atividades do negécio da organizagao por parte do setor de Tl
setor de Tl com os usuarios | Interesse e dedicagao do setor de Tl
Agilidade no atendimento ao usudrio por parte do setor de Tl

Disponibilidade e qualidade de assisténcia técnica aos usuarios

Desempenho do setor de Tl no suporte as necessidades de negécio
Fonte: Adaptado de Goodhue e Thompson, 1995.

2.6.6. Modelo TAM — Technology Acceptance Model

O modelo TAM (Technology Acceptance Model) foi projetado por Davis (1989)
para compreender a relacdo causal entre varidveis externas de aceitacdo dos
usuarios e o uso real do computador, buscando entender o comportamento desse
usudrio por meio do conhecimento da utilidade e da facilidade de utilizagdo
percebida por ele.

Amplamente utilizado para avaliagdo de sistemas de informagéo, inicialmente o
modelo TAM foi testado e homologado em um estudo do qual participaram dois
grupos de usuarios. O primeiro grupo de estudo era composto por 120 usuarios da
International Business Machines (IBM) do Canada, e o segundo grupo de estudo
continha 40 estudantes de MBA (Master in Business Administration) da Universidade
de Boston, Estados Unidos. O objetivo desse estudo foi desenvolver e validar novas
escalas de mensuracéo para utilidade percebida e a facilidade de uso percebida,
duas variaveis distintas hipoteticamente, determinantes para o uso do computador.

Para Davis, Bagozzi e Warshaw (1989), as pessoas tendem a usar ou nao
uma tecnologia com o objetivo de melhorar seu desempenho no trabalho — utilidade

percebida. Porém, mesmo que essa pessoa entenda que uma determinada
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tecnologia é util, sua utilizacdo podera ser prejudicada se o uso for muito
complicado, de modo que o esforco ndo compense o uso — facilidade percebida. Os
autores sugerem que os individuos usarao a tecnologia se acreditarem que esse uso
fornecera resultados positivos, focalizando-se na facilidade de uso percebida
(perceived ease of use) e na utilidade percebida (perceived usefulness). Assim, o
modelo TAM normalmente € utilizado para entender o porqué de o usuario aceitar ou
rejeitar a tecnologia de informag&o e como melhorar a aceitagéo, oferecendo, desse
modo, um suporte para prever e explicar a aceitagdo. A Figura 22 ilustra o Modelo
TAM elaborado por Davis:

Utilidade

Percebida \

Facilidade de
Uso Percebida

Intencéo de Uso » Uso

FIGURA 22 — Modelo TAM (Technology Acceptance Model)
Fonte: Adaptado de Davis, 1989.

Davis (1989) sugere duas variaveis determinantes que sado especialmente
importantes do modelo TAM:

- Utilidade percebida (Perceived usefulness): usuarios tendem a utilizar ou nao
um sistema de informacao porque acreditam que isso pode melhorar 0 seu
desempenho no trabalho.

- Facilidade de uso percebida (Perceived ease of use): usuarios acreditam que

a performance pelo uso de um sistema de informagéao esta isenta de esforgo.

Detlor (2004) considera que as variaveis utilidade percebida e facilidade de uso
percebida do modelo TAM sao baseadas na percepcao cognitiva do usuario, mas
que a percepgao do usuario é entendida como sinénimo de realidade. Carvalho
(2006) complementa que diversos estudos baseados no modelo TAM tém concluido
que a variavel utilidade percebida € mais importante que a facilidade de uso
percebida. Ou seja, se o Sistema de Informagéo for realmente util, o usuario tende a

utiliza-lo mesmo existindo dificuldade para a sua manipulacao.
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Dishaw e Strong (1999) argumentam que a combinagdo dos modelos mostra
aspectos diferentes sobre a aceitagao do usuario para utilizar a Tl:

- O modelo TAM e modelos baseados em atitude/comportamento assumem

que os valores e crencas dos usuarios determinam a aceitacéo do uso da TI.

- O modelo TTF adota uma abordagem decididamente racional, assumindo que
0s usuarios optam por uma Tl que proporciona beneficios, como a melhora do
desempenho no trabalho, independentemente da sua atitude em relagdo a
ela.

Em ambos os aspectos, a atitude em direcdo a Tl e as consequencias
racionalmente esperadas em fungcdo dessa utilizagdo provavelmente afetardo as
escolhas dos usuarios.

De acordo com Dishaw e Strong (1999), o resultado da combinacdo dos dois
modelos TAM e TTF resulta em um modelo superior a cada um dos modelos
isoladamente, conforme ilustrado na Figura 23:

Qgr:d-e em Intencéo de Uso Efetivo Uso
¢80 ao
u da Ferramenta da Ferramenta
so
Facilidade de Utilidade
Uso Percebida Percebida
TAM

\\ TTF

TTF (Adequagéo
da Techologia &

a Ferramenta Tarefa)

Funcionalidades Caracteristicas
da Ferramenta da Tarefa

FIGURA 23 — Modelo Combinado TAM / TTF
Fonte: Adaptado de Dishaw e Strong (1999).
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2.6.7. Modelo de ASI aplicado nesta pesquisa

Com base nos modelos de ASI apresentados, optou-se em manter, no
instrumento de pesquisa deste trabalho, questdes elaboradas a partir da combinacao
dos modelos TTF e TAM, pois verificou-se que nenhum modelo isoladamente
conseguiria atingir o objetivo de avaliar, de forma integrada, a qualidade da
informacéo, a usabilidade e a contribuicdo do DW, em uma organizacao, para o
processo de tomada de decisdo. Partindo desse pressuposto, foram utilizados os
fatores TTF1, TTF2, TTF3 e TTF4; questbes sobre utilidade percebida e questdes
sobre facilidade de uso percebida (fator TTF7 e variavel TAM), além de questdes
sobre o uso efetivo do DW, pois o uso é a variavel dependente no modelo TAM.

Como observado, a pesquisa utiliza varios vinculos ao modelo TTF, apesar de
nao segui-lo rigorosamente. Para atender ao escopo deste trabalho, foram
selecionados os fatores de andlise que mais se identificaram com o contexto DW e
que estdo alinhados com os objetivos da pesquisa. Assim, os fatores TTF5
(pontualidade da producao) e TTF8 (relacionamento do setor de TI com os usuarios)
foram desconsiderados por serem fatores de medicdo do desempenho e do
relacionamento do setor de Tl com os usuarios dos sistemas de informacéo. O fator
TTF6 (estabilidade dos sistemas) foi também desconsiderado porque os DWs séo
ambientes isolados dos demais sistemas de informacao. Além disso, os DWs sao
necessariamente ambientes de manipulagcdo de dados, provenientes de outras
fontes e em diversos formatos. Portanto, eles se diferenciam de outros sistemas
criticos que exigem processamento computacional de alta disponibilidade, como, por
exemplo, sistemas de gestao empresarial ERP (Enterprise Resource Planning), além
de dispor da evolucao da tecnologia de tolerancia a falhas que auxilia a criacao de
hardware com alta confiabilidade. Outra questdo importante que contribui para que
os fatores acima sejam desconsiderados é que a organizacdo geralmente possui
informagdes suficientes para planejar a escalabilidade do DW, ou seja, executa
adequacdes da infraestrutura a demanda dos consumidores da informagéo.

Como consequencia, os fatores TTF1, TTF2, TTF3, TTF4 e TTF7 foram
considerados por serem relevantes para o ambiente de DW. Se o consumidor da
informagédo ndo puder confiar na qualidade das informagbes (fator TTF1) para dar
suporte aos processos de tomada de decisdo, é porque a razdo da existéncia do DW

esta comprometida. Comparando com a dimensao anterior, de nada adianta possuir
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informacé@o de qualidade se o consumidor da informag¢do ndo consegue localiza-la
ou ndo entende o seu significado (fator TTF2).

Do mesmo modo, o fator TTF3 (autorizagdo para acesso aos dados) foi
selecionado por estar relacionado a seguranga da informacéo. Os DWs concentram
dados que podem ser acessados facilmente por usuarios sem autorizacdo, uma vez
que estdo armazenados sob formato eletronico. Consequentemente, os dados
automatizados e trabalhados, com alto teor estratégico, sdo mais suscetiveis a
destruicao, a fraude, ao erro, ao desvio € ao uso indevido.

No caso do fator TTF4 (compatibilidade), ele foi selecionado por estar
vinculado a capacidade de sumarizacao e agregacao de dados presente no DW. A
construcdo de uma informacao significativa a ser armazenada no DW, a partir dos
registros de diversas fontes consultadas, pode implicar a consolidacao de centenas
ou milhares deles. Portanto, o fator TTF4 foi mantido por tido sido considerado um
fator especialmente critico para os DWs.

Por ultimo, o fator TTF7 (facilidade de uso e treinamento) foi mantido por estar
presente também no modelo TAM (Tecnology Acceptance Model). A usabilidade € a
caracteristica que determina se o manuseio de um sistema de informagéo € facil e
rapidamente aprendido, dificiimente esquecido, ndo provoca erros operacionais,
oferece alto grau de satisfacdo para seus usuarios e resolve eficientemente as
tarefas para as quais ele foi projetado (FERREIRA; LEITE, 2003).
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CAPITULO 3 - PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo, foram descritos e discutidos os procedimentos metodoldgicos
adotados na conducao do presente estudo, conforme as recomendacdes de Babbie
(1999), Chizzotti (1998), Gil (1999), Lakatos e Marconi (1991), Roesch (1996),
Trivifos (1987) e Yin (2005), no que diz respeito a definicdo dos tipos de pesquisa, a
elaboragdo do instrumento de pesquisa e a aplicacdo do pré-teste, e, por fim, a

aplicagcao do instrumento de pesquisa.

3.1. Método de pesquisa

O delineamento da pesquisa envolve a definicdo da metodologia adotada para
a coleta e analise de dados, tendo por base seus objetivos. Segundo Roesch (1996),
os procedimentos metodologicos descrevem como o trabalho foi realizado a partir
dos objetivos que se propds a alcangar, distinguindo entre o delineamento de

pesquisa, as técnicas de coleta e de analise de dados utilizados.

3.1.1. Definicao do tipo de pesquisa

Como objetivo desta pesquisa foi avaliar como o Data Warehouse (DW) era
utilizado em organizagbes como apoio ao processo decisério organizacional, bem
como analisar a qualidade das informagdes produzidas por esses sistemas na
perspectiva do usuario da informagdo, o tipo de pesquisa cientifica realizado
caracterizou-se pelos seguintes aspectos metodoldgicos:

e Como Qualitativa, com relagdo a sua forma de abordagem, tendo em vista o
carater de ciéncia social e a forma de tratar as questées que envolvem a

problematica da pesquisa.

Richardson (1999, p.80), menciona que “os estudos que empregam uma
metodologia qualitativa podem descrever a complexidade de determinado
problema, analisar a interagdo de certas variaveis, compreender e classificar
processos dinamicos vividos por grupos sociais”.

Para Godoy (1995) a metodologia qualitativa ndo procura enumerar e/ou

medir os eventos estudados, e complementa que:
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“[...] nem emprega instrumental estatistico na analise dos dados, parte de
questdes ou focos de interesses amplos, que vao se definindo a medida que o
estudo se desenvolve. Envolve a obtengédo de dados descritivos sobre pessoas,
lugares e processos interativos pelo contato direto do pesquisador com a situagao
estudada, procurando compreender os fendmenos segundo a perspectiva dos
sujeitos, ou seja, dos participantes da situagao em estudo” (GODQY, 1995, p. 58).

Como Descritiva, com relagdo aos seus fins e a sua investigacao, tendo como
principal objetivo descrever caracteristicas de determinadas populagdes ou
fendmenos ou o estabelecimento de relagdes entre as variaveis (GIL, 1999).
Uma de suas caracteristicas mais significativas esta na utilizacdo de técnicas
padronizadas de coleta de dados, tais como o questionario e a observagao

sistematica.

Andrade (2002) complementa e destaca que a pesquisa descritiva preocupa-
se em observar os fatos, registra-los, analisa-los, classifica-los e interpreta-
los, e o pesquisador nao interfere neles. Assim, os fenbmenos do mundo
fisico e humano sao estudados, mas ndo sdo manipulados pelo pesquisador.

Todavia, Trivinos (1987) salienta que o estudo descritivo exige do
pesquisador uma delimitagdo precisa de técnicas, métodos, modelos e teorias
que orientardo a coleta e interpretagdo dos dados, cujo objetivo € conferir
validade cientifica a pesquisa. A populagdo e a amostra devem ser
delimitadas, assim como os objetivos, 0s termos, as variaveis, as hipoteses e

as questdes de pesquisa.

Como Bibliografica, com relacao a estratégia da pesquisa propriamente dita,
pois expde uma ideia por meio de materiais ja publicados, e de estudos de
casos multiplos, visto que se pretende confrontar o referencial tedrico
pesquisado com o ambiente explorado.

Conforme afirmado por Lakatos e Marconi (1991, p. 183), a pesquisa
bibliografica “abrange toda bibliografia ja tornada publica em relagdo ao tema
de estudo, desde publicacbes avulsas, boletins, jornais, revistas, livros,
pesquisas, monografias, teses [...]". Os autores evidenciam que essa forma

de pesquisa “ndo € mera repeticdo do que ja foi dito ou escrito sobre certo
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assunto, mas propicia o exame de um tema sob novo enfoque ou abordagem,

chegando a conclusdes inovadoras”.

Como Estudo de caso, uma vez que reune informacbes numerosas e
detalhadas com vista em apreender a totalidade de uma situacéo, ou seja,
aprofundar os conhecimentos em um unico caso especifico. Para Gil (1999, p.
73), o estudo de caso “é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de
um ou de poucos objetos, de maneira a permitir conhecimentos amplos e
detalhados do mesmo, tarefa praticamente impossivel mediante os outros

tipos de delineamentos considerados”.

Ressalta-se também a possibilidade de realizar estudos de casos multiplos.
Segundo Trivifios (1987), os estudos de casos multiplos diferem do estudo
comparativo de casos isolados pelo fato de propiciarem ao pesquisador a
possibilidade de estudar dois ou mais sujeitos, organizacdes, etc., sem a
necessidade de perseguir objetivos de natureza comparativa. O estudo de
casos multiplos, além de permitir que seja formulado um numero maior de
perguntas em relacao ao caso individual, propicia que o pesquisador tenha a
oportunidade de verificar in locu os fenbmenos a serem pesquisados,

podendo ser de grande valia quando bem aproveitados.

Entretanto, com relagdo aos estudos de caso, uma critica frequente é a de
que eles fornecem pouca base para uma generalizagédo. Yin (2005, p. 29) faz
um contraponto que os estudos de caso “da mesma forma que os
experimentos, sdo generalizaveis a proposi¢des tedricas, e ndo a populacoes
e universos”. O autor complementa que o objetivo do pesquisador € “expandir
e generalizar teorias (generalizagdo analitica) e ndo enumerar frequencias
(generalizagao estatistica)” (YIN, 2005, p. 30).
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Na Figura 24 s&o ilustrados, de forma estruturada e didatica, os aspectos
metodolégicos aplicados:

Forma de }_H[ |
Abordagem —{_Qualitativa_|
—f ]
, Tipo de }——-[ Descritiva |
—_— Investigacao
Metodolégi

el ! ]
—{ Bibliografica |
o )

Estratégia de %
Pesquisa B )
. )

_—(Estudo de Caso|

FIGURA 24 — Aspectos Metodologicos Aplicados nesta Pesquisa
Fonte: Elaborado pelo autor, baseado nos autores pesquisados.

3.1.2. Elaboracao do instrumento de pesquisa e a aplicacao do pré-teste

O propoésito da aplicagédo de um pré-teste (ou questionario-piloto) constitui-se
de uma “experiéncia” com as perguntas de pesquisa, cujo objetivo maior é verificar
se 0 questionario estd adequado e quais as mudancas que se fazem necessarias
em relacao a: clareza e precisdo dos termos; forma, desmembramento e ordens das
questdes; complexidade e imprecisao na redacao.

Para Chizzotti (1998), o pré-teste visa testar a qualidade do projeto e a clareza
das questdes formuladas, possibilitando clarificar os objetivos da pesquisa e facilitar
a preparacao da coleta de dados. Esse procedimento auxilia tanto em relacdo ao
conteldo dos dados quanto aos procedimentos que devem ser seguidos (YIN,
2005).

Nesse contexto, contatou-se a empresa “S” para aplicar o instrumento de
pesquisa, fase considerada pré-teste, com a finalidade de buscar criticas, falhas e
melhorias no instrumento. As principais adequacdes foram nas palavras e frases de

duplo significado que poderiam gerar ddvidas no momento da conducdo da
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entrevista semi-estruturada, como também no entendimento dos conceitos e
direcionamento da metodologia. De acordo com Aaker, Kumar e Day (2001, p. 209),
as entrevistas individuais semi-estruturadas sao realizadas “frente a frente com o
respondente, na qual o assunto-objeto da entrevista é explorado em detalhes”,
sendo “especialmente eficaz com executivos ocupados, técnicos especialistas,
lideres intelectuais”, mas, no entanto, sdo “extremamente demandantes da
habilidade do entrevistador”.

Posteriormente, o instrumento definitivo de pesquisa foi dividido em dois
questionarios, um para o nivel gerencial (Anexo A) e outro para nivel administragéo
(Anexo B). Os questionarios foram elaborados utilizando questdes fechadas, com
escala ordinal de pontos®, e também contendo questées abertas. As questdes
abertas foram, posteriormente, utilizadas para realizar as entrevistas semi-
estruturadas, predominantemente com o0s responsaveis pelas areas usudrias da
ferramenta de Data Warehouse (DW), com o objetivo de detalhar os fenémenos a
serem pesquisados.

Para adaptar a escala ordinal de pontos (medidas intervalares das variaveis
categoricas ou nominais) aos dados, utilizou-se, no instrumento de pesquisa, a
escala de Likert, cujo objetivo é transformar uma escala ordinal em uma escala
linear. Esse método de medicao, “desenvolvido por Rensis Likert, chamado
escalonamento Likert, representa uma maneira mais sistematica e refinada de
construir indices” por meio de respostas “ponderadas e escores independentes
somados” (BABBIE, 1999, p. 232). A escala Likert pode variar de 5, 7 ou 9 pontos na
escala de classificacdo. No caso desta pesquisa, utilizou-se uma escala Likert de 5
pontos (Figura 25), no formato sugerido por Babbie (1999), partindo da alternativa
“Discordo Totalmente” com trés intervalos até a alternativa “Concordo Totalmente”,

respectivamente ordenadas de (1) até (5):

1 - Discordo

Totalmente (ndo
atende em nada o

2- Discordo (atende
com falhas o minimo
exigido)

3- Nao concordo e
nem discordo (atende
parcialmente as

4- Concordo (atende
plenamente as
expectativas)

5- Concordo
Totalmente (acima
das expectativas)

exigido) expectativas)

FIGURA 25 — Escala Likert

2 Tipos de Escala: Multipla Escolha — Resposta Unica (dados categéricos); Mltipla Escolha —
Resposta Multipla (dados categéricos), Escala de Likert de classificagdo somatéria (dados ordinais,
mas utilizando-se de mais uma questdo somada, pode-se aproximar de dados intervalares).
(COOPER; SCHINDLER, 2003, p. 200).
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No caso especifico da avaliacdo das dimensdes da qualidade da informacao,
foi utilizada uma escala Likert complementar com as alternativas “Irrelevante”,
“Pouco Importante”, “Importante”, “Muito Importante” e “Fundamental”,
respectivamente ordenadas de (1) até (5). Optou-se em utilizar essa escala
complementar para identificar o grau de importancia da dimensao avaliada para o
usudrio da informagéo.

O instrumento de pesquisa utilizado no levantamento de dados possuia
questdes inspiradas nos fatores TTF1 (qualidade das informacdes), TTF2
(localizacao), TTF3 (autorizacdo para acesso aos dados) e TTF4 (compatibilidade),
questdes sobre utilidade percebida (variavel TAM), facilidade de uso percebida (fator
TTF7 e variavel TAM) e questbes sobre o uso efetivo (variavel TAM).

A primeira parte da pesquisa avaliou genericamente a utilidade e a facilidade

de uso percebida, conforme mostrado no Quadro 6:

QUADRO 6
Variaveis do Modelo de Pesquisa - Utilidade e Facilidade de Uso Percebida

Avaliagao do Sistema de Apoio a Decisdo como ferramenta estratégica para a organizagao
Variaveis Modelo Enunciado da Questao

A implantac@o do SAD gera impactos positivos nas rotinas de trabalho da
vi TAM organizagao.

A obtengéo das informagdes é rapida, permitindo apoiar o processo de tomada de
v2 TTF2 decisdo em tempo habil.

O SAD permite a integragao de todas as informagdes das diversas areas estratégicas
v3 TTF4 da empresa.

As informacdes geradas pelos SADs auxiliam bastante o processo de tomada de
v4 TAM deciséo.

Avaliagao da eficiéncia do Data Warehouse - DW nos processos de tomadas de decisbes na
| organizag&o

Variaveis Modelo Enunciado da Questao

O DW é dinamico e permite mudangas rapidas para atender as necessidades de

v5 TTF4 informagdes no processo de tomada de decis&o.

v6 TAM O modelo do DW definido para a organizagao atende as necessidades de negécio.
Com o uso do DW ocorreu melhora da produtividade das areas de negécios da

v7 TTF7 empresa.
A eficiéncia do DW facilita o processo de Monitoragéo do Mercado e fomenta a

v8 TAM competitividade da empresa no seu setor de atuagao.

v9 TAM A implantagdo do DW gerou impactos positivos nas rotinas de trabalho da empresa.

v10 TAM Os beneficios obtidos com o DW garantem a viabilidade do seu custo de implantagéo.

vii TAM Apoio definitivamente a opcdo da empresa em implantar DW.




QUADRO 6

Variaveis do Modelo de Pesquisa - Utilidade e Facilidade de Uso Percebida (cont.)

Usabilidade do DW — Perfil e desempenho dos usuérios

Variaveis Modelo Enunciado da Questao

vi2 TTF7 Considero o DW facil de usar e amigavel (amigavel ao uso).
vi3 TAM O DW auxilia-me na realizagédo das tarefas mais rapidamente.

O meu desempenho na utilizagdo do DW provém da maior proximidade da &rea de
vi4 TAM negécio em que atuo em relagao ao Planejamento Estratégico da empresa.
vi5 TTF7 O meu perfil para utilizagdo do DW esta adequado (treinamento).

Existe o compartilhamento das informagdes entre eu e os outros usuarios, o que pode
v16 TTF7; TTF2 facilitar a disseminagdo de beneficios da utilizagao.

De maneira geral, considero o DW util para minhas atividades individuais e do grupo
v1i7 TAM ao qual pertenco, objetivando atingir as metas organizacionais.

Avaliagao da importancia dos Sistemas de Apoio a Decisdo para a organizagao quanto ao
direcionamento corporativo a estratégia empresarial

Variaveis Modelo Enunciado da Questao

Empresas que utilizam SAD diferenciam-se em relagédo aos concorrentes perante ao
vi8 TAM mercado de sua atuagao

Empresas que implantaram SAD tendem a melhoria nos processos e
v19 TAM consequentemente a obtengao da redugéo de custos (diretos e indiretos).
v20 TTF7; TAM O uso do SAD permite o aumento do market share.

O uso de SAD permite a empresa introduzir novos produtos e servigos no mercado ou
va1 TTF7; TAM  desenvolver novos processos produtivos.

O uso de SAD permite a empresa introduzir melhorias significativas do processo
v22 TTF7; TAM decis6rio da média e alta geréncia.

O uso de SAD permite a empresa introduzir melhorias continuas da gestéo da
v23 TTF7; TAM _informacéo.
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Adicionalmente, a segunda parte da pesquisa avaliou o nivel de qualidade das

informacdes obtidas dos DWs analisados, conforme demonstrado no Quadro 7:

QUADRO 7
Variaveis do Modelo de Pesquisa — Qualidade da Informagéo
Item Variaveis Modelo Enunciado da Questao
TTFA O DW oferece informagdes exatas (correta e confiavel).
. . O DW oferece informagdes atualizadas (temporalidade),
Qualidade: suficientemente oportunas e habeis no tempo de resposta para
Atua(;'g;gse dos TTFA suportar o processo de tomadas de decisdes.
1 Exatidao dos TTF1 O DW oferece informagdes acuradas (livre de erros).
dados.
Nivel adequado O DW oferece informagdes em bom nivel de detalhamento
de detalhe dos TTFA (granularidade) para que a organizacdo tome decisdes.
dados O DW oferece informagdes com credibilidade e confiabilidade
(verdadeira e verossimil) — as informagdes provém de fontes de
reputagdo, com bons conteudos e fidedignas (merecedora de
TTFA1 crédito).
Localizagao:
Facilidade de
localizag&o dos No DW é fécil determinar qual informagéo encontra-se
2 dados. TTF2 disponivel, bem como localiza-las.
Facilidade do
entendimento do
S|gn|dﬁcgdo dos As informagGes sao de facil compreensao, claras quanto ao
ados TTF2 significado, livre de duplos significados.
Compatibilidade: O DW permite a consolidagéo de informagdes de diferentes
Facilidade de fontes sem que isso gere inconsisténcias dificeis ou
consolidar ou TTF4  inesperadas.
agrupar dados de
3 d?fer?entes fontes A informagao é facil de ser manipulada para atender as
sem demandas organizacionais, facil de agregar e facil de combinar
inconsisténcias com ou}rgxs informagdes, o que favorece o processo de tomada
TTF4 de decisio.

3.1.3. As empresas estudadas

Para definicdo das empresas participantes do estudo de caso, o pesquisador
teve acesso as informagdes do mercado de Tecnologia de Informacdo de Minas
Gerais sobre as organizacbes que implantaram Sistemas de Apoio a Decisdo
(SADs). Além disso, o contato se deu por meio da construgdo de relacionamento
direto com empresarios-administradores de empresas candidatas.

A partir das visitas e analise das informag6es das candidatas, foram elencadas
duas empresas, identificadas nesta pesquisa como “I” e “S”, referenciando as iniciais
do segmento econémico ao qual pertencem, ou seja, Industria e Servico. As
empresas, estabelecidas na Regidao Metropolitana de Belo Horizonte (RMBH),

atendiam ao seguinte perfil:
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- Empresas de médio a grande porte, conforme classificacdo do BNDES
(Quadro 8), com um alto nivel de maturidade em Sistemas de Informacao e
Tecnologia da Informacao, tendo histérico de implantacdo de Sistema de
Gestao Integrada (ERP).

- Ter implantado Sistemas de Apoio a Decisdo (Bl, CRM, EIS e etc.)

baseados em DW, com no minimo dois anos de utilizagao.

QUADRO 8
Classificagao de porte de empresa adotado pelo BNDES
Classificacédo Receita operacional bruta anual
Microempresa Menor ou igual a R$ 2,4 milhdes
Pequena empresa Maior que R$ 2,4 milhdes e menor ou igual a R$ 16 milhdes
Média empresa Maior que R$ 16 milhdes e menor ou igual a R$ 90 milhdes
Média-grande empresa Maior que R$ 90 milhdes e menor ou igual a R$ 300 milhdes
Grande empresa Maior que R$ 300 milhdes

Fonte: BNDES (2010).

3.1.4. Aplicacao do instrumento de pesquisa

Nesta fase, foram realizadas as entrevistas com os usuarios do SAD das
empresas “I” e “S”, com base no instrumento de pesquisa elaborado. Essa etapa
teve como objetivo a definicdo do seguinte publico-alvo: um a dois representantes da
alta e média geréncias e quatro a oito representantes da administragédo da empresa,
que ora serao identificados nas analises dos resultados como gerencia e staff de
administrag&o.

Em cada empresa, estabeleceu-se uma pessoa para contatos (facilitador). O
objetivo foi criar um canal Unico de comunicacdo com o pesquisador. Assim, o
facilitador apoiou na definicAo das pessoas-chave a serem entrevistas, no
agendamento das entrevistas e no alinhamento das expectativas da pesquisa junto a
empresa.

A pesquisa realizou-se por meio de entrevistas individuais semi-estruturadas, a
partir das perguntas abertas constantes em seu instrumento. Para os representantes
da gerencia, utilizou-se o questionario apresentado no Anexo A e para o staff de
administragdo, utilizou-se o questionario disponivel no Anexo B. O objetivo das
entrevistas semi-estruturadas foi interpretar os fendmenos culturais e historicos,
explorar a diversidade, dar voz aos investigados e avangar na construcao de novas
teorias. Segundo Yin (2005), a entrevista € uma fonte de evidéncias para estudos de

caso. Esse instrumento é ideal porque os entrevistados fornecem ao pesquisador
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percepcdes e interpretacdo sobre um determinado assunto por meio de um guia
composto de questdes ou problemas a serem explorados, em que nem a ordem das

questdes nem as palavras sao pré-determinadas.
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CAPITULO 4 - RESULTADOS DA PESQUISA

Neste capitulo, foram descritos e demonstrados os resultados alcancados na
Empresa “I” e na Empresa “S” por ocasido do estudo. Primeiramente, foram
exploradas as caracteristicas da maturidade do uso da tecnologia da informagéao
pelas empresas, e, posteriormente, foram analisadas as informacgdes coletadas
quanto a avaliagéo do Sistema de Apoio a Decisao (SAD) na perspectiva do usuario

da informagao.

4.1. Avaliacao da Empresa “I”

A Empresa “I” ndo possuia uma sistematizagdo das informagdes estratégicas,
sendo estas dispersas nas diversas areas da organizacdo. A area de Marketing era
focada somente no tratamento da imagem empresarial e do produto, por meio da
elaboracdo de eventos internos e externos e na realizacdo de pesquisas de
avaliacdo no seu mercado de atuacdo. Essas pesquisas eram relacionadas ao
consumo dos produtos comercializados. No ano de 2007, um novo gestor foi
integrado a area de Marketing para reestruturar os processos € implantar um novo
conceito estratégico. O novo conceito, em sinergia com as demais areas
estratégicas da empresa, tinha como objetivos o foco em analises de informacgoes,
em planejamento e em inteligéncia empresarial. Para suportar os objetivos
estratégicos, optou-se por implantar um sistema de apoio a decisdo de Business
Intelligence (Bl) agregado a um Data Warehouse (DW) para fazer a gestdo das
informagdes. A alta direcao da empresa foi a principal patrocinadora desse projeto e
responsavel em defender a ideia, promovendo a sua implantacdo (aculturamento)
entre as areas envolvidas, visto que o sucesso do projeto dependia do envolvimento
e comprometimento das pessoas-chave da organizagao.

Para escolha da ferramenta, o requisito bésico era que a mesma tivesse
escalabilidade para atender as diversas areas estratégicas da Empresa “I”:
Comercial, Producéo, Logistica, Marketing, Controladoria e Finangas e Diretoria, de
forma que estas areas pudessem sistematizar as informagdes especificas ou

corporativas e tomar as decisdes locais e globais.
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4.1.1. Maturidade do uso da tecnologia da informacao e tempo de implantacao
do DW
Com experiéncia superior a dez anos na utilizacdo da tecnologia da

informacédo, a Empresa “I” apresentava alto nivel de informatizagao, principalmente
nas areas de producao, apesar de nao possuir uma sistematizagdo das informacgdes
estratégicas. Até o ano de 2006 utilizava sistemas de informagcdo legados
(desenvolvidos sob medida para a empresa pela prépria equipe de TI), sistemas
especialistas de terceiros e Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados (SGBD).
A necessidade de integrar as informagées em um Uunico sistema de informacao e

“I!l

gerir a estratégica organizacional motivou a Empresa “I” implantar, primeiramente,
um sistema ERP, e posteriormente, um Sistema de Apoio a Decisédo (SAD).

O projeto de implantacao do B/ / DW foi liderado pela area de Marketing com
inicio na segunda quinzena do ano de 2007. O escopo do projeto da Empresa “I”
teve como objetivo a implantacdo de um sistema de Business Intelligence (Bl), para
extrair e interfacear as informacées com os usuarios, € teve como ponto central o
Data Warehouse (DW) e os Data Marts (DM), para armazenar, organizar e
consolidar os dados. A estratégia estabelecida pela equipe de projeto foi de
implantar o sistema de informacao por areas, de forma a garantir um bom grau de
aderéncia em cada setor que utilizasse a ferramenta, e ainda permitir com que o
conceito fosse adotado gradativamente pelas areas estratégicas. O detalhamento do
escopo da implantacao do sistema de informacdo compreendeu as seguintes

etapas:

« Instalacado e parametrizacdo dos modulos do Bl e DW na infra-estrutura da

“I!l

Empresa e implantacdo das funcionalidades e processos nas areas
estratégicas, na seguinte ordem: Comercial, Marketing, Financgas,
Controladoria, Logistica, Producéo, Custos e Diretoria;

« Homologacao das principais funcionalidades do sistema de informacao;

. Validacao dos dados para garantia da integridade das informagdes;

- Repasse de conhecimentos necessarios a administracao do sistema de Bl e
DW;

« Acompanhamento presencial de especialistas em Bl e DW junto as areas

estratégicas para aculturagdo do conceito durante o periodo de 30 dias.
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O Plano de Projeto estabelecido para a implantacdo do Bl e do DW nas areas

estratégicas foi executado em 5 (cinco) fases:

FASE | — Planejamento

O principal objetivo desta etapa foi elaborar e apresentar o Plano de Projeto e
comunicar aos envolvidos sobre as responsabilidades e as metas a serem
alcangadas. Os lideres do projeto repassaram todo o projeto com as areas
estratégicas revisando o0s objetivos da implantagdo e determinando como
atingir as metas através da geracdo de atividades, delegagdo de
responsabilidades e determinag¢ao de prazos.

Esta fase foi marcada pelo “Kick-off’, ou seja, é a designacao de uma reuniao
inicial com todos os envolvidos para apresentagdo do Plano de Projeto, visando

garantir os resultados estabelecidos.

FASE Il — Instalagcdo Padrao

O objetivo desta fase foi realizar a instalacao do sistema de B/ e do DW na sua
forma padrédo, com os conectores sendo carregados com o padrdao de conexao

ao Sistema ERP da Empresa “I”.

FASE |ll — Treinamento de Administrador do Bl e DW

Esse treinamento visou preparar o administrador do Bl e do DW para realizar
as atividades rotineiras, visando:
Definir e configurar a seguranca de dados;
Acompanhar e identificar problemas na carga dos dados;
Encaminhar solugées e problemas ao suporte técnico;
Realizar instalagdo do produto nos computadores dos usuarios;
Administragdo do DW e dos Data Marts.
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FASE IV — Implantacdo na Area Comercial (piloto)

Levantamentos: A etapa de levantamentos envolveu a discussao, definicao e

montagem de todos os dados necessarios para a implantacdo do Bl e do DW

em termos de requisitos funcionais e tecnoldgicos para a area estipulada.

Validacdo dos dados: Essa etapa compreendeu a verificacdo dos cadastros,

valores e regras de negocio aplicadas, garantindo que o DW refletisse
corretamente as fontes de informacao, como o Sistema ERP, fontes de dados

internas e externas.

Treinamento dos usuarios: Com énfase nos conceitos utilizados e navegacao

da ferramenta, essa etapa capacitou os usuarios a operacionalizar o sistema
de informagéo. O treinamento dos usuarios do sistema Bl e DW foi composto
pelos seguintes itens:

- Utilizacao basica dos sistemas de informacao;

- Manipulacao e analise de multiplos cenarios;

- Utilizacao de gréficos;

- Exportacao de dados para planilha MS Excel.

Aculturacdo: A fase de aculturacao permitiu a Empresa “I” incluir o Bl e o DW
em seus processos internos, auxiliado pela equipe de implantagao. O principal
objetivo desta fase foi garantir o funcionamento continuo das ferramentas

implantadas no dia a dia da Empresa através da insercao assistida da

cultura de uso e administragcédo do sistema.

FASE V — Implantacdo nas Areas: Marketing, Finangas, Controladoria,
Logistica, Produgéo, Custos e Diretoria

A implantagdo nas demais areas estratégicas seguiu o Plano de Projeto
proposto para a area Comercial (piloto).

Finalizada a implantagdo no ano de 2008, a area de Marketing passou a ser a
responsavel em administrar o DW e o BlI, disponibilizando, diariamente, os dados
devidamente atualizados para as areas estratégicas. De posse dos dados, as areas

estratégicas elaboravam as suas proéprias analises das informacdes, simulagdes e
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montagens de cenarios para tomada de decisdo. Segundo o gestor da area de
Marketing, algumas areas utilizaram tabelas dinamicas elaboradas no MS Excel para
facilitar a elaboracao destes cenarios. No caso especifico da area Comercial, através
da gestdo do canal de vendas, os cenarios eram elaborados para analisar
informagdes da performance de venda de aproximadamente duzentos produtos que

a Empresa “I” disponibilizava no mercado.

“I!l

Na Empresa “I”, o fluxo da informacéo do processo decisério, da solicitagdo da
demanda até a elaboracdo dos cenarios, é baseado no Gerenciamento pelas
Diretrizes (GPD). O GPD é um método gerencial utilizado para a implantagao do
plano anual de melhoria da organizacdo. Por meio dele sdo definidas as metas, as
acOes para atingi-las e a forma de estabelecimento de acgbes corretivas, usadas
quando a meta ndo esta sendo alcangcada. Neste contexto, a &rea de Marketing para
ser mais assertiva na construcao de cenarios, partiu da analise de algumas familias
ou categorias de produtos consideradas focais e estratégicas ou solicitagdes ad hoc.
Estas analises eram realizadas trimestralmente com apoio do DW, quando nesta
ocasiao o mercado era monitorado paralelamente com o resultado da empresa. Em
funcdo dos resultados obtidos nestas andlises, eram tracados planos de acdes de
correcdes de rota para o trimestre subsequente ao analisado.

No caso da alta administracado da Empresa “I”, eram demandadas analises de
informacdes de mercado em relacdo as informacdes trabalhadas internamente.
Essas analises poderiam abranger, por exemplo, a performance de um determinado
produto recém lancado, avaliacdo do market share®, qual cliente que colaborou com
o aumento do market share de um determinado produto, e até mesmo a retirada de
algum produto do mercado que, por algum motivo, ndo havia obtido o resultado
esperado em termos econdmico e financeiro ou de aceitabilidade.

Sendo a area Comercial a principal usuaria do DW, esta realizava analises de
consumo de mercado para verificar o potencial de vendas a ser explorado em
determinadas regides consumidoras, de forma a definir a margem de contribuigdo de
determinados produtos. Para obtencado das informagdes externas, a Empresa “I”

contratava institutos de pesquisas. Essas pesquisas eram realizadas, por exemplo,

® Market Share — Fatia de mercado, participagao no mercado. Parte do mercado controlada por
determinado produto; muitas vezes, o desejo de alcangar uma participagdo especifica do mercado é
anunciado como uma meta do plano de marketing. Disponivel em:
http://www.portaldomarketing.com.br. Acessado em: 14/07/2010.
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pela Nielsen*. Os dados extraidos do material disponibilizado pelo instituto de
pesquisa eram inseridos no DW para consistir e, posteriormente, executar
comparagoes com o faturamento realizado dos produtos no mesmo periodo que a
pesquisa era realizada.

O instituto de pesquisa Nielsen executava essas pesquisas por area,
subdivisdo da area e tinha uma classificacao propria para os produtos pesquisados.
Como exemplificado abaixo, essa classificagéo era elaborada por linha de produto:
ceras liquidas, amaciantes de roupa, detergentes liquido, concentrados de limpeza,
etc. Os produtos também eram pesquisados e divulgados por unidades de medidas
definidas pela prépria Nielsen (Tabela 2):

TABELA 2
Pesquisa de Produtos por Regiao
Regiéao . L Unidade Consumo
. Pesquisa Classificacao . .
Nielsen Medida Per Capita
Regiao 2-A Tendéncias 2007 Cera Liquida Litro 0,143
Regido 2-A Tendéncias 2008 Cera Liquida Litro 0,121
Regido 2-A Tendéncias 2009 Cera Liquida Litro 0,122
Regiao 2-A Tendéncias 2008 Amaciante de Litro 0,110
Roupa
Regiao 2-A Tendéncias 2009 Amaciante de Litro 0,118
Roupa
Regiao 2-A Tendéncias 2010  Amaciante de Litro 0,365
Roupa
Regiao 2-A Tendéncias 2009 Concentrados Litro 0,507
de Limpeza
Regiao 2-A Tendéncias 2010  Concentrados Litro 0,528
de Limpeza
Observagbes:
A area AREA 2-A pode ser subdividida da seguinte forma:
MG.ES.A — Minas Gerais e Espirito Santo
SP.RJ.A — Sé&o Paulo e Rio de Janeiro
SP.PR.A — Sao Paulo e Parana

* Nielsen - A Nielsen oferece uma enorme variedade de informagées de mercado integradas de
informacdes avancgadas, sofisticados sistemas e metodologias analiticas, e uma equipe profissional e
dedicada para ajudar empresas a acharem os melhores meios para crescerem como: Medir a
performance no mercado; Analisar a dindmica do ponto de venda; Diagnosticar e resolver problemas
de marketing e vendas; e Identificar e capturar oportunidades de crescimento. Disponivel em:
http://br.nielsen.com. Acessado em: 12/07/2010.
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As informagbes acima citadas, como exemplo, eram modelos de dados da
pesquisa do instituto Nielsen e eram os mesmos dados que seriam carregados no

DW da Empresa “I”. Porém, o cédigo da regiao do instituto Nielsen ndo era 0 mesmo
coédigo no DW, e assim também ocorria com as unidades de medidas e a
classificagdo dos produtos. Desta forma, ficava a cargo do DW efetuar o
relacionamento e a compatibilizacdo entre as informagdes externas com as
informagdes internas. O usuério do sistema ao realizar a consulta das informagdes
sobre determinado produto, informava a regido de venda, o vendedor, a categoria
(classificagao do produto) e o periodo (més), onde obtinha os seguintes dados:

- Total Consumo;

- Volume Faturado no periodo;

- Valor Faturado no periodo;

- Volume Total Faturado;

- Percentual do Volume Realizado;

- Valor total Faturado;

- Percentual do Valor Realizado.

4.1.2. Analise dos dados da Empresa “I”

Como a verificacao dos métodos e técnicas de estatisticas utilizadas ndo é o
objetivo principal da presente pesquisa, o0s estudos de casos permitem
generalizagcdes em termos de proposicdes tedricas, mas nao para populagdes ou
universos de dados. Segundo Yin (2005), o estudo de caso ndo representa uma
amostra e o objetivo do investigador é expandir e generalizar teorias e ndo enumerar
frequéncias, baseando-se em generalizag6es analiticas, tornando-se o tamanho das
amostras ou sub-amostras irrelevantes. Portanto, para interpretacdo dos resultados,
deve-se entender que a intensidade e o grau das diferencas reais entre os valores
das diversas variaveis analisadas n&o sdo totalmente conhecidas ou ndo séo
perfeitamente exatas, em fun¢do do tamanho das amostras utilizadas.

Para analise dos quadros e graficos a seguir, na Empresa foram
entrevistados seis usudarios da informacdo, sendo dois da gerencia, que
responderam ao questionario referente ao Anexo A e quatro usuarios da informacao
do staff de administragdo, que responderam ao questionario referente ao Anexo B.
Para interpretacdo dos resultados das variaveis relativas a Utilidade e

Facilidade de Uso Percebida, avaliadas pela gerencia e staff de administragdo, foi
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realizada a média aritmética simples das duas e quatro entrevistas, respectivamente,
por variavel analisada. Posteriormente, € mostrada a média geral das seis
entrevistas, por variavel analisada.

Para interpretacdo dos resultados das dimensdes relativas a Qualidade da
Informagé&o, avaliadas pela gerencia e staff de administrac&o, foi realizada a média
das seis entrevistas, por dimensdo analisada. Posteriormente, foi comparada a
média aritmética simples do grau de importancia versus a média aritmética simples

da dimensao avaliada.

4.1.2.1. Avaliacao do Sistema de Apoio a Decisao (SAD) como ferramenta
estratégica para a organizacao
De acordo com a percepgao por parte dos usuarios da informagéao, sobre como
os Sistemas de Apoio a Decisdo (SADs) suportam a estratégia da empresa (Quadro

9), é possivel afirmar que o sistema da Empresa gera impactos positivos nas
rotinas de trabalho da organizagéo (v1), é considerado util no processo de tomada
de decisao (v4) e permite a integracédo de todas as informagdes das diversas areas
estratégicas da empresa (v3). Essas caracteristicas observadas pelos usuérios da
informacédo sao validadas por Potter et al (2005), que, segundo os autores, “as
tecnologias da informacao e os sistemas empresariais que usam a Tl nos permitem
trabalhar com mais inteligéncia e eficiéncia. Além disso, geralmente modificam o
modo como estruturamos e administramos nossas organizagcbes e processos, ou
seja, o modo como trabalhamos e o0 modo como interagimos e transacionamos”
(POTTER et al, 2005, p. 14). Os autores concluem que a tecnologia da informacao &
uma facilitadora das atividades e dos processos organizacionais, e, ndo somente
importante por sua fungdo de apoio, como também pelo impacto que provoca nas
pessoas, na estrutura organizacional, na estratégica organizacional e nos processos
empresariais e administrativos.

Entretanto, ainda existem espacgos para incrementar melhorias no sistema,
visto que, conforme apontado pela geréncia e o staff de administracdo, a obtengéao
das informagdes para apoiar o processo de tomada de decisdo em tempo habil (v2)
atende parcialmente as expectativas da empresa. Portanto, a percepgédo entre os
usuarios da informacao da Empresa “I”, que se encontram no nivel estratégico e
tatico, € que o tempo para obtencao das informacdes das fontes internas e externas,

que alimentam o sistema, ainda nao se encontra nos patamares desejados.
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QUADRO 9
O Sistema de Apoio a Decisao como ferramenta estratégica para a organizagdo — Empresa

uln

Usuarios da Informagao
Staff de
Administragao
(n=4)

Variaveis Enunciado da Questao Média Geral

(n=6)

Geréncia
(n=2)

A implantagao do SAD gera impactos
vi positivos nas rotinas de trabalho da 4,0 43 4,2
organizagao.

A obtengéo das informagdes é rapida
v2 permitindo apoiar o processo de tomada 35 3,0 3,2
de decisdo em tempo habil.

O SAD permite a integragéo de todas as
v3 informacdes das diversas areas 4,0 4,3 4,2
estratégicas da empresa.

As informagdes geradas pelos SAD
v4 auxiliam bastante o processo de tomada 5,0 48 4,8
de decisdo.

4.1.2.2. Avaliacao da eficiéncia do DW nos processos de tomadas de decisées
nha organizacao

Neste item sdo apresentadas as avaliagdes atribuidas pelos usuarios da
informacao para as contribuicdes percebidas nos processos organizacionais apos a
implantagéo da ferramenta.

No Quadro 10, observa-se de modo geral que, para os usuarios da informacao,
ocorreram melhorias significativas nas areas de negécio da empresa (v7), a
implantacdo da ferramenta gerou impactos positivos nas rotinas de trabalho
relacionadas a estratégia organizacional (v9) e definitivamente apoiam a implantacao
da ferramenta (v11). Quando indagados sobre a relagéo custo versus beneficio da
implantacdo da ferramenta (v10), os usuarios da informacao ficaram praticamente
neutros. Eles informaram que a ferramenta “atendeu parcialmente as expectativas”.
Segundo os entrevistados, parte dos beneficios auferidos € intangivel, o que dificulta
a mensuracdao dos mesmos. Potter et al (2005) ratificam as observacbes dos
entrevistados, uma vez que, conforme os autores, os beneficios intangiveis podem
ser bastante desejaveis, mas dificeis de se atribuir um valor monetario preciso, e
podem incluir melhoria de qualidade, mais rapidez no desenvolvimento de produtos,
maior flexibilidade de projeto, melhor servico ao cliente e melhores condi¢cdes de
trabalho para os colaboradores da empresa.

A variavel que gerou discordancia na percepg¢ao entre os usuarios, foi quando
perguntado se o modelo de DW definido para a organizagdo, que é o modelo de

banco de dados multidimensional, atendeu as necessidades de negocio (v6). Apesar
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de a avaliagdo geral ter sido mediana (atende parcialmente as expectativas), a
geréncia relatou que, neste quesito, o modelo implantado necessita de ajustes,
enquanto o staff de administragdo concorda que a ferramenta praticamente atende
as necessidades. Esta questdo foi verificada posteriormente junto ao grupo de
gerentes e identificou-se que, para os tomadores de decisdo da Empresa “I”, as
informagdes sobre o ambiente externo devem ser constantemente atualizadas no
DW. Segundo os gerentes entrevistados, a temporalidade dos dados externos, para
posterior consolidacdo com os dados internos da empresa, em tempo habil, é de
fundamental importancia para o processo decisério. Porém, o modelo proposto
atende parcialmente esta dinamica, pois, os principais dificultadores da Empresa “I”
sdo conhecer rapidamente as mudancas do seu setor, que possam, por ventura,
influenciar seus negécios e processar essas informacdées no DW. Os entrevistados

“I!l 2

complementam que a Empresa é influenciada por consumo de determinados
produtos em regides especificas e, principalmente, pelos novos produtos entrantes
ou substitutos da concorréncia.

O resultado dessa variavel contradiz as informacgdes relatadas por Potter et al
(2005), Kimball e Ross (2002) e Inmon (1997). Segundo os autores, geralmente, os
bancos de dados multidimensionais sdo mais eficientes para o armazenamento de
grandes volumes de dados do que os bancos de dados relacionais. Ha varios
motivos para essas vantagens em relagcdo ao banco de dados relacionais, como
facilidade de navegar através dos dados, manutencao e velocidade de acesso aos
dados. Isto pode indicar a existéncia de uma possivel falha no projeto da
modelagem multidimensional do banco de dados do DW ou limitagbes da ferramenta
OLAP, responsavel em permitir flexibilidade para que os usudrios da informagao
realizem consultas analiticas, principalmente de informagdes nao estruturadas

(provenientes de fontes externas), como descritas anteriormente pela Empresa “I”.



108

QUADRO 10
Eficiéncia do DW nos processos de tomadas de decisées na organizagdo — Empresa “I”
Usuarios da Informagao
Variaveis Enunciado da Questdo Ap Staff de A
G?:ig(;la Administragdo Me((jLa_geral
= (ned) =

O DW é dinamico e permite mudancgas

v5 répidas para atender as necessidades de 25 2.3 2.3
informagdes no processo de tomada de
deciséo.
O modelo do DW definido para a

v6 organizag&o atende as necessidades de 3,5 2,8 3,0
negocio.
Com o uso do DW ocorreu melhora da

v7 produtividade das areas de negdcios da 45 4,0 42
empresa.
A eficiéncia do DW facilita o processo de

v8 Monitoragéo do Mercado e fomenta a 2.0 2,5 23
competitividade da empresa no seu setor
de atuagéao.
A implantacdo do DW gerou impactos

v9 positivos nas rotinas de trabalho da 45 4,5 45
empresa.
Os beneficios obtidos com o DW

v10 garantem a viabilidade do seu custo de 4,0 35 3,7
implantagao.

vii Apoio definiti\_/amente a opgao da 5,0 5,0 5,0
empresa em implantar DW.

Os fatos relatados pelos gerentes entrevistados justificam a baixa avaliacao
das variaveis “v5” e “v8”. A geréncia e o staff da administracdo nao identificaram que
o DW facilita o processo de monitoragdo de mercado ou permite mudancas rapidas
para atender as necessidades de informagdes no processo de tomada de deciséo.
Segundo os usuarios, eles fazem uso das informagdes do DW para formularem
estratégias de negécio, bem como antecipar situacdes emergenciais de curto e
médio prazos. Isto péde ser evidenciado durante as entrevistas, principalmente com

0s usuarios dos setores Comercial e de Marketing.

4.1.2.3. Usabilidade — Perfil e desempenho dos usuarios

De um modo geral, conforme a percepgao da usabilidade pelos usuarios, a
ferramenta é facil de usar e amigavel ao uso (v12). Os usuarios consideraram que o
fato de compartilharem as melhores praticas do uso, facilita 0 acesso a ferramenta e
a disseminacao dos beneficios da utilizacdo (v16). Neste caso, a facilidade de
acesso a ferramenta diz respeito a usabilidade que esté intrinsecamente relacionada
com a facilidade de uso, a capacitacao, ao perfil adequado do usuario e a motivagao

para o uso. Conforme demonstrado no Quadro 11, a motivacao e o desempenho dos
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entrevistados estdo relacionados ao fato de estarem contribuindo para o
planejamento estratégico da organizagao (v14).

QUADRO 11
Usabilidade do DW — Perfil e desempenho dos usuarios — Empresa “I’

Usuarios da Informacao

Variaveis Enunciado da Questao A Staff de -
Geréncia Administragio Média Geral
(n=2) (n=4) (n=6)
vi2 Conlsic,iero o DW facil de usar e amigavel 45 35 38
(amigavel ao uso).
vi3 O DW auxilia-me na realizagéo das 4,0 35 3.7

tarefas mais rapidamente.

O meu desempenho na utilizagdo do DW
vid provém da maior proximidade da &rea de 5,0 45 47
negocio que atuo em relagéo ao

Planejamento Estratégico da empresa.

vi5 O meu perfil para utilizagdo do DW esta 4.0 3,8 38
adequado (treinamento).

Existe o compartilhamento das
vie informagdes entre eu e os outros 5,0 45 4,7
usuarios o que pode facilitar disseminar
os beneficios da utilizag&o.

De maneira geral, considero o DW util
vi7 para minhas atividades individuais e do 4,0 4,0 4,0
grupo ao qual pertengo, objetivando
atingir as metas organizacionais.

Outro fator relevante, é que os usuarios consideram que a facilidade de uso
colabora com a melhoria da eficiéncia na execucao de atividades individuais e do
grupo ao qual pertencem, objetivando atingir as metas organizacionais (v17). No
caso da Empresa “I”, esta varidvel estd intrinsecamente relacionada ao perfil
adequado do usuario (v15) e da utilidade percebida na ferramenta para realizagéo
das tarefas (v13), o que, na avaliagdo, esta proximo de atender plenamente as
expectativas dos entrevistados. Convém salientar que, as variaveis ligadas facilidade
de uso e utilidade percebida (v13, vi4 e v17), baseadas apenas no modelo TAM
(DAVIS, 1989), obtiveram uma média melhor do que as variaveis ligadas a facilidade
de uso (v12, vi5 e v16) e entendimento do significado dos dados (v16), que foram
propostas com base no modelo TTF (GOODHUE; THOMPSON,1995). Isso pode ser
interpretado como um possivel indicador de que o DW esta adequado aos processos
organizacionais, quanto a facilidade de uso e utilidade percebida pelos usuarios da

informacgéo, apesar do fraco desempenho da caracteristica técnica “dinamismo” do
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DW, ou seja, permitir mudangas rapidas para atender as necessidades de

informacdes no processo de tomada de decisao (v5), avaliado anteriormente.

4.1.2.4. Avaliacao da importancia dos Sistemas de Apoio a Decisao para a
organizacao quanto ao direcionamento corporativo a estratégia
empresarial

Neste item, sdo apresentadas as avaliagbes atribuidas pelos usuarios para a

importancia percebida do SAD em relagdo ao direcionamento corporativo a

estratégia organizacional.

QUADRO 12
Importancia dos Sistemas de Apoio a Decisdo para a organizagao quanto ao direcionamento
corporativo a estratégia empresarial — Empresa “I”

Usuarios da Informacao

Variaveis Enunciado da Questao Geréncia Staff de Média Geral
Administracao
(n=2) (n=4) (n=6)

Empresas que utilizam SAD diferencia-
vi8 se em relagdo aos concorrentes perante 5,0 48 4.8
ao mercado de sua atuagao.

Empresas que implantaram SAD tendem
vi9 a melhoria nos processos e 5,0 4.8 4.8
consequentemente a obteng¢éo da

redugao de custos (diretos e indiretos).

v20 O uso do SAD permite 0 aumento do 35 43 4,0
market share.

O uso de SAD permite a empresa
vo1 introduzir novos produtos e servigos no 3,5 4,0 3,8
mercado ou desenvolver novos
processos produtivos.

O uso de SAD permite a empresa
V22 introduzir melhorias significativas do 5,0 43 45
processo decisério da média e alta
gerencia.

O uso de SAD permite a empresa
v23 introduzir melhorias continuas da gestao 5,0 4,5 4,7
da informacéo.

No Quadro 12, observa-se, principalmente, que os entrevistados concordam
que uma organizacao que utiliza um SAD permite a esta empresa introduzir
melhorias no processo decisério da média e alta gerencia (v22) e,
consequentemente, obter uma diferenciacdo em relagao aos concorrentes (v18). A
percepg¢ao dos entrevistados esta de acordo com McGee e Prusak (2004), pois,
segundo os autores, “[...] a estratégia competitiva de uma empresa define suas
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atividades comerciais, a forma de operar essas atividades e, particularmente, a
forma de diferenciar seus produtos e servicos daqueles oferecidos pelos
concorrentes” (McGEE e PRUSAK, 2004, p. 21).

Os usuarios da informagao avaliaram que, uma empresa que utiliza um SAD,
possui um diferencial para introduzir novos produtos e servicos no mercado ou
desenvolver novos processos produtivos (v21), com reducdo de custos diretos e
indiretos (v19). Como consequéncia, o uso do SAD pela organizagdo promove o
aumento do market share (v20), diferenciando ela em relacdo aos seus concorrentes
(v18). Conforme informado pela Empresa “I” durante as entrevistas, o uso do DW foi
fundamental para que as informagdes provenientes das fontes externas,
principalmente aquelas originadas dos institutos de pesquisas de mercado e
consumo, ajudassem no direcionamento corporativo para que o0s objetivos
estratégicos fossem alcangados. Este posicionamento da Empresa “I”, mostra uma
contradigao aparente quando comparado com os resultados das variaveis “v5” e “v8”
analisados anteriormente (importancia dos SADs para a organizagdo quanto ao
direcionamento corporativo a estratégia empresarial), pois, estas variaveis nao
atingiram os resultados desejados.

Na avaliagdo da geréncia e do staff da administracdo, os entrevistados foram
unanimes em afirmar que o uso de SAD permite as organizagdes introduzirem
melhorias continuas na gestao da informagéao (v23). Para Laudon e Laudon (2004, p.
374), um grande desafio no desenvolvimento de SAD tem sido integrar dados de
sistemas projetados para finalidades muito diferentes, de modo que executivos
seniores possam examinar o desempenho organizacional de uma perspectiva geral
da empresa. Muitas vezes, dados criticos para 0s executivos seniores eram
inacessiveis, porém, segundo os autores, um SAD bem elaborado pode melhorar
substancialmente o desempenho e ampliar a abrangéncia de controle da alta
administracdo. De acordo com os autores citados acima, o imediato acesso a
tamanha quantidade de dados, quando devidamente gerenciados, permite aos

executivos monitorar com mais eficiéncia as atividades das unidades subordinadas.
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4.1.2.5. Avaliacao das dimensoes da qualidade da informacao

A seguir foram avaliadas nove dimensdes da qualidade da informacao divididas
em trés categorias: qualidade intrinseca, localizacdo e compatibilidade.

De modo geral, a avaliagdo dos usuarios da informagao quanto a qualidade
intrinseca (Grafico 1) alternou entre “atende parcialmente as expectativas” e “atende
plenamente as expectativas” apesar de considerarem, em sua maioria, que a

“ll! A

importancia das mesmas dimensdes para a Empresa e “vital, extremamente

H ”
importante”.
GRAFICO 1
Qualidade da Informagao — Empresa “I’
0 DW oferece informacaes com credibilidade e confiabilidade 1zl 50
(verdadeira e verossimil). I I | | o)
i s ; " . 43)
0 DW ulerece informagies em bomnivel de det 1)
(granularldade) para que a organlzagio tome declsiies. | | | Z
38

0 DW olerece informagies acuradas (livie de enos), 50

0 DW oferece informacies atualizadas (temporalidace). 3 ﬂl|
suficientemente oportuna e habil no tempo derespostapara 180
suportar o processo detomadas de decisies. l l |
aid
0 DW oferece informagies exatas (correta e confidvel). 500
s / / J
1 1 1 1
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
Avaliacao Importancia

As dimensdes “informagdes em bom nivel de detalhamento” e “informagdes
com credibilidade e confiabilidade” receberam a melhor avaliacdo, enquanto a
temporalidade dos dados, para disponibilizagdo da informagdo em tempo habil,
“atende parcialmente as expectativas”. O fato deve-se, pela afirmagdo dos
entrevistados, que a Empresa “I” depende de dados de importancia relevante
originados de fontes externas. Estes dados precisam ser devidamente consolidados
no DW para posteriormente serem disponibilizados para os tomadores de decisao.
Deste modo, Colangelo (2001, p.149) cita a importancia da qualidade dos dados, ou
seja, o produto de um DW é a informagao que é utilizada por tomadores de deciséo.
Se a matéria-prima € de ma qualidade, o produto n&o podera ser bom e a atividade
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suportada por ele, ou seja, o processo de tomada de decisdo podera ficar
comprometido.

Quanto a avaliacao da categoria localizacdo (Gréfico 2), os usuarios pontuaram
que as dimensdes “atendem parcialmente as expectativas”, mas consideram que a

“Il! 4

importancia das mesmas para a Empresa e “vital, extremamente importante”.
Segundo os entrevistados, cabem melhorias na ferramenta de DW utilizada pela
empresa, principalmente se a documentacado que define a organizacao basica dos
dados do DW fossem sistematicamente manutenida e disponibilizada para os
usuarios. Geralmente, nestes documentos devem estar descritos as defini¢oes,
tipos, localizagcbes e descricbes das informagdes que podem ser utilizadas no

processo decisorio.

GRAFICO 2

Localizagao da Informagao — Empresa “I”

3,2.
As informagoes sao defacii compreensae, ciara quanto o significado, W
livre de duplos significacos. 4,3'

a0l
Mo DW € facil determinar qual informagie encontra-se dispenivel, bem
coma localiza-las. 4.8 .
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
Avaliacdo importancia

by

Quanto a avaliagdo dos usuarios em relagcdo a categoria compatibilidade
(Grafico 3), as dimensdes alternaram entre “atende parcialmente as expectativas” e
“atende plenamente as expectativas”, apesar de informarem que a importancia das
mesmas dimensdes para a Empresa “I” € “vital, extremamente importante”.

De acordo com os entrevistados, o sistema de DW utilizado na Empresa “I”
requer melhorias nas funcionalidades nativas disponiveis para consolidar ou agrupar
dados de diferentes fontes, e consequentemente, para gerar relatérios para os
usuarios. Neste caso, a Empresa “I” utiliza o MS Excel, através de tabelas
dinamicas, para complementar a funcionalidade.



114

GRAFICO 3
Compatibilidade da Informagao — Empresa “I’

G
I

111 —

'
41}

4.1.2.6. Avaliacao geral da Empresa “I”

A avaliacdo geral da ferramenta de DW implantada pela Empresa “I” foi
relatada pela geréncia e pelo staff da administracdo e informaram que o Sistema de
Apoio a Decisao (SAD) implantado “atende parcialmente as expectativas”. Ambos
concordam que, se tratando de um sistema de informagdo corporativo, esse
depende inevitavelmente do aculturamento do processo por toda empresa, € nao
somente pela disponibilizacdo da ferramenta.

Um dos fatores positivos relatado pelos entrevistados, que justifica 0 sucesso
da implantagédo do DW, foi a participacao efetiva da alta direcdo da empresa. Este
apoio aconteceu desde o reconhecimento da necessidade de ter uma ferramenta
com foco no planejamento € no processo decisoério, disponibilizando os recursos
humanos e tecnoldgicos necessarios, até o acompanhamento efetivo da implantacao
de todo o projeto nas areas estratégicas. Laudon e Laudon (2004, p. 441) confirmam
este quesito como uma das causas ou do fracasso da implementacao de um sistema
de informagdo. Conforme os autores, quando um projeto de sistema de informagéo
tem o respaldo e o comprometimento dos varios niveis da administracdo € mais
provavel que seja percebido positivamente tanto pelos usuarios como pelo pessoal
de TI.

Outro ponto positivo ressaltado pelos entrevistados foi maior interagcao da area
Comercial com os dados internos e os dados de mercado, que teve como resultado

o alinhamento da informacdo entre as duas fontes. Este processo propiciou a
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aproximacao da area Comercial com a de Markerting que juntas executavam
trimestralmente andlises de resultados e elaboracdo de planos de acdes baseados
nestas informacdes, que apoiavam as agdes estratégicas empresariais. Segundo os

entrevistados, DW proporcionou a Empresa “I” estabelecer processos de tomada de
decisdo no dia-a-dia e reunides peridédicas de acompanhamento. Os participantes
ancoras destas reunides eram a alta administracao, a equipe de vendas e a area de
Marketing, com as diversas areas estratégicas da empresa para discutir os
resultados e cenarios, individualmente com cada gestor. Nas reunides, os gestores
das areas estratégicas eram convidados para discutir os resultados alcancados e,
para facilitar a andlise, utilizavam informagbes categorizadas. Por exemplo, através
de informagdes analisadas com apoio do DW, os tomadores de decisdo poderiam ter
observado no mercado, que no primeiro trimestre ocorreu perca na categoria volume
de vendas de um determinado produto. O foco entdo era identificar através dos
cenarios elaborados onde ocorreu o desvio e fazer proposi¢cdes de agdes corretivas,
com o objetivo de recuperar as metas para o proximo periodo. Outras variaveis
poderiam ser avaliadas como performance de um produto, resultados das acdes
anteriormente implementadas e, principalmente, quanto possivel, disseminar e
aplicar as melhores praticas nas futuras analises.

Como pontos passivos de melhorias, citados pelos entrevistados, todos sao
referentes a ferramenta atual. Conforme relatado pelos entrevistados, empenhava-se
muito esforgo para consolidar os dados e montar os cendrios necessarios para o
processo decisorio, enquanto o tempo disponivel poderia ser melhor empregado
para as analises dos resultados obtidos e na proposicao de planos de acbes para
correcdo de rota, trazendo agilidade e mobilidade para o processo. Segundo
Palmisano e Rosini (2003), estar em dia com a tecnologia e controlar o impacto
organizacional de sua aplicagdo sdo os principais desafios que os administradores
enfrentam atualmente. Para os autores, o objetivo do processo de planejamento
tecnolégico € o de identificar as oportunidades de aplicacdo de novas tecnologias da
informagao, definindo as linhas de agdo para sua utilizagdo efetiva na empresa.
Estas acdes tém como referéncia a visdo estratégica e o objetivo de criar, sustentar

ou aumentar a vantagem competitiva da empresa.
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4.2. Avaliacao da Empresa “S”

O objetivo da Empresa “S” foi obter uma visao gerencial dos estagios de venda
desde a prospecc¢ao do cliente até o fechamento do Contrato de Venda. A Empresa
“S” necessitava fazer a gestao dos clientes como também utilizar a ferramenta para
acompanhamento das atividades relacionadas a uma conta comercial: elaboragéao
de propostas comerciais € mapeamento das oportunidades de venda, composto do
forecast’(previsdo de vendas) e a pipeline® (funil de vendas). Para atingir estes
objetivos, a Empresa “S” implantou o sistema Customer Relationship Management
(CRM) tendo como base um Data Warehouse (DW).

4.2.1. Maturidade do uso da tecnologia da informacao e tempo de implantacao
do DW

Especialista em desenvolvimento de sistemas de gestdo e usuaria de
ferramentas de tecnologia da informacao, a Empresa “S” incorporou, a partir do ano
de 1996, as quatro maiores empresas brasileiras de software de gestdo. Esta fusédo
permitiu a Empresa “S” ofertar produtos e servicos a onze segmentos de mercado e
para todos os tamanhos de empresas (pequenas, médias e grandes) em mais de
vinte e dois paises. Ela teve como visao se transformar em uma referéncia global
através do fortalecimento da sua marca, do uso da Internet como um grande veiculo
de disseminagao de conhecimento e do processo de atendimento virtual (e-learning),
e da continua internacionalizacdo, com intuito de ampliar sua lideranca em outras
regides.

Estrategicamente a Empresa “S” nao é somente uma empresa de software,
diversificou suas atividades em tecnologia, consultoria e servigos de valor agregado
atuando por segmentos da economia e de negdécios com uma forte penetragéo
geografica. Para suportar a estratégia corporativa, no ano de 2008 a Empresa “S”
potencializou e intensificou a utilizagdo do sistema CRM e do DW para fazer a
gestao dos clientes e das informagdes comerciais estratégicas. A ferramenta possui
quatro moédulos basicos:

® Forecast (ou previsdo de vendas) — Previsdo de demanda da area Comercial. Disponivel em:
http://gestaocindustrial.com/sop.htm. Acessado em: 14/07/2010.

6 Pipeline (ou funil de vendas) — Mapeamento das etapas que formam o ciclo de vendas de um
determinado canal de vendas. Pipeline € um termo em inglés que significa “oleoduto”, “cano”.
Costuma ser chamado também de “funil de vendas”. Disponivel em:
http://www.recriando.com.br/2010/02/0-que-e-pipeline-vendas/. Acessado em: 03/11/2010.
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Relacionamento — Facilitar a comunicacao da Empresa “S” com seus clientes e

prospects’, permitindo a diferenciacéo dos clientes e a administracéo facilitada
dos dados cadastrais, comportamentais e de relacionamento, oferecendo uma
visdo Unica do cliente por toda a empresa, auxiliando na tomada de decisdes
estratégicas a respeito do comportamento e perfil do cliente pela alta

administracao.

Database Marketing — Potencializar o planejamento, execu¢cdo e mensuragcao

das iniciativas de marketing, através de ferramentas para segmentacdo e
montagem de campanhas baseadas em informacgdes histéricas, de perfil e
relacionamento com os clientes. A ferramenta agiliza a definicdo destas

campanhas e sua veiculagdo nos canais de comunicagao.

Pipeline (Funil de Vendas) — Proporcionar recursos abrangentes de vendas

como administracdo completa de contas e contatos, oportunidades,
concorrentes, planejamento de atividades, acompanhamento de previsdo de
vendas e a escolha das melhores oportunidades. Estes sdo processos

possiveis através do médulo de Funil de Vendas.

Suporte — Solugao que visa integrar os processos de suporte e pos-venda as
atividades de gestdo de relacionamento com o cliente e database marketing.
Permite a Empresa “S” medir os resultados e trabalhar pro-ativamente,
transformando informacdes obtidas em direcionadores estratégicos da

empresa.

4.2.2. Analise dos dados da empresa “S”

Para analise dos quadros e graficos a seguir, na Empresa “S” foram
entrevistados nove usuarios da informagdo, sendo dois da gerencia, que
responderam ao questionario referente ao Anexo A e, sete usuérios da informacao
do staff de administragdo, que responderam ao questionario referente ao Anexo B.

” Prospects — Empresas ou individuos que se encaixam no perfil de futuros clientes. Possuem os
recursos financeiros e o poder de decisdao para comprar o produto. Disponivel em:
http://www.portaldomarketing.com.br. Acessado em: 14/07/2010.
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Para analise e interpretacdo dos resultados das variaveis relativas a Utilidade e
Facilidade de Uso Percebida e, interpretacao dos resultados das dimensdes relativas
a Qualidade da Informagcdo avaliadas pela gerencia e staff de administragdo da
Empresa “S”, foram utilizados os mesmos critérios anteriormente definidos para a

Empresa “I".

4.2.2.1. Avaliacao do Sistema de Apoio a Decisao (SAD) como ferramenta
estratégica para a organizacao

De acordo com a percepgao dos entrevistados, sobre como os Sistemas de
Apoio a Decisado (SAD) suportam a estratégia da empresa (Quadro 13), é possivel
afirmar que o sistema da Empresa “S” gera impactos positivos nas rotinas de
trabalho da organizacao (v1), é considerado Util no processo de tomada de decisao
(v4) e permite a integracdo de todas as informagdes das diversas areas estratégicas
da empresa (v3).

QUADRO 13
O Sistema de Apoio a Deciséao como ferramenta estratégica para a organizagdo — Empresa “S”

Usuarios da Informagao

Variaveis Enunciado da Questido Geréncia Staff de Média Geral
Administragdo
(n=2) (n=7) (n=9)

A implantagao do SAD gera impactos
vi positivos nas rotinas de trabalho da 45 4,6 4,6
organizagao.

A obtengéo das informagdes é rapida
v2 permitindo apoiar o processo de tomada 3,0 34 33
de decisdo em tempo habil.

O SAD permite a integragdo de todas as
v3 informagbes das diversas areas 3,5 4,3 4.1
estratégicas da empresa.

As informagdes geradas pelos SADs
va4 auxiliam bastante o processo de tomada 4,0 4,6 44
de deciséo.

Entretanto, ainda existem espacgos para incrementar melhorias no sistema,
visto que, conforme apontado pela geréncia e pelo staff da administracdo, a
obtencado das informacdes para apoiar o processo de tomada de decisdo em tempo
habil (v2) “atende parcialmente as expectativas” da empresa. Portanto, na percepcao
dos entrevistados, o tempo para obtencdo das informagdes originadas das fontes
internas e externas necessita de maior agilidade. Potter et al (2005, p. 369)
confirmam o posicionamento dos entrevistados, pois, segundo os autores, as

decisdes empresariais precisam ser tomadas na hora certa e, quase sempre, sob
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pressao do tempo. Para isso, 0s gerentes precisam saber o que esta acontecendo
na empresa em um dado momento e ser capazes de escolher rapidamente as

melhores alternativas de decisdo.

4.2.2.2. Avaliacao da eficiéncia do DW nos processos de tomadas de decisées
na organizacao

Neste item sdo apresentadas as avaliagbes atribuidas pelos usuarios da
informacao para as contribuicdes percebidas nos processos organizacionais apos a
implantagéo da ferramenta.

No Quadro 14, observa-se de modo geral que os usuarios da informagéao
concordam que ocorreram melhorias nas areas de neg6cio da empresa (v7), a
implantacdo da ferramenta gerou impactos positivos nas rotinas de trabalho
relacionadas a estratégia organizacional (v9) e definitivamente apoiam a implantacao
da ferramenta (v11). Quando perguntado para os usuarios sobre a relacdo custo
versus beneficio da implantacdo da ferramenta (v10), responderam que “atendeu
parcialmente as expectativas” porque, como relatado pela Empresa “I”, nao
souberam mensurar os ganhos por tratarem de beneficios intangiveis.

A variavel que avaliou se o DW facilitou o processo de monitoracdo de
mercado (v8) e a variavel que avaliou se 0 modelo do DW atendeu as necessidades
de neg6cio da Empresa “I” (V6), receberam a menor pontuagdo dos usuarios.
Conforme relatado pela geréncia e pelo staff da administracdo, o modelo proposto e
implantado requer melhorias para melhor se adequar as necessidades dos
tomadores de decisdo que atuam na area comercial, pelo fato da agilidade que o
processo de vendas requer.

Outra variavel que gerou concordancia na percepgao entre os entrevistados &
se a ferramenta permite mudancas rapidas para atender as necessidades de
informagdes no processo de tomada de decisdo (v5). Ambos, geréncia e staff da
administragdo, relataram que neste quesito a ferramenta “atende parcialmente as
expectativas” da Empresa “S”. Um dos motivos discutidos com os entrevistados é o
fato da maioria dos dados dependerem de ser coletados pelos vendedores durante
as visitas aos clientes e, posteriormente, serem inseridos no DW. Segundo os
entrevistados, este processo é lento e minucioso, 0 que ocasiona pouca flexibilidade
da ferramenta quando é requerido dinamismo na elaboracdo de cenarios para o
processo decisério. Esta questdo foi verificada junto ao grupo de gerentes e
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identificou-se que os mesmos necessitam de maior agilidade da ferramenta para que
possam tomar decisbes e corrobora com as variaveis “v2” e “v6”, analisadas

anteriormente.

QUADRO 14
Eficiéncia do DW nos processos de tomadas de decisdes na organizagdo — Empresa “S”
Usuarios da Informacéao
Variaveis Enunciado da Questao A Staff de .
G?r:?r;):la Administracdo Mec(i:]a_gi)eral
= (n=7) =

O DW é dinamico e permite mudancgas

v5 rapidas para atender as necessidades de 3,5 3,4 3,4
informagdes no processo de tomada de
decisdo.
O modelo do DW definido para a

v6 organizac&o atende as necessidades de 3,0 3,0 3,0
negécio.
Com o uso do DW ocorreu melhora da

v7 produtividade das areas de negdcios da 3,5 3,7 3,7
empresa.
A eficiéncia do DW facilita o processo de

v8 Monitoragdo do Mercado e fomenta a 3,5 3,3 3,3
competitividade da empresa no seu setor
de atuagao.
A implantac@o do DW gerou impactos

vo positivos nas rotinas de trabalho da 4,0 3,9 3,9
empresa.
Os beneficios obtidos com o DW

v10 garantem a viabilidade do seu custo de 35 34 34
implantagao.

vii Apoio definiti\_/amente a opgao da 4,0 4.4 43
empresa em implantar DW.

4.2.2.3. Usabilidade — Perfil e desempenho dos usuarios

Na média geral, os usuarios consideraram que o DW é facil de usar e amigavel
ao uso (v12), atendendo plenamente as expectativas. Porém, quando perguntado a
geréncia se a ferramenta o auxilia na realizagao das tarefas mais rapidamente (v13)
a resposta foi que “atende parcialmente as expectativas”, apesar de concordar
plenamente que o DW seja uma ferramenta util para as atividades individuais e do
grupo ao qual pertence, objetivando atingir as metas organizacionais (v17). Na
Empresa “S” estas variaveis estdo diretamente relacionadas a capacitagdo dos
usudrios. Como mostrado no Quadro 15, a geréncia também avaliou que o perfil
para utilizagdo do DW (v15) “atende parcialmente as expectativas” o que justifica a
menor avaliagao da variavel “v13”.

Outra variavel avaliada que gerou discordancia entre os entrevistados foi a

existéncia de compartilhamento das informagdes entre eles, o que poderia facilitar a
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disseminacao dos beneficios da utilizagdo (v16). Enquanto o staff da administracao
concorda que esta interacdo entre os usuarios “atende plenamente as expectativas”,
a geréncia permaneceu neutra. Para Potter et al (2005), um dos impactos da Era da
Informacado é a ansiedade da informacdo, que as vezes gera desconforto entre os
usudrios. Esta desordem, caudada por uma sobrecarga de informagdes, pode ter
varios impactos, como a frustracdo das empresas com a incapacidade de absorver a

quantidade de dados e compartilha-los.

QUADRO 15
Usabilidade do DW — Perfil e desempenho dos usuérios — Empresa “S”

Usuarios da Informacao
Staff de

Variaveis Enunciado da Questao

Geréncia - = | Média Geral
Administragcao
(n=2) A (n=9)
vi2 Con.sic,iero o DW f4cil de usar e amigavel 4.0 4,7 46
(amigéavel ao uso).
vi3 O DW auxilia-me na realizagao das 3,0 4.1 3.9

tarefas mais rapidamente.

O meu desempenho na utilizagdo do DW
vid provém da maior proximidade da &rea de 4,0 43 42
negocio que atuo em relagéo ao

Planejamento Estratégico da empresa.

vi5 O meu perfil para utilizagdo do DW esta 35 4,0 3.9
adequado (treinamento).

Existe o compartilhamento das
vie informagdes entre eu e os outros 35 43 41
usuarios o que pode facilitar disseminar
os beneficios da utilizagéo.

De maneira geral, considero o DW dtil
vi7 para minhas atividades individuais e do 4,0 4.4 43
grupo ao qual pertenco, objetivando
atingir as metas organizacionais.

De acordo com o Quadro 15, a motivagédo e o desempenho dos entrevistados
estao relacionados ao fato de estarem contribuindo para o planejamento estratégico

da organizacao (v14).

4.2.2.4. Avaliacao da importancia dos Sistemas de Apoio a Decisdo para a
organizacao quanto ao direcionamento corporativo a estratégia
empresarial

Neste item sdo apresentadas as avaliagbes atribuidas pelos usuarios da
informagdo para a importancia percebida do SAD em relagdo ao direcionamento

corporativo a estratégia organizacional.
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No Quadro 16, observa-se, principalmente, que os usuarios concordam que
uma organizagao que utiliza um SAD permite a esta empresa introduzir melhorias no
processo decisério da média e alta gerencia (v22) e, consequentemente, obter uma
diferenciagdo em relagédo aos concorrentes (v18).

QUADRO 16
Importancia dos Sistemas de Apoio a Decisdo para a organizagao quanto ao direcionamento
corporativo a estratégia empresarial — Empresa “S”

Usuarios da Informacao

Variaveis Enunciado da Questao A Staff de -
Geréncia Administragao Média Geral
(I’]=2) (n=7) (I’]=9)

Empresas que utilizam SAD diferencia-
vi8 se em relagdo aos concorrentes perante 35 41 4,0
ao mercado de sua atuagao.

Empresas que implantaram SAD tendem
vi9 a melhoria nos processos e 3,0 3,4 3,3
consequentemente a obteng¢éo da

redugéo de custos (diretos e indiretos).

vo0 O uso do SAD permite o aumento do 3,0 3,7 3,6
market share.

O uso de SAD permite a empresa
v21 introduzir novos produtos e servigos no 3,0 3,0 3,0
mercado ou desenvolver novos
processos produtivos.

O uso de SAD permite a empresa

v22 introduzir melhorias significativas do 4,0 4,1 4.1
processo decisério da média e alta
gerencia.
O uso de SAD permite a empresa

v23 introduzir melhorias continuas da gestéo 4,0 3.9 3.9

da informagao.

Quando perguntado aos entrevistados se 0 uso do SAD favorece o aumento da
participagdo da Empresa “S” no mercado (v20), a geréncia permaneceu neutra,
apesar da média geral da avaliagcdo tendenciar para “atende plenamente as
expectativas”.  Da mesma forma, os usuarios ndo identificaram que uma
organizacao que utiliza um SAD seja um fator facilitador para introduzir novos
produtos e servicos no mercado ou desenvolver novos processos produtivos (v21),
sendo esta a menor avaliacdo dos entrevistados. Segundo Potter et al (2005, p.
314), um dos principais problemas relacionados as falhas da implantacdo de um
Sistema de Apoio a Decisao (SAD), tipo o CRM, é a pouca aceitagao do usuario. Os
autores relatam que esse problema ocorre por uma variedade de razdes, como 0s

beneficios ndo evidentes (ou seja, o CRM é uma ferramenta para gerenciamento,
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mas pode nao ajudar um representante a vender melhor) e problemas de
usabilidade.

Enquanto os usuarios foram unanimes em afirmar que o uso de SAD permite a
empresa introduzir melhorias continuas da gestdo da informagdo (v23), nao
conseguiram identificar melhorias significativas nos processos e consequentemente

a obtencao da reducao de custos, diretos e indiretos, pelo uso da ferramenta (v19).

4.2.2.5. Avaliacao das dimensoes da qualidade da informacao

De modo geral, a avaliagdo dos usuarios quanto a qualidade intrinseca (Grafico
4) foi apontada como “atende parcialmente as expectativas” apesar de considerarem
que a importancia das mesmas dimensdes para a Empresa “S” é “vital,

extremamente importante”.

GRAFICO 4
Qualidade da Informagéo — Empresa “S”

i7)

0 DW oferece informacies em bomnivel de detalhamento 17)
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suficientemente oportuna e habil no tempo de resposta para 4)3'
suportar o processo detomadas de decisies. 1 T

Y |
O DW oferece informacies exatas (correta e confiavel). 18 |
¢ < < :
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
Avaliagdo Importancia

As dimensdes “informagdes acuradas (livres de erros)” e “informagdes exatas
(correta e confiavel)” receberam a menor avaliagdo. Ambas as dimensdes avaliadas
sdo problemas identificados pelos entrevistados. Segundo a geréncia, estas
deficiéncias necessitam ser rapidamente corrigidas, pois a acuracidade e a exatidao
dos dados é extremamente importante para o processo decisério que envolva
vendas de produtos ou servicos e, a manutencao ou prospeccao de novos clientes.
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Ainda sobre as deficiéncias relatadas, novamente os entrevistados atribuiram ao fato
dos dados serem baseados de fontes externas diversificadas e coletados em campo
de forma manual. Portanto, os dados sao sujeitos, muitas vezes, a erros de
interpretacoes, contradicdes ou incompletude. McGee e Prusak (2004), afirmam que
a qualidade da informagédo é alcancada através de um cuidado detalhado com a
integridade, precisdo, atualidade, interpretabilidade e valor geral da informagéo,
porém, de acordo com 0s autores, até empresas que se declaram estarem inseridas
firmemente na Era da Informacao, raramente possuem medidas ou avaliacées para
a qualidade de sua informagéo.

Quanto a avaliagdo dos usudrios em relagdo a localizagdo (Gréfico 5) também
responderam que nesta categoria, o DW “atende parcialmente as expectativas”,
mantendo que a importancia das mesmas dimensbes para a Empresa “S” é “vital,

extremamente importante”.
GRAFICO 5
Localizagao da Informag¢do — Empresa “S”
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Os entrevistados consideraram que cabem melhorias na ferramenta e nos
processos que favorecam a localizacao os dados e a compreensdo do significado
das informacdes disponiveis, 0 que podera evitar a ocorréncia de duplos
significados. Os entrevistados mencionaram da necessidade de terem acesso a um
dicionario de dados para que possam consultar as defini¢cdes, tipos, localizacdes e

descri¢cdes das informagdes que podem ser utilizadas nas tarefas do processo de
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venda e na analise do comportamento dos clientes, permitindo, desta forma,
tomarem decisbes mais assertivas.

Quanto a avaliacao dos entrevistados em relagdo a compatibilidade (Grafico 6),
eles mantiveram a posicdo que a categoria “atende parcialmente as expectativas”,
apesar de informarem que a importancia das dimensdes relacionadas é “vital,
extremamente importante”.

Segundo os entrevistados, o sistema utilizado na Empresa “S” apresenta
deficiéncia nas funcionalidades nativas disponiveis para consolidar ou agrupar
dados de diferentes fontes, e consequentemente, para gerar relatérios do processo
de tomada de decisdo. Neste caso a Empresa “S” utiliza o MS Excel, através de

tabelas dindmicas, para complementar a funcionalidade.

GRAFICO 6
Compatibilidade da Informagdo — Empresa “S”

|

Ainformagao ¢ facil de ser manipulada para atender as demandas '
4.8

organizacionais, facil de agregar e facil de combinar com outras
informagi es, o que favorece v processoe de wmada de deciséo,

0 DW permite a conselidagdo deinformagcies de diferentes fontes sem
queisso gere inconsistancias dificels oninesparadas. 47
// // e //
T T T 1
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
Avaliacao Importancia

4.2.2.6. Avaliacao geral da Empresa “S”

A avaliacao geral da ferramenta implantada pela Empresa “S” foi relatada pela
geréncia e pelo staff da administracdo, e se posicionaram que a ferramenta “atende
parcialmente as expectativas”. Ambos concordam que se tratando de um DW
interagindo com um sistema corporativo de gestao de relacionamento com o cliente
(CRM), este depende inevitavelmente da intervencdo humana para a inser¢ao de
dados suficientemente de boa qualidade, para que, posteriormente os usuarios da
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informagéao possam tomar decisées mais assertivas. Pelos resultados apresentados,
a qualidade da informacdo na perspectiva dos usuarios da informacao deixou a
desejar. Para minimizar a incidéncia de erros na coleta manual e da subjetividade
dos dados, Laudon e Laudon (2004) enfatizam que algumas empresas que
implantaram os SADs, para gerenciamento do relacionamento com clientes, utilizam
dados coleados da Web, de contas correntes, cartdes de crédito, de documentos
preenchidos pelo préprio cliente e de varios sistemas da organizacdo. Portanto,
apesar do aculturamento do uso da ferramenta, o processo de insercao dos dados
pelos vendedores ainda necessita de ajustes e os entrevistados entendem que o0 uso
da ferramenta é fundamental na gestdo do setor Comercial da Empresa “S”.

Quanto aos pontos positivos relacionados pelos entrevistados, a geréncia
ressaltou que a centralizagcao das informacgdes permitiu a possibilidade de avaliacao
proativa de cenarios e analise das informacdes, o que facilitou o processo de
elaboracdo de propostas comerciais de produtos e servigos, acompanhamento das
oportunidades registradas on-line pelos vendedores, do pipeline (funil de vendas) e
do forecast (previsdo de vendas).

Outro fator importante relatado pelo staff da administracdo é que a ferramenta
propiciou a gestao sobre as informacdes e dos documentos relacionados aos
processos de vendas e dos clientes. Com apoio da ferramenta foi possivel agregar
aos processos quaisquer tipo de documentos eletrénicos evitando perdas ou
extravios de informacdes importantes e estratégicas. Com isto, foi possivel reter o
conhecimento sobre os clientes: compras efetuadas, tendéncias de futuras
aquisicoes, historico financeiro, e, principalmente, informacdes sobre a atuacao da
concorréncia dentro dos clientes. Segundo o0s entrevistados, todas estas
informagbes devidamente disponibilizadas, consolidadas e agrupadas no DW,
certamente favorecem o processo decisorio e a competitividade da Empresa “S”.

Quanto aos pontos passivos de melhorias, os entrevistados sugeriram que a
ferramenta necessitava de melhor integracdo com a ferramenta de correio eletronico,
de forma a sincronizar as agendas de compromissos firmados com os clientes e
vendedores. Foi também sugerido melhorias nos relatérios e gréficos utilizados para
analise de cenarios e informagdes. Para suprir esta deficiéncia, os usuarios
exportam os dados para o MS Excel e utilizam os recursos disponiveis nesta

ferramenta.
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CAPITULO 5 - CONCLUSOES

5.1. Consideracoes finais

A proposta desta pesquisa foi avaliar de que forma os Sistemas de Apoio a
Decisdao (SADs), especificamente o Data Warehouse (DW), podem auxiliar o
processo decisério nas empresas, considerando os aspectos de usabilidade da
ferramenta e a qualidade das informacbes, sob a perspectiva do usuario da
informagcdo. As empresas, em geral, precisam tomar decisbes com base em
informagdes cada vez mais fundamentadas, a fim de minimizar as incertezas, mitigar
0s riscos e criar condi¢gdes empresariais sustentaveis. Para tanto, a investigagdo da
relacdo entre o uso de Sistemas de Informacédo e o desempenho organizacional
requer o reconhecimento de como as informagcbes podem ser coletadas,
armazenadas, processadas e disponibilizadas com o foco de criar vantagens
competitivas. Assim, a informacao, cada vez mais, constituird a base da competicao,
tornando-se verdadeiramente ativos informacionais. Essas novas e importantes
percepcdes emergem quando as empresas passam a ser vistas sob a 6tica da
informaga@o que gera valor agregado, em vez de, simplesmente, serem vistas como
usuarias de inovagdes tecnoldgicas que se tornaram acessiveis e publicas
(commodities®).

Para alcancar os objetivos propostos, em um primeiro momento, foi realizada
uma ampla pesquisa bibliografica com a qual foram levantadas as informacdes
necessarias para embasar teoricamente o trabalho face a suas variaveis, ou seja, 0s
sistemas de informacdo como ferramentas de apoio a decisdo, os modelos
propostos para avaliagdo dessas ferramentas e as empresas e suas particularidades
no processo decisério.

Na etapa subsequente, foram realizadas pesquisas de campo descritivas,
orientadas pela estratégia de estudos de casos multiplos. Para isso, foram
selecionadas duas empresas da Regido Metropolitana de Belo Horizonte (RMBH)
que atendessem aos critérios definidos para a selecdo da amostra da pesquisa.
Para enriquecer o estudo de casos, optou-se por escolher empresas de segmentos

diferenciados, ou seja, industria e servicos.

¥ Commodities — Mercadorias, no sentido de grandes produtos; produtos primarios, como café,
algodao, agucar, metais nao ferrosos, etc., geralmente transacionado em bolsa. Disponivel em:
http://economia.uol.com.br/glossario. Acessado em 24/09/2010.
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Quanto a estrutura do processo decisério nos niveis estratégico e tatico das
empresas pesquisadas, identificou-se que os gestores mostraram-se mais capazes
de colaborar no apoio as decisdes estruturadas, ao contrario da alta administracéo,
visto que a ferramenta de DW, em ambas as empresas, trabalha voltada para as
atividades com a finalidade de atingir as metas empresariais. Complementando, o
nivel estratégico também foi observado nos estudos de casos, pois a diretoria se
reunia com os gestores das areas estratégicas com objetivo de discutir os resultados
e cenarios para tomar decisbes voltadas as principais atividades, como: gestao de
clientes, volume de vendas, produgcdo e analise do mercado consumidor,
caracterizando, segundo O’Brien (2004, p. 281), o “conselho de diretores e um
comité executivo”. Nesse contexto, as pesquisas mostraram que a capacidade dos
gestores em tomar decisbes estruturadas nos diversos niveis organizacionais, por
meio do uso adequado dos Sistemas de Apoio a Decisdo (SADs), diferencia a
empresa em relagdo aos concorrentes, perante o seu mercado de atuagéo.

Os resultados das analises das variaveis referentes a qualidade da informacéao,
demonstraram que, em parte, o DW cumpre o papel de auxiliar os gerentes e
administradores em suas funcbes. Os dados revelaram também que as maiores
dificuldades estao concentradas nos aspectos relacionados com a integracao das
informacdes, ou seja, na visdo dos entrevistados, é trabalhoso consolidar ou agrupar
dados de diferentes fontes no DW sem gerar alguma inconsisténcia. De modo geral,
os SADs foram considerados Uteis e amigaveis ao uso pelos usuarios, conforme
demonstram as médias prdéximas de quatro pontos das variaveis inspiradas no
modelo TAM (DAVIS, 1989) e TTF (GOODHUE; THOMPSON, 1995).

Visto o exposto, o potencial tecnoldgico e estratégico do DW como ferramenta
de Inteligéncia Empresarial (IE) € muito promissor. Mas, como melhorias, ainda &
necessario que as organizagbes se estruturem adequadamente no momento da
implantacdo de um SAD em relagdo a gestdo de mudangas e no aculturamento
nesse tipo de ferramenta. Na percepgado dos gestores das empresas pesquisadas,
essa € a dificil tarefa dos lideres de projetos de Sistema de Informacao: estabelecer
o processo de gestdo de mudangcas nas areas estratégicas da empresa e o
aculturamento dos usuérios de forma a transformar as expectativas em realidade, ja
que a implantagdo bem sucedida de um DW envolve a conjungdo de questdes

culturais, tecnoldgicas e organizacionais, e, nem sempre, a equipe responsavel pela
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implantacdo da ferramenta tem apoio da alta administracdo e qualificacoes
suficientes para lidar com esses multiplos aspectos.

Geralmente, a implantacdo de um sistema de informacao afetara a maioria dos
processos de negécio existente, de modo que sera necessaria a estruturacao de um
conjunto de agdes para sustentar a migragdo da organizagao da posi¢ao atual para
a o estado desejado. A fase mais importante de todo o processo é a fase de
transicdo, pois as areas de negécio envolvidas no projeto de implantacdo passarao
por periodos potencialmente dificeis. Um dos principais focos de gerenciamento da
mudanga é buscar formas de evoluir para um novo patamar de produtividade e
manter melhorias continuas. Nessa fase, devem ser desenvolvidas as atitudes e os
comportamentos que conduzirdo ao estado desejado. Para isso, todo o processo de
mudanga e aculturamento precisa ser cuidadosamente planejado, alinhado e
gerenciado para que o estado de transicao seja construido sobre bases sélidas que
proverdo a sustentacdo do projeto. Para Palmisano e Rosini (2003), saltos
significativos na vantagem competitiva, em funcdo de novas tecnologias, em geral
implicam grandes mudangas organizacionais. “Novas tecnologias tornam obsoletos,
rapidamente, produtos, processos e, até mesmo, profissionais especializados. O
esforco continuo de adaptacdo gera um estresse organizacional que precisa ser
administrado”. (PALMISANO; ROSINI, 2003, p. 89).

5.2. Trabalhos futuros

Uma das principais propostas para trabalhos futuros, consistira em entender a
problematica e mensurar, por meio de indicadores apropriados, se as organizagdes
desenvolvem Inteligéncia Empresarial (IE) suportada pela gestdo dos ativos
intangiveis, principalmente utilizando o capital da informacédo dos Sistemas de Apoio
a Decisdo (SADs). Esses sistemas podem ser utilizados como ferramentas que
transformam conhecimentos técitos (internalizado na mente das pessoas, ou seja,
suas experiéncias) e explicitos (mapeados e formalizados), em informacéao com valor
agregado para tomada de deciséo e criacao de valor sustentavel para os negocios.
Segundo Niederman, Brancheau e Wetherbe (1991 apud AROUCK, 2001), as
métricas de eficacia de sistemas de informacdo precisam ser vinculadas ao
desempenho organizacional. Essas medidas devem ser fidedignas e de verificacao

continuada, sendo que uma questao chave, no futuro, sera determinar como medir
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os impactos de investimento de Tecnologia de Informacéo (Tl), apesar de o papel de
Tl no desempenho empresarial ser sutil e de dificil desvinculagao de outros fatores.

Quanto aos investimentos em Tl nas organizagdes, pressupondo-se que 0
valor de custo para implantagédo do SAD pode ser de facil obtengdo e medigéo, sera
proposto mensurar e avaliar os beneficios e valores agregados desses sistemas no
desempenho das organizagdes. Um dos pressupostos a serem investigados é o fato
de o SAD estar mais proximo dos niveis estratégicos e, por esse motivo, torna-se
mais dificil de avaliar a eficacia e seu potencial estratégico, em fungao da inevitavel
subjetividade associada ao processo decisério.

Portanto, propde-se a realizacdo de pesquisas qualitativas, estruturadas como
uma investigacao do tipo exploratéria na forma de pesquisa bibliogréafica e estudo de
casos multiplos. Nesse sentido, a pesquisa exploratéria auxiliara na formulacéo de
novas hipéteses, na aclimatagdo com o fenbmeno e na descoberta de como os
Sistemas de Apoio a Decisdo possibilitam as organizagdes uma melhor leitura do
ambiente de negécios, seja no campo financeiro, econémico ou estratégico,
conduzindo-as em dire¢do as novas vantagens competitivas para o desenvolvimento

sustentavel.
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ANEXO A - Questionario — Usuarios da Informacao (Geréncia)

1. DADOS DA PESQUISA

Empresa:

Entrevistado:

Cargo:
Departamento/Setor:

e-mail:

2. DADOS DA EMPRESA

Quantidade de Produtos / Servigos em comercializagao:

Setor de Atuacao / Principal Atividade:

Inicio de Operagao:

Numero de colaboradores:

3. METRICAS DA TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

3.1.

Parque de informatica:

3.1.1.NUmero de Servidores de Aplicagao:

3.1.2.Numero de Servidores de Banco de Dados:
3.1.8.Numero de Computadores (desktop):

3.1.4.Numero de Computadores portateis (notebook):

3.2.Quais as principais tecnologias da informagao/processos em uso (a mais de 12 meses
implantadas) e investimentos futuros - sistemas, ferramentas e tecnologias?

Sistemas de TransacOes e Processos: Refletem o desenvolvimento e os resultados das
transagdes, operagbes e processos diarios que sdo necessdarios para produzir os negocios da
empresa; servem ao nivel operacional da organizacdo; apresentam intensidade de detalhes; sao
definidos nos niveis superiores da estrutura de acordo com critérios preestabelecidos para controle e

decisao.

1-ERP

2-CRM

3-SCM

Enterprise Resource Planing

Custormer Relationship
Management
Supply Chain Management

Em uso

Em uso

Em uso

Investimento
Futuro
Investimento
Futuro
Investimento

Futuro

Especifique:

Especifique:

Especifique:

Sistemas de Apoio a Decisao: Esta destinado aos altos escaldes empresariais, visa combinar dados
e sofisticados modelos de andlise para apoiar decisdes de todos 0s tipos combinam ainda avangadas
técnicas graficas e de comunicacéao.

1-EPM

2-DwBI

3-DSS

4 -MIS

Enterprise Process Management
Data Warehouse / Business
Inteligence

Decision Support System

Management Information System

Em uso

Em uso

Em uso

Em uso

Investimento
Futuro
Investimento
Futuro
Investimento
Futuro
Investimento

Futuro

Especifique:

Especifique:

Especifique:

Especifique:



140

Sistemas de Informacao Gerencial: Trabalha e existe em fungao do nivel tatico da organizagao e
das decisbes que devem ali ser tomadas, via de regra atende as fungdes de planejamento, controle e
tomada de decisdo para estabelecer o sumario da rotina didria e as eventuais excegbes passiveis de
ocorréncia; seu nivel de detalhamento é mais consolidado do que o operacional.

1-EIS

2-S8IS

Executive Information System

Em uso Investimento Especifique:
Futuro

Strategic Information System Em uso Investimento Especifique:
Futuro

Sistemas Especialistas / Sistemas de Automacao: Os sistemas especialistas sdo os usados por
profissionais especializados em determinadas areas da empresa, sua missao basica, além da criagao
de novas tecnologias, é a integragdo desse novo conhecimento dentro da organizagao; geralmente
langcam mao do processamento eletrdnico de dados em qualquer uma de suas aplicagoes.

1-EIS

2-S8IS

Executive Information System Em uso Investimento Especifique:
Futuro
Strategic Information System Em uso Investimento Especifique:

Futuro

4. METRICAS DA AVALIAGAO DO DATA WAREHOUSE E QUALIDADE DA INFORMAGAO

4.1.Implantacdo do Data Warehouse:

a)

b)

d)

Quais foram os fatores que motivaram a empresa a implantar o Data Warehouse?

A empresa optou em adquirir ou desenvolver o DW? Com recursos préprios ou com uso
de consultoria especializada?

Que quesitos técnicos foram utilizados para a aquisi¢do ou desenvolvimento do Data
Warehouse?

Qual foi o periodo necessario para que o DW estabilizasse tecnicamente apds a
implantagao e efetivamente as informagoes fossem disponibilizadas para uso?

4.2.Documentagao e colaboragao das decisdes geradas pelo DW:

a)

Como sao organizados e armazenados os resultados das decisdes (cenarios) geradas
pelo DW?

Séo utilizadas ferramentas de tecnologia da informacéo para compartilhar as decisées
geradas pelo DW entre os usuarios?

Descreva o fluxo da informagao no processo decisério na empresa, utilizando as
informacodes do DW.
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a) Qual é o perfil dos usuarios destas informacdes e quantos estédo habilitados para utilizar

o DW?

b) Como tem sido a capacitagao dos usuarios do DW? Sao utilizados

instrutores/facilitadores internos ou externos?

d) Que setores da empresa demandam as informagdes do DW e com qual frequéncia?

c¢) Em que situagdes ou tarefas da empresa sdo suportadas pelas informagdes do DW?

4.4. Considerando o Data Warehouse como um Sistema de Apoio a Decisao responda as
questdes que seguem quanto ao seu grau de concordancia das afirmagoes.

Escala Likert

1 - Discordo
Totalmente (ndo
atende em nada o
exigido)

2- Discordo (atende
com falhas 0 minimo
exigido)

3- Nado concordo e
nem discordo (atende
parcialmente as
expectativas)

4- Concordo (atende
plenamente as
expectativas)

5- Concordo
Totalmente (acima
das expectativas)

a) O Sistema de Apoio a Decisao como ferramenta estratégica para a organizagéao:

1-  Aimplantagcdo do SAD gera impactos positivos nas rotinas de trabalho da

organizagao.
2-  Aobtengao das informagoes é rapida permitindo apoiar o processo de tomada de

decisdo em tempo habil.
3- O SAD permite a integracao de todas as informagdes das diversas areas
estratégicas da empresa.

4 -  Asinformagdes geradas pelos SADs auxiliam bastante o processo de tomada de

decisao.

b)  Eficiéncia do Data Warehouse nos processos de tomadas de decisGes na organizagao:

1- O Sistema é dinamico e permite mudangas rapidas para atender as necessidades de

informacdes no processo de tomada de decisao

2- O modelo do DW definido para a organizagao atende as necessidades de negdcio
3- Com o usodo DW ocorreu melhora da produtividade das areas de negocios da empresa
4 - A eficiéncia do DW facilita o processo de Monitoragdao do Mercado e fomenta a

competitividade da empresa no seu setor de atuagao

5-  Aimplantagdo do DW gerou impactos positivos nas rotinas de trabalho da empresa
6 - Considero que os beneficios do DW garantem o seu custo de implantagao

7 - Apoio definitivamente a op¢do da empresa em implantar DW
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c) Usabilidade do DW — Petrfil e desempenho dos usuérios do Data Warehouse:

1 - Os usuérios consideram o DW facil de usar e amigavel (amigavel ao uso)

2- O DWé amplamente utilizado pelos usuarios dos niveis taticos e estratégicos da empresa

3- 0O alinhamento do desempenho do usuario e o seu perfil provém da maior proximidade da
area de negdcio que ele atua com o Planejamento Estratégia da empresa

4 -  Existe o compartilhamento das informagdes entre eu e 0s outros usuarios, o que pode
facilitar a disseminacao de beneficios da utilizagao.

5- O DW auxilia os usuarios na realizagao das tarefas mais rapidamente, melhorando o
rendimento organizacional

6 - De maneira geral, os usuarios consideram o DW util para suas atividades individuais e do
grupo ao qual pertence, objetivando atingir as metas organizacionais.

d) Importancia dos Sistemas de Apoio a Decisao para a organizagdo quanto ao
direcionamento corporativo a estratégia empresarial:

1-  Empresas que utilizam SAD diferencia-se em relagéo aos concorrentes perante ao
mercado de sua atuacao

2-  Empresas que implantaram SAD tendem a melhoria nos processos e
consequentemente a obtencao da reducéo de custos (diretos e indiretos)

3- O uso do SAD permite o aumento do market share

4 - O uso de SAD permite a empresa introduzir novos produtos e servigos no mercado
ou desenvolver novos processos produtivos
5-  Melhoria significativa do processo decisério

6 - Melhoria continua da gestéao da informagao

7 - Aumento da satisfagao do cliente caracterizado pela melhoria dos processos
organizacionais

4.5. Avalie as variaveis da qualidade da informagao do DW e responda as questées que seguem
quantificando o grau de importancia (1 — Irrelevante a 5 — Fundamental) dos aspectos na
visdo organizacional e avalie o atendimento a estes quesitos pelo DW implantado utilizando
a escala Likert (1 — Discordo Totalmente a 5 — Concordo Totalmente):

CRITERIOS PARA PONTUACAO

IMPORTANCIA ESCALA LIKERT
1- Irrelevante (sem qualquer importancia) 1- Discordo Totalmente (n&o atende em nada o exigido)
2- Pouco importante (desejavel, mas nao é

o 2- Discordo (atende com falhas o minimo exigido)
critico)

3- Nao concordo e nem discordo (atende parcialmente as
expectativas)

4- Muito importante (muito critico) 4- Concordo (atende plenamente as expectativas)

5- Fundamental (vital, extremamente

importante)

3- Importante (apresenta certa criticidade)

5- Concordo Totalmente (acima das expectativas)
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ITEM VARIAVEL ENUNCIADO DA QUESTAO E. L.
O DW oferece informagoes exatas (correta e
confiavel).

O DW oferece informagoes atualizadas
(temporalidade), suficientemente oportunas e habeis
no tempo de resposta para suportar o processo de
Qualidade: tomadas de decisdes.
Atualidade dos O DW oferece informagoes acuradas (livre de erros).

1- dados.

Exatiddo dos dados. | O DW oferece informagdes em bom nivel de

Nivel adequado de detalhamento (granularidade) para que a organizagéo

detalhe dos dados. tome decisoes.
O DW oferece informagdes com credibilidade e
confiabilidade (verdadeira e verossimil) — as
informagdes provém de fontes de reputagao, com
bons conteudos e fidedignas (merecedora de crédito).

Localizacao: No DW é facil determinar qual informacédo encontra-se

Facilidade de disponivel, bem como localiza-las.

localizacdo dos

5. dados. As informagdes sao de facil compreensao, claras

Facilidade do quanto ao significado, livre de duplos significados.

entendimento do

significado dos

dados
O DW permite a consolidagao de informagdes de
diferentes fontes sem que isso gere inconsisténcias

Compatibilidade: dificeis ou inesperadas.

Facilidade de

3. consolidar ou

agrupar dados de
diferentes fontes
sem inconsisténcias

A informagéo é facil de ser manipulada para atender
as demandas organizacionais, facil de agregar e facil
de combinar com outras informagdes, o que favorece
0 processo de tomada de decisao.

5. AVALIAGAO FINAL

5.1. Cite 3 pontos positivos na utilizagdo do DW na organizagao:

5.2. Cite 3 pontos passivos de melhorias do DW na organizagéo:

5.3. Avaliagao geral do Data Warehouse, utilizando a escala Likert ( ).
Justifique a sua resposta:
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ANEXO B - Questionario — Usuario da Informacao (Staff da Administracao)

1.

DADOS DA PESQUISA

Entrevistado:
Grau de Instrucao:

Cargo/Fungéo:
Departamento/Setor:

Formacgao:

e-mail:

2. METRICAS DA AVALIAGAO DO DATA WAREHOUSE E QUALIDADE DA INFORMAGAO

2.1.Descreva a frequéncia e como é utilizada a ferramenta de Data Warehouse nas suas
atividades diarias (fluxo e processo).

2.2.Implantacdo do Data Warehouse:

e) Quais sdo os fatores que motivam vocé utilizar o Data Warehouse em sua rotina de

trabalho?

f) Qual foi 0 seu nivel de envolvimento no processo de implantagao do DW?

g) Como vocé foi capacitado para usar a ferramenta? Os treinamentos foram eficientes e
suficientes para que vocé utilizasse o DW objetivamente com foco em processos de
tomadas de decisées?

h)  Quanto tempo vocé julgou necessario para que o DWW estabilizasse tecnicamente apds
a implantagao e efetivamente as informag6es fossem disponibilizadas para uso?

2.3. Considerando o Data Warehouse como um Sistema de Apoio a Decisdo — SAD responda as
questdes que seguem quanto ao seu grau de concordancia das afirmagoes.

Escala Likert

1 - Discordo
Totalmente (ndo
atende em nada o
exigido)

2- Discordo (atende
com falhas o minimo
exigido)

3- Nao concordo e
nem discordo
(atende parcialmente
as expectativas)

4- Concordo (atende
plenamente as
expectativas)

5- Concordo
Totalmente (acima
das expectativas)

e) O Sistema de Apoio a Decisao como ferramenta estratégica para a organizagao:

A implantagao do SAD gera impactos positivos nas rotinas de trabalho da

organizagao.

A obtengao das informagdes é rapida permitindo apoiar o processo de tomada de

decisdao em tempo habil.
O SAD permite a integragao de todas as informagdes das diversas areas
estratégicas da empresa.

As informagdes geradas pelos SADs auxiliam bastante o processo de tomada de

decisao.
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f) Eficiéncia do Data Warehouse nos processos de tomadas de decisdes na organizagao:

O Sistema é dinamico e permite mudancas rapidas para atender as necessidades de
informacdes no processo de tomada de decisao.

O modelo do DW definido para a organizagao atende as necessidades de negécio.

Com o uso do DW ocorreu melhora da produtividade das areas de negocios da empresa.

A eficiéncia do DW facilita o processo de Monitoragdo do Mercado e fomenta a
competitividade da empresa no seu setor de atuagao.

A implantacdo do DW gerou impactos positivos nas rotinas de trabalho da empresa.

Considero que os beneficios do DW garantem o seu custo de implantacao.

Apoio definitivamente a opgao da empresa em implantar DW

g) Usabilidade do DW — Perfil e desempenho dos usuarios do Data Warehouse:

Considero o DW f4cil de usar e amigével (amigavel ao uso).

O DW auxilia-me na realizagao das tarefas mais rapidamente.

O meu desempenho na utilizagao do DW provém da maior proximidade da area de
negécio em que atuo em relagdo ao Planejamento Estratégico da empresa.

O meu perfil para utilizagdo do DW esta adequado (treinamento).

Existe o compartilhamento das informagdes entre eu e 0s outros usuarios, o que pode
facilitar a disseminagao de beneficios da utilizagao.

De maneira geral, considero o DW (til para minhas atividades individuais e do grupo ao
qual pertengo, objetivando atingir as metas organizacionais

h)  Importancia dos Sistemas de Apoio a Decisao para a organizagao quanto ao
direcionamento corporativo a estratégia empresarial:

Empresas que utilizam SAD diferencia-se em relagao aos concorrentes perante ao
mercado de sua atuagao.

Empresas que implantaram SAD tendem a melhoria nos processos e
consequentemente a obtenc¢ao da redugao de custos (diretos e indiretos).

O uso do SAD permite 0 aumento do market share.

O uso de SAD permite a empresa introduzir novos produtos e servigos no mercado
ou desenvolver novos processos produtivos

O uso de SAD permite a empresa introduzir melhorias significativas do processo
decisério da média e alta gerencia

O uso de SAD permite a empresa introduzir melhorias continuas da gestéao da
informacao

2.4. Avalie as variaveis da gualidade da informac&o do DW e responda as questdes que seguem
quantificando o grau de importancia (1 — Irrelevante a 5 — Fundamental) dos aspectos na
visdo organizacional e avalie o atendimento a estes quesitos pelo DW implantado na
empresa utilizando a escala Likert (1 — Discordo Totalmente a 5 — Concordo Totalmente):
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CRITERIOS PARA PONTUACAO

IMPORTANCIA

ESCALA LIKERT

critico)

1- Irrelevante (sem qualquer importancia)
2- Pouco importante (desejavel, mas nao é

3- Importante (apresenta certa criticidade)

4- Muito importante (muito critico)
5- Fundamental (vital, extremamente

1- Discordo Totalmente (n&o atende em nada o exigido)
2- Discordo (atende com falhas o minimo exigido)

3- Nao concordo e nem discordo (atende parcialmente as
expectativas)

4- Concordo (atende plenamente as expectativas)

5- Concordo Totalmente (acima das expectativas)

importante)
Exemplo:
ITEM VARIAVEL ENUNCIADO DA QUESTAO I E. L.
O DW oferece informacgoes exatas (correta e confiavel). 4 2
Qualidade: - : —— -
Atualidade dos No exemplo acima quanto a importancia deste quesito para a N
dados empresa o respondente informou 4 (muito importante — muito critico),

Exatiddo dos dados.
Nivel adequado de
detalhe dos dados.

porém quanto analisa do DW implantado na empresa o respondente

informou 2.

Certamente apesar da empresa considerar o quesito critico para o
bom desempenho do DW o servigo implantado néo oferece
informacdes exatas, atendendo com falhas o minimo exigido.

Exatidao dos dados.
Nivel adequado de
detalhe dos dados.

ITEM VARIAVEL ENUNCIADO DA QUESTAO I E. L.

O DW oferece informagbes exatas (correta e confiavel).
O DW oferece informagdes atualizadas (temporalidade),
suficientemente oportunas e habeis no tempo de
resposta para suportar o processo de tomadas de

Qualidade: decistes.

Atualidade dos O DW oferece informagdes acuradas (livre de erros).

dados.

O DW oferece informag6es em bom nivel de
detalhamento (granularidade) para que a organizagao
tome decisodes.

O DW oferece informagdes com credibilidade e
confiabilidade (verdadeira e verossimil) — as
informacgdes provém de fontes de reputagédo, com bons
conteudos e fidedignas (merecedora de crédito).

agrupar dados de
diferentes fontes sem
inconsisténcias

Localizacao: No DW é facil determinar qual informacéo encontra-se
Facilidade de disponivel, bem como localiza-las.
localizacao dos
2- dados. As informagbes sao de facil compreensao, claras quanto
Facilidade do ao significado, livre de duplos significados.
entendimento do
significado dos dados
O DW permite a consolidagéo de informagées de
diferentes fontes sem que isso gere inconsisténcias
Compatibilidade: dificeis ou inesperadas.
Facilidade de
3. consolidar ou

A informacao é facil de ser manipulada para atender as
demandas organizacionais, facil de agregar e facil de
combinar com outras informagdes, o que favorece o
processo de tomada de decisao.
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3. AVALIAGAO FINAL

3.1. Cite 3 pontos positivos na utilizagdo do DW na organizagao:

3.2. Cite 3 pontos passivos de melhorias do DW na organizagéo:

3.3. Avaliagao geral do Data Warehouse, utilizando a escala Likert ( ).
Justifique a sua resposta:



