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“E uma experiéncia como nenhuma outra que eu possa
descrever, a melhor coisa que pode acontecer a um
cientista, compreender que alguma coisa que ocorreu em
sua mente corresponde exatamente a alguma coisa que
acontece na natureza. E surpreendente, todas as vezes
que ocorre. Ficamos espantados com o fato de que um
construto de nossa propria mente possa realmente
materializar-se no mundo real que existe la fora. Um

grande choque, e uma alegria muito grande.”

LEO KADANOFF
(ApuD GLEICK, 1990)
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Resumo

O objetivo desta pesquisa é a analise da viabilidade técnica de um sistema EIS -
Enterprise InformationSystem - baseado em um modelo conceitual com caracteristicas
para comportamentos proativos na recuperacao de informacdes. O tema é investigar a
interacdo entre as pessoas e a tecnologia da informacao, mais precisamente, investigar
como o0s modelos de Sistemas de Informacdo, implementados através de varias

tecnologias, podem afetar ou influenciar usos e comportamentos dos seus usuarios.

Na revisdo de literatura contemplamos dois objetivos especificos: (a) identificar
tecnologias emergentes - conceitos, métodos e ferramentas, para a viabilizagcdo técnica
do prototipo, e (b) explorar o conceito de proatividade, relacionando-o a recuperagédo de
informacBes - combinacdo entre os comportamentos de exploracdo de dados e busca

focada.

A pesquisa de campo foi marcada por dois momentos, ocorrendo entre eles a
implementacdo do protétipo. No primeiro, foram estudadas as percepcdes (usuarios e
pesquisador) sobre o0 comportamento na recuperacdo de informacdes no sistema
inicialmente em uso. No segundo, buscamos avaliar estas percepc¢des, tendo em vista o

protétipo ja implementado.

Os resultados obtidos promoveram a revisdo do modelo conceitual, refinando
algumas caracteristicas propostas inicialmente e identificando a necessidade de outras.
Avaliando a influéncia do protétipo construido sobre o comportamento dos usuarios, ficou
fortalecida a idéia de que a predisposicdo para um comportamento de exploracdo de
dados seria considerada condi¢cdo necesséaria, embora ndo determinante, para o uso do

mesmao.

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 11



) 0

UFRGS PPGA

Abstract

The research objective is the technical viability of an EIS — Enterprise Information
System - based on a conceptual model with proactive behavior characteristics for
information retrieval. The theme is the investigation of the interaction between people
and the information technology; specifically how the Information Systems models,
implemented through various technologies, can influence their usage and their user's

behavior.

Reviewing the pertinent literature we achieved two specific objectives: (a) identity
emerging technologies - concepts, methods and tools to the technical viability the
prototype, and (b) explore the concept of proactivity, relating it to information retrieval -

combination among the behaviors of scanning and focused search.

The field research had two phases and the prototype implementation occurred
between them. In the first phase we have studied the users' and the researcher's
perceptions about the information retrieval system in place. In the second phase we tried

to evaluate this perceptions, now related to the built prototype.

The results lead to the revision of the conceptual model, refining some initially
proposed characteristics and identifying the need for others. Evaluating the influence of
the prototype upon the user's behavior, we reinforced the idea of the predisposition for
scanning would be considered required, although not sufficient, for the use of the EIS

that way.

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 12
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1. Tema

"... chegar ao futuro é um processo de aproximagoes
sucessivas."

G. Hamel (1995)

O objetivo desta investigacdo € promover o enriquecimento e a viabilidade técnica
de um modelo de EIS — Enterprise Information System, ndo enquanto um Sistema de
Informacdes Executivas ou para Executivos, mas um EIS enquanto um Sistema de

Informacdes da Empresa e para a Empresa.

O modelo de EIS que se busca operacionalizar, ndo pretende se restringir a
atender exclusivamente as necessidades dos executivos das empresas, mas tem o
propésito maior de fornecer um ambiente de oferta de informacbes para o decisor, seja
ele qual for. Além de uma ampla gama de informacdes, este ambiente deve permitir a
realizacdo de analises e simulacdes e facilitar a geracdo, a comunicacao e a disseminacéo
de idéias. Enfim, um ambiente flexivel e integrador das informacdes relevantes e criticas
para o negdcio e de caracteristicas ou elementos que criem possibilidades e condicfes
para que seus usuarios atuem proativamente na relacdo com o ambiente e com o recurso

informacéo (POZZEBON, 1998).

Um projeto de pesquisa mais amplo abrange o tema deste trabalho. O projeto
maior investiga a interacdo entre as pessoas e a tecnologia da informacido. Mais
precisamente, investiga o papel desempenhado pelos sistemas de informacgédo e de apoio
a decisdo sobre o comportamento dos decisores. Seu desafio € explorar a idéia (ou

caracteristica) de proatividade (POZZEBON, 1998). O projeto global esta representado na

Figura 1, sendo a area destacada o objeto deste trabalho.

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 13
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Experiéncias Praticas de um Revisdo de
Pesquisador Literatura
S '

Construgdo de um Modelo Conceitual
¥

Identificar caracteristicas que possibilitem
comportamentos proativos na recuperagio de

informagdes

L 4

Estudos de Caso
v

Revisio Critica do Modelo Conceitual
r'4 Y
Revisio de Literatura Modelo de E.LS.
(Tecnologias Emergentes) Proposto

*#

C Estudo de Campo D

Construgdo do Prototipo

H

Influéncia das caracteristicas do

prototipo no comportamento do Nova Revisdo Critica do Modelo de
usuario E.LS

Figura 1: Projeto Global e este Estudo

A primeira etapa da pesquisa apresentou um modelo de EIS que identifica
caracteristicas de sistema para comportamentos proativos da recuperacao de informacdes
(POZZEBON, 1998). Foi proposto um modelo conceitual de um sistema de informacéo
que contempla caracteristicas e elementos emergentes relacionados aos sistemas de
informacdo e de apoio a decisdo, o qual relaciona os tipos de dados ou informacfes
(contetldo) com a estratégia de acesso aos mesmos (forma). Este modelo conceitual visa
estabelecer um campo de possibilidades na interacdo entre usuarios e informacoes,

criando condi¢des para a proatividade.

Uma caracteristica tipica da construcdo de um modelo é a abstracdo. Um modelo é

uma abstracdo da realidade que ordena e simplifica nossa visdo do mundo real pela

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 14
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representacdo das caracteristicas essenciais (FRANKFORT-NACHMIAS & NACHMIAS,

1996).

Um modelo, entdo, € uma representacdo da realidade. Ele delineia aqueles
aspectos do mundo real que o cientista considera ser relevantes para o problema
investigado, ele torna explicito os relacionamentos significativos entre aqueles aspectos,
e habilita o pesquisador a formular proposi¢cdes que podem ser empiricamente testadas,
tendo em vista a natureza destes relacionamentos. Apoés testa-lo, e encontrando uma
melhor compreensdo de alguma porcdo do mundo real, o cientista pode decidir por
mudar o modelo para adapta-lo a novos insigths (FRANKFORT-NACHMIAS & NACHMIAS,
1996). Mas como podemos testar um modelo ? A resposta a esta pergunta é o objetivo

geral dessa pesquisa, ou seja, a viabilizacdo técnica do mesmo.

Entretanto, algumas indagacfes permanecem. Sera que, em meio a tantas
tecnologias e conceitos emergentes, pode-se encontrar alguma ou algumas que déem
suporte técnico ao modelo concebido? E possivel desenvolver um protétipo que
contemple os elementos levantados? Conseguindo-se tecnologias para integrar o0s
elementos levantados no modelo conceitual e obtendo-se a concretizacdo de um
protétipo, finalmente, pode-se chegar a questdo fundamental aqui levantada: é possivel
se estabelecer alguma associacdo entre comportamentos dos usuarios, proativos ou néao,

e determinadas caracteristicas dos sistemas de informag&o?

Busca-se com isto atingir duas dimensdes. Em uma delas, procuramos pela
existéncia de ferramentas para a implementacdo de sistemas aderentes ao modelo
conceitual sugerido. Buscamos identificar quais sdo as condi¢cdes técnicas disponiveis
para se implementar os elementos e caracteristicas detectados como desejaveis em um
EIS. Ou seja, até que ponto as exigéncias do modelo, em se tratando das caracteristicas
técnicas que o compdem, podem, efetivamente, ser satisfeitas pelas atuais tecnologias. A
outra dimensdo, envolve as concepg¢bes que estdo por tras do desenvolvimento dos
sistemas, as quais devem buscar alternativas que respeitem realmente as necessidades

dindmicas dos usuarios, contribuindo para que esses apresentem comportamentos

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 15
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proativos. Com este propdsito, foi avaliada a influéncia do protdétipo construido sobre o

comportamento dos usuarios na recuperacao de informacoes.

Esta pesquisa esta estruturada de maneira a apresentar nos capitulos 1, 2 e 3 0
tema da pesquisa, motivacado e justificativa e quais os objetivos gerais e especificos que
se visa atingir. O capitulo 4 é inteiramente dedicado a revisdo de literatura, iniciando
sobre as tecnologias emergentes — conceitos, métodos e ferramentas, apresentando
arquiteturas que integrem esses conceitos, passando pela interacdo entre o sistema-

usuario, para se chegar a exploracdo do conceito de proatividade e, finalmente, a

associacao desse conceito com a recuperacao de informacdes.

No capitulo 5, a pesquisa em si é definida, fundamentando-se a escolha do

método de investigacao.

O capitulo 6 discorre sobre o Modelo Conceitual de sistema de informacéo

proposto: suas caracteristicas e a categorizagdo das mesmas.

A partir do capitulo 7, descreve-se a execucdo da pesquisa e 0s resultados
obtidos. Apresenta-se a empresa onde foi realizada, o primeiro momento, a
implementacao do protétipo, o segundo momento e os resultados obtidos. Finalmente, no
capitulo 8, as conclusfes, bem como as limitacbes do estudo e algumas consideracdes

finais.

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 16
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2. Motivagéao e justificativa

Com a queda das fronteiras entre paises e os negdcios sendo realizados em nivel
mundial - leia-se Globaliza¢cdo, surge uma nova economia, baseada no conhecimento e
nas relacdes, e onde as informagfes deixam seu fluxo fisico e tornam-se digitais - leia-se
Economia Digital (TAPSCOTT, 1996). Nesse contexto, as mudangas ocorrem em um
periodo cada vez mais curto de tempo e atingem todos os setores. O foco é na

diferenciacdo e inovacgéo, que se tornam a chave em se tratando de competitividade.

A Tecnologia da Informacédo é a grande viabilizadora desta mutacao, possibilitando
e promovendo uma visao global de cooperacdao e conhecimento. “A nova tecnologia esta
mudando a forma como fazemos negécio, trabalhamos, aprendemos e vivemos,
promovendo a integracdo para possibilitar a tomada de decisédo distribuida” (TAPSCOTT,

1996).

Entre os temas emergentes para diferenciar a nova economia da antiga, surge um
conceito no qual a tecnologia da informacdo baseia-se em conhecimento criado pela
natureza humana - trabalhadores do conhecimento e consumidores do conhecimento.
Qualquer produto ou tecnologia pode ser copiado, por isto as empresas devem aprender
a sustentar um processo continuo de aprendizagem. O que conta é a habilidade das
organizagbes para manter e incrementar as capacidades dos trabalhadores do
conhecimento, provendo um ambiente de inovacdo e criatividade, fértil na busca da
antecipacdo e da geracado e disseminacdo de idéias. Ora, se os sistemas de informacao
fazem parte desse ambiente, urge a necessidade da sua adaptacdo, no sentido de que os
mesmos criem condicfes para que seus usuarios - decisores em potencial - sejam

proativos em relacdo ao ambiente, aos negdcios, enfim, as decisdes.

Com a nova conjuntura econdbmica e tecnoldgica que se desenha, abordam-se
novos enfoques organizacionais, buscando uma empresa integrada e ampliada,

trabalhando com equipes de alto desempenho interligadas por redes. Dessa forma, surge

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 17
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a necessidade de lideres em todos os niveis da organizacdo, aos quais se delega e, ao
mesmo tempo, se exige, maior autonomia e iniciativa (TAPSCOTT, 1996). Nesse
processo, denominado empowerment, identifica-se o principio de que cada pessoa
envolvida pode participar ativamente das transformacdes, ou observar passivamente.
Mais uma vez, emerge a idéia da proatividade, reforcando que se volte as atencdes para
a implementacdo de sistemas que venham ao encontro destas necessidades. Sistemas
que criem condi¢cdes para a antecipacdo, e ndo apenas limitados ao diagndstico de

problemas.

Os fatores descritos acima desenham o cenario atual em que vivemos. A
globalizacdo, gerando uma maior interdependéncia entre as nagdes; o0 surgimento da
economia digital, baseada no conhecimento e onde a inovacdo €& a chave para a
competitividade; o conceito de empowerment, enquanto um novo enfoque
organizacional; e a tecnologia da informacédo, resultante da unido da informatica com as
telecomunicacfes, alavancando as transformacfes organizacionais. Um cenério cada vez
mais competitivo, no qual se busca aumentar lucros, eficiéncia e produtividade. Essa
busca, muitas vezes, esta associada a possiveis beneficios que movem as organizac¢des a
investirem em sistemas de informacgdo. Mas para que isso possa vir a ser uma verdade,

faz-se necessario o uso efetivo do sistema.

Nem sempre os sistemas de informacgdo atingem o seus objetivos. E, na maioria
das vezes, procuram-se as causas do fracasso nas metodologias de desenvolvimento dos
sistemas (FROLICK & ROBICHAUX, 1995) e nas caracteristicas técnicas (RAINER &

WATSON, 1995; WATSON et al. 1995).

Mas os efeitos da implementacdo de um sistema de informacdo em uma empresa
emergem, também, como resultado da interacdo das pessoas com o sistema e com 0
contexto organizacional. Ou seja, o foco ndo é somente o sistemma ou 0 usuario, mas a
interacdo entre eles, que se traduz nos usos que séo feitos dos sistemas pelos usuérios.
Enfim, o que buscamos € identificar a existéncia da possibilidade de que determinados

usos possam ser favorecidos pelas caracteristicas do sistema.
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Ao oferecer um novo referencial de sistema que promova melhor interacdo com o
usuario, acreditamos que os principais beneficiarios deste trabalho, ao seu término, serédo
0s proprios usuarios de sistemas de informacdes. Ou seja, face a expansao do campo de
possibilidades oferecido pelo sistema, busca-se facilitar um novo comportamento do
usuario em relacdo ao recurso informacao, enfatizando a proatividade como uma arma na
busca de vantagem competitiva neste conturbado cenario empresarial da virada do
século. Naturalmente, os estudiosos do tema, bem como os profissionais de sistemas,

encontram aqui razdo para refletir.

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 19
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3. Objetivos

3.1 Objetivo Geral

4 Viabilizar tecnicamente um sistema EIS - Enterprise Information System - baseado em
um modelo conceitual com caracteristicas para comportamentos proativos na

recuperacdo de informacbes e avaliar sua influéncia sobre o comportamento dos

USuarios.

3.2 Objetivos Especificos

S&o os seguintes objetivos especificos:
4 Identificar tecnologias emergentes (conceitos, métodos e ferramentas);

4 Explorar o conceito de proatividade, relacionando-o a recuperacédo de informacfes no

uso efetivo de um sistema de informacéo;

4 Avaliar a influéncia do protdtipo construido sobre o comportamento dos usuarios na

recuperacdo de informacdes - segundo a percepgdo dos usuarios e a observagcdo do

pesquisador;

4 Revisar criticamente o Modelo Conceitual.

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 20
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4. Revisao da literatura

O cenario atual de constante evolugao tecnoldgica, principalmente nas areas de
tecnologia da informacdo e telecomunicac¢bes, diminui cada vez mais o tempo para o
surgimento de novas tecnologias, ou, muitas vezes, de promessas de novas tecnologias.
A maioria das tecnologias novas costumam apresentar-se com conceitos e definicbes um

tanto quanto fluidos.

No inicio dos anos 50, quando a industria da informatica comecou a se firmar, ja
se falava na sua importancia contribuindo com sistemas que suprissem 0s executivos
com informacbes capazes de gerar um diferencial competitivo e, consequentemente,
alavancar maior sucesso para as empresas. Entretanto, o que se pbde verificar, foi uma
tendéncia em restringir-se as areas mais operacionais das organizacdes. Somente agora,
valendo-se da conjuncdo de diferentes tecnologias como bancos de dados de
documentos, multidimensionais e relacionais, interface grafica, microcomputadores,
sistemas operacionais de rede, discos rigidos de grande capacidade de armazenamento e
velocidade de acesso, entre outras, € que se vé condi¢cbes de viabilizar a antiga
promessa. As tecnologias tém profunda responsabilidade nesse processo, enquanto um
caminho encontrado para viabilizar a execucdo e implementacdo dos sistemas de

informacg&o mais voltados para a area estratégica da empresa.

Nas proximas secdes, iniciando com uma idéia sobre a tecnologia da informagéo e
seus componentes, abordaremos mais profundamente algumas dessas tecnologias que
possibilitam prover os decisores com sistemas que fornecam informacdes para o
monitoramento do negdcio, promovendo comparacdes e andlises, baseadas nas quais se
possa prever situacdes futuras e bem gerenciar situacdes diferentes. O objetivo principal
é¢ um melhor entendimento das mesmas, seus conceitos e métodos, bem como
alternativas de ferramentas que as implementem. Buscamos entdo, ampliar nosso
conhecimento para viabilizar tecnicamente o protétipo da maneira mais aderente possivel

ao modelo proposto.
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4.1 Tecnologias Emergentes - Conceitos, Métodos e Ferramentas

As promessas dos novos softwares e ferramentas disponiveis vdo desde maior
flexibilidade e agilidade para o usuario, associada a integracdo total, até uma diminuicado
drastica no tempo necessario para o desenvolvimento de aplicacdes. Muitas vezes, as
tecnologias sdo colocadas como uma verdadeira panacéia que vai resolver todos os
problemas da organizacdao. Sendo assim, como distinguir entre o0 modismo tecnoldgico e
as solucbes realmente adequadas? Como evitar que a tecnologia, no lugar de melhorar
processos e quebrar tabus no mundo dos negdcios, se transforme em custo desnecessario
dentro das empresas? Talvez pesquisas mais profundas em torno destas ferramentas
sejam uma maneira para se evitar escolhas equivocadas e a adocdo indiscriminada das

mesmas.

Nesse sentido, um inicio sensato poderia estar em uma melhor compreensdo de

um conceito bastante difundido atualmente: a Tecnologia da Informacéo.

STANLEY DAVIS (apud RIBEIRO, 1989), ao analisar o que significa a chamada
Tecnologia da Informacao, destaca que 0s recursos sdo geralmente finitos, enquanto que
a informacéo é infinita, lembrando que a aprendizagem, por exemplo, ndo possui limites.
O mesmo autor chama a atencado para o fato de estarem sendo substituidos os recursos
corporais (capital, equipamento) por outros nao corporais (imaginagdo, tempo,
informacé&o).

Sobre esse mesmo assunto, NAISBITT E ABURDENE (apud RIBEIRO, 1989), dizem

que o capital financeiro, recurso estratégico da sociedade industrial, é substituido, na

sociedade da informacao, pelo capital humano.

Nesse contexto, a tecnologia da informacdo permite a criacdo das organizacOes
baseadas no conhecimento. A maior disponibilidade de informacdo remete a valorizacdo
crescente dos profissionais que souberem fazer uso mais eficiente deste conhecimento
para melhorar a performance da empresa. O fato € que o processo de mudanga, que

passa a focar a informacgéo e o conhecimento, vem se desenrolando ja h& algum tempo, e
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a tecnologia da informacdo € a forma para operacionalizar e aplicar esta nova concepc¢ao

de mundo.

Para se entender as regras da tecnologia da informagédo € necessario falar sobre
trés componentes: (1) hardware, (2) software, e (3) telecomunicacdes e redes. Um
sistema de computador pode ser resumido em seis fun¢des: capturar, transmitir, gravar,
armazenar, manipular e mostrar dados. Os dados sdo processados através da execugao
de programas. Enquanto os dispositivos fisicos responsaveis por esse processamento sao
chamados de hardware, os programas séo o software. Telecomunicacdes e redes, estdo

envolvidas com o que se refere a transmissédo dos dados (ALTER, 1996).

Considerando-se o hardware, os computadores sdo classificados baseados no seu
poder e velocidade de processamento em computadores pessoais, estacdes de trabalho,
minicomputadores, computadores de grande porte ou supercomputadores. Esses
equipamentos podem trabalhar isoladamente ou ligados entre si, de acordo com os
processos de negdcio por eles suportados. A Tabela 1 descreve trés arquiteturas de
sistemas, ou seja, trés maneiras através das quais se pode desenvolver um sistema de

computadores, suas vantagens e desvantagens.

Entre as varias abordagens para implementacdo da computacéo distribuida, uma
das que mais se tem utilizado é a arquitetura cliente-servidor. Em uma arquitetura
cliente-servidor diferentes dispositivos na rede sao tratados como clientes ou como
servidores. As estacbes cliente enviam requisicbes de servigos, como impressdo ou
recuperacdo de dados, para uma estacdo servidora especifica, que executa o
processamento solicitado. Esse tipo de arquitetura difere da computacdo centralizada,
basicamente, pela maneira com que manuseia trés fungcbes do processamento:
apresentacado (interface), aplicacdo (légica), e acesso a dados. Em um ambiente de
computacdo centralizada o controle de qualquer funcdo, desde a apresentacdo no
terminal do usuario, passando pela légica da aplicacdo, até a atualizacdo do banco de
dados, é feito no computador central. Na arquitetura cliente-servidor essas trés funcdes

podem ser distribuidas entre clientes e servidores, de varias maneiras (ALTER, 1996).
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Arquitetura

Idéia Basica

Vantagens

Desvantagens

Computacao Terminais “burros” sdo Maior seguranca, pois A concentracao do
Centralizada ligados a um todo o processamento € processamento e do
computador central que controlado em um controle dos periféricos
executa todo 0 Unico local. ocasiona dependéncia
processamento e (o] total do computador
controle dos periféricos, central. Em caso de
COMOo impressoras. falhas no mesmo, o
sistema torna-se
inoperavel.
Computacdo Os wusuarios tém seu Maior flexibilidade para Dificuldade em
Pessoal préprio equipamento, os usuarios fazerem seu compartilhar trabalhos
dotado de capacidade de trabalho. individuais.
processamento, mas 0S o trabalho de um Duplicidade/subutlizacdo
dados e recursos nao ysyario ndo impacta no de hardware e software.
s&o compartilhados. do outro.
Computacdo Mdultiplos computadores Maior habilidade para Maior complexidade
Distribuida estdo ligados em rede, compartilhar trabalho, para administrar.

compartilhando dados e
recursos, 0s quais
podem encontrar-se em
qualquer local.

informacdes e recursos.

Possibilidade de
continuar trabalhando
mesmo se parte da
rede falhar.

Maior dificuldade na
seguranca, pois 0s
dados e informacdes

encontram-se dispersos.

Tabela 1: Trés Arquiteturas de Sistemas nas Organizacdes (ALTER, 1996)

Software, segundo componente na abordagem de ALTER, é um conjunto de

instrucbes codificados, ou programas, criados pelos programadores e usuarios para

instruir o computador sobre o que ele deve fazer. Os softwares podem ser classificados

em quatro tipos, com diferentes func¢des (Quadro 1).

4 Software desenvolvimento de
programadores no desenvolvimento de sistemas de informacédo. Ex.: compiladores,
CASE, DBMS;

4 Software aplicativo: automatiza ou estrutura fases em processos de negdcio
especificos. Ex.: sistema de contabilidade, folha de pagamento;

4 Software usuario-final: podem ser utilizados em diferentes processos de
negécio, geralmente como ferramentas de apoio ao usuario final. Ex.: processador
de texto, planilha;

sistema:

auxiliam

os analistas e

UFRGS/EA/PPGA/GESID

Maira Petrini

24




) 0

UFRGS PPGA

4 Software sistema: controlam e suportam a operacdo dos computadores,
servindo de base para a execucdo de softwares aplicativos e usuéario-final, por
exemplo. EX.: sistema operacional, programas utilitarios.

Quadro 1: Tipos de Software (ALTER, 1996)

A evolucdo das linguagens de programacdo '

indica progresso em quatro
direcbes: (1) maior ndo-procedurabilidade nas linguagens, o que quer dizer que o
programador diz ao computador o que fazer, mas ndo especifica como; (2) maior
modularidade e reusabilidade, ou seja, as fun¢des sao definidas em maddulos
isoladamente, independentes de outros, e podem ser reaproveitados em outros sistemas,
quando o mesmo conjunto de funcgbes é requerido; (3) maior independéncia de dados
(podendo-se mudar a estrutura da base onde os dados estdo armazenados sem
necessidade de alterar os programas) e equipamentos (0s mesmos programas podem ser
executados em diversos equipamentos, de diferentes fabricantes); (4) estreitamento da
ligacdo entre analistas e programadores, buscando eliminar etapas entre a definicdo das

necessidades do usuario (analise) e a sua transformacdo em instrugbes para o

computador (programacao).

O terceiro componente foca-se na capacidade de comunicagcdo, a qual esta se
tornando essencial para a maioria dos sistemas de computacgéo, especialmente em funcéo
da tendéncia para o processamento distribuido. A convergéncia da computacdo e
comunicacdo vem provocando uma série de mudancas nas telecomunicacoes,
possibilitando conexfes de longa distancia, monitoramento de trafego na rede e
balanceamento de carga nas diferentes partes da rede, através da determinacdo de qual

caminho da rede sera utilizado para a transmissao dos dados.

As redes sdo um conjunto de dispositivos ligados que enviam e recebem dados
entre diferentes locais. Cada dispositivo na rede é chamado de nd6, que podem ser
telefones, terminais e computadores, e podem estar a poucos passos um do outro, ou a
milhares de quildmetros. A transmissdo dos dados de um ndé para outro sao

frequentemente divididos em pedacos chamados mensagens. A quantidade de dados
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transmitidos caracteriza o trafego da rede. Um modelo basico de telecomunicacbes é
composto de funcbes e componentes (Quadro 2), onde algumas funcbes podem ser

executadas por diferentes equipamentos na mesma transmissao (ALTER, 1996).

Funcdes de uma Rede Componentes de uma Rede
geracao dos dados @dispositivo fonte
conversao/codificacdo @dispositivo de

dos dados comunicacdo de dados
determinacdo do caminho @sistema de switch?

dos dados

transmissédo dos dados @canal de dados
conversao/decodificacdo @dispositivo de

dos dados comunicacao de dados
recebimento dos dados @dispositivo destino

Quadro 2: Funcdes/Componentes de uma Rede de Telecomunicagdes (ALTER, 1996)

Além dos componentes descritos acima, torna-se essencial para esta pesquisa a
exploracdo de alguns conceitos e tecnologias que vém tornando-se conhecidas e
aplicadas nos ultimos anos na esfera dos sistemas mais relacionados com os sistemas de
informacdo e de apoio a decisdo. Dois conceitos estreitamente relacionados e que
significam uma promessa em termos de flexibilidade e integracdo das informacdes das
empresas sao o0s conceitos de Armazém de Dados (Data Warehouse) e Processamento
Analitico em Tempo Real (On-Line Analytical Processing — OLAP). Nas préximas secoes,
através da exploracdo desses dois conceitos, alguns outros serdo descritos como forma

de propiciar ao leitor um quadro atualizado das tecnologias emergentes em sistemas de

informacao.

4.1.1 Data Warehouse

Dentre as muitas tecnologias emergentes, uma das que surge com maior forca é a
do Data Warehouse. Data Warehouse € um banco de dados voltado para o suporte a

decisdo de usuarios finais, derivado de diversos outros bancos de dados operacionais

1 Processo de geracéo de instrucdes que o computador devera executar (ALTER, 1996).
2 Equipamento utilizado para roteamento de dados entre computadores.
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(TAURION, 1997). Essencialmente, os sistemas operacionais contém dados normalmente
estaticos e somente alterados através de procedimentos previamente estabelecidos. Os
Data Warehouses permitem consultas randdmicas e possibilitam navegar,

dinamicamente, por varios niveis de detalhamento das informacdes.

Traduzindo-se literalmente, € um “Armazém de Dados”, onde os dados historicos,
apos um processo de limpeza e depuragdo, sao integrados por assunto, ou dominio de
aplicacdo, e armazenados, tornando-se disponiveis a qualquer momento para sua
andlise. E fruto de um processo de limpeza dos dados transacionais, tornando-os

disponiveis em estruturas otimizadas para uma rapida recuperacao e analise dos dados.

Os Data Warehouses incluem dados integrados, detalhados e sumarizados,
histéricos e metadados (INMON, 1996). Os dados integrados sédo obtidos através de um
processo de extracdo cuja funcdo principal é a preparacao e limpeza dos dados de suas
fontes originais e sua transferéncia para o depdsito. A possibilidade de visdes em varios
niveis de detalhamento e em diferentes intervalos de tempo é obtida pelo fato de
estarem armazenados tanto dados detalhados, como sumarizados, e historicos. Os

Metadados fornecem dados sobre os dados armazenados (ver item 4.1.1.3).

Por sua natureza, propiciam uma utilizacdo altamente abrangente, através de
aplicacdes ndo-estruturadas e analiticas. Tecnhicamente, seu tempo de resposta varia de
segundos a alguns minutos acessando dados relacionais. As informacgdes estéo

organizadas por area de analise, mantendo dados histéricos (de cinco a dez anos).

A opcdo por um Data Warehouse visa suprir a demanda dos tomadores de decisdo
por facilidade no acesso aos dados e informacdo Util: seu maior valor ndo esta em
responder questdes, mas em formula-las. Ao responder ndo somente o qué esta
acontecendo, mas também o porqué esta acontecendo e como isto pode influenciar em

resultados futuros (GARY, 1997).

Para muitas empresas a real mudanca na construcdo de Data Warehouses é
definir uma arquitetura que suporte analises estratégicas ad hoc (eventuais) das

informacdes, e forneca um referencial para integracdo de aplicativos e bancos de dados
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(DAVYDOV, 1996). Indo ao encontro disso, eis uma interessante definicdo: “Data
Warehouse é um processo, ndo um produto. E uma abordagem sistematica para reunir e
gerenciar dados de varias fontes com o simples propésito de responder as questdes de

negoécio que anteriormente ndo poderiam ser respondidas”(GARDNER, 1997).

Na verdade, Data Warehouse pode ser visto, ndo como uma tecnologia, mas como
um conjunto de diversas delas: ferramentas de extracdo e converséo, bancos de dados
voltados para consultas complexas, ferramentas inteligentes de prospeccdo e analise de
dados e ferramentas de administracdo e gerenciamento. Nem todas estdo no mesmo

nivel de evolugdo tecnoldgica, sendo que algumas ainda sdo bastante imaturas.

Um ambiente béasico de Data Warehouse deve ser composto de quatro

componentes separados:
4 o proprio Data Warehouse, onde os dados estdo fisicamente gravados;

4 um moédulo de extracdo de dados, que habilita a captura e preparacdo dos dados de

suas fontes originais e sua transferéncia para o Data Warehouse;

4 o software de acesso a usuarios finais, que permitem formular questdes e obter

respostas;

4 uma ferramenta de navegacdo (frequientemente referida como um repositério de

metadados), que possibilita encontrar o que se procura no Data Warehouse.

Alguns autores, inclusive, destacam um aspecto semantico interessante: Data
Warehousing é um referencial, um framework; o proprio Data Warehouse é uma de suas
modalidades, no caso a mais robusta em termos de volumes de dados a serem

armazenados (AMARAL JR., 1997).

Uma visdo simplificada de uma possivel arquitetura de Data Warehousing

encontra-se esquematizada no Quadro 3.

Os Data Warehouses centram esforcos para maximizar o poder na tomada de
decisdo, buscando funcionar como uma arquitetura que poderia ser comparada a um

guarda-chuva, em termos de conceitos, ferramentas e sistemas, usados como
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componentes de um projeto de alto nivel em um ambiente de suporte a decisdo baseado
em Data Warehousing.

Existem varias possiveis solugbes quando da definicdo do ambiente. A escolha
dependera da realidade e dos objetivos de cada organizacdo, de como seu parque

tecnoldgico esta composto e de quais os processos de negocio almejados.

ODS

——" Operational Data Store
: « »

\ Warehouse Database

............ ...’
| : OLAP

\ Server

OLTP

Data Mart Data Mining ‘

Desktop/ EIS

Quadro 3: Uma arquitetura de Data Warehouse

Cada um dos componentes da arquitetura desenhada é também uma nova
tecnologia, com definicdes e caracteristicas especificas, cuja analise e compreensédo é de
fundamental importancia para nortear o processo de escolha da melhor solucdo a ser
adotada. As proximas secdes contemplam mais detalhadamente alguns desses

componentes.
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4.1.1.1 Data Mart

Data Mart é um pequeno subconjunto de um Data Warehouse usado por um
ndmero menor de usuarios (ZORNES & FLURY, 1997). Caracteriza-se por focar uma fatia

de um Data Warehouse, contemplando dados de uma area ou departamento especifico.

Seguindo a mesma filosofia dos Data Warehouse, os Data Mart representam um
tipo menos complexo em termos de implementagcdo e mais facil de ser gerenciado, pois

tém requisitos mais simples de infra-estrutura e menor abrangéncia funcional.
Por serem mais focados, apoiam a tomada de decisdao em nivel departamental.

Duas arquiteturas para implementacdo de um Data Mart sdo sugeridas no Quadro
4. Um Data Mart Independente é um Data Warehouse organizado por area ou grupo de
usuarios que deriva seus dados a partir de sistemas operacionais ou sistemas externos.
Um Data Mart Dependente € um Data Warehouse organizado por area ou grupo de
usuarios cuja fonte dos dados é o Data Warehouse da empresa (GARDNER, 1997). Data
Marts independentes sdo mais dificeis para gerenciar e manter. Nao sendo alimentados
por uma Unica e confiavel fonte de informacfes, possivelmente se replica os problemas

dos dados ja armazenados nos sistemas operacionais.

el LT
Data Mart ¢>( \Wl

Independente
Data Mart independente sy il bl

A4 v ¥
[
@ @ @ @ Bancos de dados == % %
operacionais
A" e
ﬁ Data Warehouse
" A
! _‘_Z)ata Mart dependente Data Mart

Dependente

Quadro 4: Arquiteturas para implementacdo de Data Mart (GARDNER, 1997)
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Segundo GARDNER (1997), um Data Mart deveria ser implementado como um
subconjunto de dados, dependentes de um Data Warehouse ou de um repositério com
dados detalhados e normalizados, o que garantiria uma resposta consistente as questdes

de negdcio.

Uma das razdes para gerar Data Marts a partir de um Data Warehouse corporativo
é garantir o acesso aos dados em situacfes de manutencdo do Data Warehouse. Um Data
Mart habilita os técnicos em sistemas a trabalhar no redesenho do Data Warehouse sem
descontinuar o acesso aos dados ou obrigar os usuarios a buscar nos sistemas

operacionais os dados que necessitam (COTHERN, 1997).

A constru¢do de um Data Mart deveria obedecer um modelo de dados
multidimensional para facilitar a compreensdo e prover maiores op¢fes de analise e
ferramentas sofisticadas, bem como ser projetado para o desempenho, tendo como meta
primaria a resposta rpida as questdes formuladas. Sua funcdo € encontrar as

necessidades especificas do departamento e otimizar a entrega da informacdo para o

usuario.

4.1.1.2 ODS - Operational Data Store

Um ODS - Operational Data Store pode ser definido como um repositério de dados
centralizado contendo informacdes consolidadas, acessiveis a todas as aplicacfes
corporativas, que visa a operacionalizacdo dos processos de negécios da empresa

(FONSECA, 1997).

Os dados contidos em um ODS sdo extraidos das diversas bases de dados ja
existentes e cujas funcdes ja sdo executadas por aplicacfes operacionais, ou seja, tratam
e reunem as transacfes operacionais da empresa (Processamento Transacional em
Tempo Real — On-Line Transactional Processing - OLTP). A maior vantagem da cria¢do de

um ODS é a sua capacidade de responder, de forma centralizada, a solicitacdes rotineiras
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que utilizam dados espalhados por toda a estrutura de processamento da empresa,

ganhando agilidade na recuperacao das informacdes.

ZORNES & FLURY (1997) definem um ODS como um banco de dados integrado
dos dados operacionais. Suas fontes sdo os sistemas herdados que contém dados

correntes e atuais.

O ODS tem como objetivo tratar as informacdes operacionais da empresa,
podendo funcionar como uma fonte Unica para um Data Warehouse, aumentando assim a
confiabilidade dos dados disponibilizados para as decisbes estratégicas. Em termos
temporais, um ODS pode conter dados de 30 a 60 dias, enquanto um Data Warehouse
tipicamente contém dados de varios anos. Diferentemente dos Data Warehouses, os ODS
sao de utilizacdo previsivel, parcialmente estruturada e parcialmente analitica, em cima

de dados relacionais correntes e denormalizados.

Visando disponibilizar informacbes para as decisbes estratégicas os Data
Warehouses buscam dados nas mais variadas fontes. Muitas vezes, essas fontes
encontram-se desatualizadas, com dados duplicados e incoerentes entre si. Esse
problemas acabam por se propagarem para os Data Warehouses. A adocdo dos ODS
como ferramentas complementares remete a estes Ultimos a responsabilidade pelo
correto tratamento dos dados na busca de atribuir-lhes credibilidade. Em dltima
instancia, isso reflete-se em uma maior integridade e confiabilidade das informacdes
fornecidas aos tomadores de decisdo. O Quadro 5 mostra um ambiente composto de

OLTP- transagbes em tempo real, ODS e Data Warehouse.
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Repositarios de Dados Centralizados

L b

Interfaces

Interfaces

A
| 8 e

Quadro 5: Ambiente com OLTP, ODS e Data Warehouse

4.1.1.3 Metadado

Metadado é um dado sobre as fontes das informacgfes. ldentifica e descreve
objetos do sistema como o nome da fonte dos dados (usualmente uma tabela ou
arquivo), sua localizacdo, os caminhos de acesso ou programas usados para extrair os
dados, o significado dos dados em termos de negdcios, a uUltima vez que o dado foi

alterado ou a primeira em que foi incluido, ... enfim, dados sobre dados (BURCH, 1997).

Exemplos de Metadado incluem descri¢cdes dos tipos de dados, dos elementos de dados,
atributos e propriedades, dominios e intervalos, e descricdes de processos e métodos.
Inclui atributos como nome, tamanho e valores validos do dado. Um Metadado é
armazenado em um ambiente repositério que engloba todos os recursos do Metadado:
catalogos de banco de dados, dicionarios de dados e servicos de navegacao, contendo o
conjunto completo dos Metadados do negécio. Isso isola o Data Warehouse de mudancas
nas definicbes légicas e fisicas dos dados nos sistemas operacionais (ZORNES & FLURY,

1997).
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Os Metadados servem como uma mapa rodoviario, descrevendo ndo o conteudo,

mas o contexto das informacdes.

Um dos maiores problemas enfrentados na criagcdo de um Metadado é quando,
erroneamente, os dados sédo vistos como informacdo. DEXTER-SMITH (1997) estabelece
dois paradigmas sobre dados, metadado e informacgéo. O primeiro coloca que a qualidade
do Metadado € uma vantagem multiplicadora no aumento da qualidade da informacao
através da empresa, melhor do que a tentativa de limpar os dados em si mesmos,
promovendo a transformacdo dos dados em informacBes. O segundo, relaciona a
quantidade dos dados e a qualidade do Metadado, onde a mesma informacdo pode ser

obtida pelo aumento da qualidade do Metadado e diminui¢do da quantidade de dados.

A Tabela 2 mostra os possiveis efeitos que a incorporacdo de um Metadado

robusto pode gerar em um Data Warehouse tipico.

Data Warehouse Tipico Data Warehouse com Metadado
4 muito grandes; 4 individualmente pequenos;
4 controle centralizado; 4 distribuidos através da empresa;
4 baseados em um servidor central; 4 conteudo constantemente dinamico para
4 estaticos em se tratando dos dados encontrar mudancgas nas necessidades de
providos; e mercado;
4 constantemente sendo |4 pesadamente usado para os objetivos de
incrementados e pouco usados pelos negdcio da empresa;
usuarios de negdcio. 4 controlados por uma unidade de negécio.

Tabela 2: Data Warehouse Tipico e Data Warehouse com Metadado

Os dados continuam sendo a base para as informacdes. Os Metadados sao as
ferramentas que permitem a classificacdo, compreenséo e controle dos dados auxiliando

na sua transformacdo em informacdes.

Existemm algumas premissas importantes em se tratando da construcéo,

manutengéo e acesso dos Metadados (HACKNEY, 1997):

4 devem ser construidos e mantidos através do fluxo de processos do préprio Data
Warehouse que dao origem as informacfes sobre o sistema, elementos, fontes,
algoritmos, regras de negdcio, estrutura de dados, conjunto de dados OLAP, acessos
ao sistema, ...

4 devem estar disponiveis sempre;
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4 devem ser sensiveis ao contexto dos dados, ou seja, se 0 usuario procura por tabelas,
o0 nivel de informacdo a ser apresentado deve ser esse, cabendo a ele a opcédo de
detalhamento ou néo.

4 devem ser sensiveis ao contexto do usuario. Se 0 usuario € um especialista em
sistemas, entdo Metadados técnicos sdo apropriados, no entanto, se ele € um usuario-

final, entdo a informacéao deve ser orientada a ele.

Algumas defini¢bes iniciais de Metadado comparavam-no com a definicdo de um
tipico catalogo fisico de um SGBD (Sistema Gerenciador de Banco de Dados). No entanto,
o conceito de um Metadado é muito mais amplo, enfatizando o significado dos dados em
termos de negodcios, e ndo como uma simples estrutura de suporte aos sistemas
aplicativos. O uso de Metadado e ferramentas de inteligéncia nos negdcios em uma
organizacdo pode criar o risco do “amalgama da informacao”, onde o mesmo dado pode
ter diferentes significados nos diversos contextos dentro da organizacdo. E para evitar
isso que se faz necessario definir e permitir acesso ndo s6 ao contexto fisico, mas ao de
negécio também. E preciso descrever o ambiente que cerca as ferramentas de
inteligéncia nos negécios, o Data Warehouse ou outras fontes, e qualquer outra
informacg&o contextual que seja relevante. Isso implica em contemplar todos os tipos de
dados, ndo somente os estruturados. Camadas fisicas e seméanticas de um Metadado
provém, juntas, a compreensdo do que os dados significam e como podem ser aplicados.
A informacdo semantica disponivel aumenta a compreensdo do dado fisico que alimenta o

processo de tomada de decisdo (GRISE, 1997).

A maior parte dos produtos e ferramentas disponiveis no mercado baseiam-se em
Metadados fisicos. Poucas excec¢des apresentam Metadados seméanticos e contextuais.
Entender e implementar uma camada semantica dos dados associada com os dados
brutos acumulados na organizacdo € particularmente importante nas ferramentas de

inteligéncia nos negocios.

O processo de coletar, gerenciar e sincronizar os dados em ambiente de

inteligéncia competitiva é a chave para entender os dados que sdo utilizados nos
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processos de tomada de decisdo. O efetivo uso das ferramentas requer uma abordagem

integrada que sincroniza Metadados l4gicos e fisicos através do ambiente.

Um Metadado orientado para os negocios fornece base para uma total

compreensédo dos negocios e um referencial para a tomada de decisdo competitiva.

4.1.1.4 Data Mining

Data Mining é uma técnica que utiliza softwares gerados ndo para responder uma
questao especifica e bem definida, mas para procurar e identificar padrdes e tendéncias
particulares. E um processo de peneiracdo através de uma grande quantidade de dados
para descobrir dados que contenham possiveis relacionamentos (ZORNES & FLURY,

1997).

Um Data Mining estende aos usuarios a habilidade para analisar dados
descobrindo tendéncias ou desvios automaticamente, usando sofisticados métodos
estatisticos. Ferramentas tipicas para Data Mining sdo adaptadas para “mineirar”
grandes volumes de dados através de tecnologias como redes neurais. Usando algoritmos
bem testados, essas ferramentas ajudam os usuarios a encontrar tendéncias e
relacionamentos que estavam escondidas e nao foram identificadas utilizando técnicas de

OLAP.

A procura de padrbes Uteis nos dados também é conhecida por outros nomes,
como por exemplo extracdo de conhecimento, descobrimento de informacéo e processo
de padrdes de dados. Estatisticos, pesquisadores de bases de dados e profissionais de
sistemas de informacédo falam em Data Mining (FAYYAD, PIATESTKY-SHAPIRO, & SMYTH,

1996).

Quando se trata de analisar e compreender milh6es de dados emerge o termo
KDD — Knowledge Discovery Databases (Bases de Descoberta de Conhecimento),
utilizado para se referir ao processo geral de descobrimento de conhecimento atil a partir

de dados. Data Mining seria um passo particular no processo (Quadro 6), contemplando
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a aplicacdo de algoritmos especificos para a extracdo de padrbes e modelos dos dados.
Os passos adicionais, tais como preparacdo dos dados, selecdo dos dados, limpeza dos
dados e a prépria interpretacdo dos resultados asseguram que algum conhecimento Gtil
seja extraido.
Os Data Mining, em geral, consistem de trés componentes:

4 um modelo, que contém parametros determinados a partir dos dados;
4 o critério de preferéncia, e
4 um algoritmo de busca, que procura por modelos e parametros particulares, a partir

de determinados dados, um modelo ou familia de modelos e um critério de

preferéncia.

Classificacdo, regressdo, agrupamento, sumarizacdo, modelos de dependéncia,

analise de ligacédo (associacdo) e analise de sequéncia sdo algumas func¢des do modelo.

pré-processados J
]

Interpretacdo
Dados P ¢
ransformados

Quadro 6: Principais passos de um processo de Bases de Descoberta de Conhecimento
(FAYYAD, PIATESTKY-SHAPIRO, & SMYTH, 1996)

4.1.2 OLAP - On-Line Analytical Processing

}

{

Intervalo
de Dadg

As ferramentas de OLAP permitem aos usuarios explorar os dados gravados em
um Data Warehouse provendo multiplas visbes dos dados, propiciando abordagens por
diferentes angulos (REIMERS, 1997). Segundo CAMPOS (1997), sdo ferramentas de
consulta, geracdo e distribuicdo de relatorios, suporte a decisdo e processamento

analitico on-line que se distinguem dos pacotes mais simples de consultas e relatdrios por
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possibilitar uma analise interativa e multidimensional dos dados. Essas ferramentas
obedecem regras sobre administracdo de bancos de dados multidimensionais, analise de
detalhes, armazenamento de objetos (Metadados e modelos) no servidor OLAP, multiplos

campos e interfaces SQL3, entre outras.

A exploragdo de dados usando técnicas de fatiamento e distribuicdo para
examina-los de diferentes perspectivas e com diversos graus de detalhamento é
denominada de MDA - Multidimensional Analysis (Analise Multidimensional) ou OLAP -
On-Line Analytical Processing (Processamento Analitico em Tempo Real). Uma busca
interativa por novas informagfes e novas combinagfes, seguindo caminhos definidos de
inquisicdo e permitindo que resultados inesperados gerem novas linhas de anélise e mais
exploracdo. Tratam-se de técnicas exploratérias interativas de navegacdo de dados
usando ferramentas MDA ou OLAP. A MDA representa os dados na forma de matrizes n-
dimensionais chamadas cubos. O OLAP e os cubos relacionados permitem que os usuarios
explorem combina¢des de uma ou mais dimensdes de dados (WATTERSON, 1995). Uma
dimenséo é um atributo de um cubo composta de uma lista de membros, todos similares
na percepcdo de dados dos usuarios. Por exemplo, todos os meses, trimestres e anos
formam a dimenséo tempo. Cidades, regides e paises formam uma dimensdo geografica.
A dimensdo age como um indice para identificar valores dentro de um conjunto

multidimensional.

As ferramentas OLAP - On-Line Analytical Processing - sdo ferramentas para
analise de Data Warehouse, que enfocam analises multidimensionais de dados de modo
superior aos mecanismos de resumo (sumario) e lotes encaixantes (quebra ou break-
down) entre dimensbes oferecidas pelas ferramentas tradicionais. Isso permite maior
flexibilidade na disponibilizacdo das informac¢des, pois a analise de um fato - valores,
volume de vendas - é feita em varias dimensbes - tempo, regido geografica - em drill

down* (do geral para o particular) ou drill up (do particular para o geral).

% Linguagem estruturada de consultas.

4 Drilling down ou up é uma técnica analitica especifica usada para navegar entre niveis de dados,
do mais sumarizado (up) ao mais detalhado (down). Os caminhos podem ser definidos pelas
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Algumas vezes os produtos OLAP sao caracterizados como Cliente OLAP e Servidor

OLAP, descritos abaixo (Fonte: OLAP Council http://www.olapcouncil.com):

4 Cliente OLAP: séao aplicagbes usuario-final que podem requisitar pedagos dos
servidores OLAP e prover selecdes, modificacdes, calculos, ... para visualizagcdo e
navegacdo nos dados. Os clientes OLAP podem ser simples programas de planilha

recuperando um pedago dos dados multidimensionais para posterior trabalho;

4 Servidor OLAP: sédo bases de dados que usam estruturas multidimensionais para
gravar os dados. Ou seja, sdo mecanismos de manipulacdo de dados especificamente
projetados para suportar e operar estruturas de dados multidimensionais, dotados de
alta capacidade para atendimento a multiplos wusuarios. Uma estrutura
multidimensional é arranjada para que cada item seja localizado e acessado baseado
na interseccao das dimensdes que os definem. O projeto do servidor e a estrutura dos
dados sdo otimizados para a rapida recuperacdo da informacdo em qualquer
orientacdo, bem como calculos flexiveis e transformacdes dos dados brutos através de

féormulas e relacionamentos.

Os servidores OLAP sdo menores que os Data Warehouses, podendo ser uma
solucdo complementar aos mesmos. Apresentam bons recursos de exploracdo analitica e
sdo solucdes interessantes para empresas de pequeno e médio porte como ponto de

partida em uma implantacdo mais abrangente de Data Warehouses e Data Marts.
Uma arquitetura OLAP possui trés componentes principais (CAMPOS, 1997):

4 um modelo de negécios para andlises interativas, implementado em uma linguagem

grafica e que permita diversas visdes e niveis de detalhes dos dados;
4 um motor OLAP para processar consultas multidimensionais contra o dado-alvo, e;

4 um mecanismo para armazenar os dados a serem analisados, que pode ser um MDDB
(banco de dados multidimensional) proprietario, ou, entdo, um BD (banco de dados)

relacional com o qual a ferramenta OLAP interaja.

hierarquias dentro das dimensfes ou outros relacionamentos que podem ser dindmicos dentro ou
entre as dimensdes.
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Em funcdo da base de dados utilizada, as ferramentas OLAP podem ser
enquadradas em trés categorias. A Tabela 3 apresenta essas categorias, seus pontos
fortes e fracos. A opcédo pela utilizacdo de um ROLAP normalmente se da em funcédo da

necessidade de acesso aos BD relacionais ja existentes.

As tendéncias nesse segmento prevéem uma melhor integracdo aos Data
Warehouses através de implementagdo, nos servidores OLAP, de um mecanismo flexivel
de cache para os dados relacionais extraidos, que tanto podera ser um MDDB como uma
estrutura de arquivos mais simples. Outra tendéncia € um incremento da capacidade

analitica com a incorporagdo de Data Mining, redes neurais e softwares agentes para

automatizar a prospeccado e distribuicdo das informacdes.
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Definicao Pontos Fortes Pontos Fracos

DOLAP Ferramentas baseadas | ® Acesso completo a|e o0s Sistemas de
em PC que permitem | dados relacionais Informacéo devem

Desktop OLAP

ROLAP

Relational
OLAP

MOLAP

Multidimensio
nal OLAP

ao usuario executar
analises limitadas em
pequenos Data
Warehouses.

Ferramentas baseadas
em servidores que
permitem reunir em
um cubo um
subconjunto de dados
que estao
armazenados em uma
banco de dados
relacionais.

E um pacote OLAP que
interaja com um BD
Relacional.

Ferramentas baseadas
em servidores que
acessam cubos de
dados pré-computados

para responder a
consultas especificas.
Esta ligado a um
servidor OLAP,
geralmente um BD
multidimensional e
dedicado.

e Barato para
pequeno numero de
usuarios

e Resposta rapida

e Préprio para
usuérios-finais e néo
técnicos

e Algumas
ferramentas  desktop
podem ser integradas
com servidores OLAP.

e Acesso completo a
dados relacionais

e Calculos
especializados

e Construcao de
cubos de dados
analiticos como
sistema de consulta
dos usuarios

e Permitem

mecanismos de

gerenciamento de BD
relacionais.
e Calculos
em regras
e Resposta rapida

e se alteragcbes sao
suportadas, podem ser
feitas
concorrentemente

e cubos pré-
computados de dados.

baseados

manualmente
transformar os dados
antes de usar

e usuarios devem
recorrer aos Sl se
eles necessitam mais
dados

e capacidade
analitica limitada

e exigem pequenos
Data Warehouses.

e proéprio para
especialistas

e cada acao do
usuario resulta em

uma consulta

e carga pesada no
servidor

e limitada
escalabilidade

e Mmanutencao
dispendiosa.

e tempo de carga e
pré-calculo lento

e alta manutencao

e requer perfil
especial de
gerenciamento

e proéprio para

especialistas

Tabela 3: Categorias das ferramentas OLAP (Fonte: Sentry Research Services, http://data-
warehouse.com/resource/articles)

Enquanto OLAP — Processamento Analitico em Tempo Real, € uma ferramenta

para os usuarios analisarem e entenderem os dados em um Data Warehouse,

direcionando e focando processos como o0s de inteligéncia competitiva, nos quais se

busca ndo somente o “o que” de certas questfes, mas o “porque” das mesmas, 0s bancos

de dados operacionais,

fontes de dados para o Data Warehouse, possuem outra
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ferramenta que implementa o acesso aos seus dados: OLTP - On-Line Transaction
Processing (Processamento Transacional em Tempo Real), que descreve os requerimentos
para um sistema o qual é usado no ambiente operacional, onde imperam dados em um
nivel alto de detalhamento e sobretudo dados correntes, usados no dia-a-dia das
operacdes de negécios. Os dados mudam continuamente, refletindo sempre o valor

corrente da ultima transacao (ZORNES & FLURY, 1997).

Os OLTP tratam com dados envolvidos na execucdo de transacdes on-line de
vendas, logisticas, operacionais, ..., ou seja, sistemas transacionais, em cima dos quais

baseiam-se as decisdes taticas diarias das organizacdes.

Trabalham de maneira totalmente distinta dos Data Warehouses. Enquanto esse
aceita atualizacdes periédicas dos dados, os OLTP necessitam que os dados sejam
atualizados a todo instante, em tempo real. Os repositérios envolvendo transacdes sao

altamente volateis, uma vez que seu foco ndo sédo dados histéricos.

Por serem aplica¢cdes totalmente operacionais envolvendo, muitas vezes,
comunicacdo remota, pode-se ter problemas de desempenho ocasionados pela

sobrecarga de dados e transacodes.

Os OLTP sdo de vital importancia quando da implementacdo de um Data
Warehouse, uma vez que, através deles, obtém-se os dados que originardo as

informacfes que estardo armazenadas no Data Warehouse.

A maior parte das organizacbes convive com sistemas operacionais
implementados nas mais variadas plataformas, bases de dados e ambientes de
desenvolvimento. A causa disso pode ser atribuida seja a uma falta de visdo corporativa
quando da concepcdo desses sistemas, seja pelas novidades freqlientes que aparecem na
area de tecnologia de informacdo. Independente da causa, o reflexo dessa
heterogeneidade pode ser visto na dificuldade relacionada a recuperacdo dos dados
distribuidos por esses varios ambientes e plataformas. Nesse sentido véarias s&o as

interfaces utilizadas, como arquivos texto que trocam dados entre diferentes bases. A
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carga de um Data Warehouse, a partir dessas bases operacionais, vale-se de interfaces

semelhantes.

4.1.3 Como implementar as Tecnologias Emergentes: Algumas

Ferramentas

Os conceitos aqui apresentados posicionam o Data Warehousing ndo como uma
tecnologia, mas como uma estratégia, composta de “n” outras tecnologias, que, juntas,
visam atender a necessidades de consolidar e armazenar dados e informacdes em
sistemas de informacdo dedicados a ajudar os executivos da empresa a tomar decisdes

mais rapida e eficazmente.

O desafio é prover melhores desempenhos para a empresa através de um
processamento mais eficiente em bases de dados cada vez maiores e com mais
informacdes. A solucdo deste problema é reconhecer que o gerenciamento de diferentes
informacBes necessita da otimizacdo dos sistemas para encontrar necessidades
especificas. Bancos de dados relacionais podem ser desenvolvidos e otimizados para
manipular transacdes OLTP. Aplicacdes OLAP incrementam eficiéncia ao armazenar e
recuperar dados multidimensionais. O uso combinado destas e de outras tecnologias
habilita as empresas a terem processos mais eficientes em vastas bases de dados
corporativas, e, a0 mesmo tempo, satisfazem as necessidades gerenciais em se tratando
de informacdes relevantes para o processo decisério. Mas como implementar isso? Para
cada uma dessas tecnologias emergem um grande ndmero de ferramentas e softwares

correspondentes.

A explosdo da estratégia Data Warehousing pode ser atribuida a sincronia do
surgimento de novas diretrizes de negécios com a disponibilidade de hardware e software
necesséarios a sua viabilizacdo. A evolucdo do hardware e software passou de um estagio

onde dados e informacfes eram simplesmente colecionados, para um estagio onde se
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promove 0 acesso, analise e apresentacdo dos mesmos através de ferramentas como

bancos de dados relacionais e multidimensionais.

Os Data Warehouses visam dar aos usuarios-finais facilidade, rapidez e acesso
direto aos dados corporativos, agilizando e fornecendo maiores informacbes para a
tomada de deciséo. Nesse sentido, ferramentas e técnicas poderosas tém sido
desenvolvidas para o acesso e entrega de informacdes, buscando otimizar a performance

da arquitetura Data Warehousing.

As necessidades dos usuarios variam desde consultas ad hoc até a producado de
relatérios. Um gerente de producdo pode desejar ter as informac¢des sob o formato de
relatérios consolidados, enquanto um analista de negécios busca por um conjunto de
consultas ad hoc® que permita que ele cubra todas as informacdes estratégicas. As
ferramentas de acesso e manipulacdo precisam contemplar esses diversos perfis,
possibilitando ao usuario-final analises e outros tipos de manipulacdo, apresentando os
resultados nos mais variados formatos. Nao basta implementar interfaces amigaveis, com
conceitos de icones, menus, e hipertextos. Além disso, € necessario prover maior poder e
flexibilidade no conjunto de capacidades disponibilizadas ao usuéario-final para a
exploracdo das informacdes. Essas ferramentas assumem importante papel em como o
usuario pode adicionar valor aos dados e informacfes armazenados nos Data Warehouse,
nao so identificando e solucionando problemas, mas também explorando oportunidades.
Identificar padrdes e excecbes, analisar tendéncias, fazer compara¢des e montar rankings
sdo alguns exemplos. Os usuarios devem poder fazer isso interativamente, colocando
uma ou mais consultas em um relatério, e as consultas podendo ser a dados de
diferentes bancos de dados, em diferentes plataformas. Os métodos de apresentacdo
devem ser flexiveis para se adaptar ao tipo de usuéario e ao tipo de informacdo. Os
resultados dessas consultas devem poder ser incorporados em qualquer outra aplicacéo

para analises mais especializadas (METHA & MANN, 1997).

5 Ad Hoc s&o consultas ndo utilizadas usualmente, ou seja, sdo consultas eventuais que surgem a
partir de uma necessidade especifica e momentanea por parte do usuario final.
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O paradoxo na concepcdo dessas ferramentas reside no balanceamento ideal entre
a facilidade de uso e o0 seu poder e sofisticacdo, ou seja, prover uma interface amigavel
sacrificando o minimo possivel a riqueza funcional dos comandos SQL® e a sua
capacidade recuperacdo, manipulacdo e calculo dos dados. METHA & MANN (1997)
apresentam quatro razdes para justificar a necessidade de manter a sofisticacdo em

detrimento da simplicidade:

4 o0s usuarios requerem um conjunto maior de capacidades para encontrar informacdes

com valor estratégico;

4 as expectativas dos usuarios em cima destas capacidades crescerdo rapidamente,

assim como aconteceu com os processadores de texto, planilhas e outros aplicativos;
4 os dados no Data Warehouse mudam, exigindo ferramentas flexiveis e robustas;

4 a evolucdo do software permite a disponibilizacdo de ferramentas que requeiram um

treinamento minimo por parte do usuario.

Estas ferramentas podem prover as funcionalidades completas do SQL sem exigir
conhecimento sobre a sintaxe ldgica da linguagem, adicionando camadas mais amigaveis

para auxiliar na montagem das consultas. Alguns exemplos sdo descritos a seguir:

A Oracle Corporation fornece solucbes integradas para suporte a decisao,
combinando um modelo de dados otimizado para analise multidimensional com
ferramentas para o usuario final. Os produtos visam atender as necessidades dos
usuarios em termos de consultas e relatérios ad hoc através de analises

multidimensionais.

O Discoverer 2000 é uma ferramenta destinada a prover capacidades de andlises
multidimensionais e consultas ad hoc para os analistas de negoécios. A complexidade do
banco de dados fica escondida do usuério pela utilizagdo do conceito de metadado.

Discoverer 2000 tem dois componentes: Data Query, para os executivos analisarem e

8 Structured Query Language é uma linguagem padréo utilizada para acesso a dados nos bancos de
dados relacionais.
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consultarem suas informacdes e Browser, atendendo a necessidade de modificacbes nos

dados ou na estrutura do banco de dados.

Outra opgdo oferecida é a familia Oracle Express, que se propde a dar suporte

desde o desenvolvimento até a implementacdo de uma solugcdo de Data Warehousing.

Compde-se das seguintes ferramentas:

XOracle Express Server: é um banco de dados que segue o0 modelo
multidimensional e reflete a maneira dos usuarios pensarem 0s negocios.
Suporta analises OLAP e pode acessar varias bases de dados multidimensionais
simultaneamente. Oferece escalabilidade de microcomputador para
computadores de grande porte, executa em plataforma UNIX e sistemas
operacionais Microsoft, IBM, Digital e Hewlett-Packard e pode operar isolado ou

em rede;

‘5( Oracle Express Objects: ambiente de desenvolvimento grafico, orientado a
objeto, para a criacdo de aplicacbes OLAP cliente/servidor. Implementa os
conceitos de orientacdo a objetos como encapsulamento e polimorfismo, possui
linguagem de programacdo compativel com Visual Basic e suporta debugging

interativo e objetos programaveis;

‘5( Oracle Express Analyzer: ferramenta para analise e producao de relatérios
orientada para o wusuario final. Permite estender e modificar aplicagbes
desenvolvidas no Oracle Express Objects. Os dois produtos sdo integrados de tal
maneira que os técnicos de desenvolvimento de sistemas e os usuérios finais
possam construir e compartilhar aplicacbes e objetos baseados na tecnologia

OLAP.

Outros dois produtos, Financial Analyzer e Sales Analyzer, sdo aplicagbes OLAP

pré-construidas visando a reducdo de tempo e custos de implementacdo, ou seja, sao

pacotes de software customizaveis para analises financeiras e de vendas.
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O Essbase’ é uma abordagem para OLAP com complementos de bancos de dados
e planilhas. Disponibliza funcionalidades como visdo multidimensional dos dados,
arquitetura cliente-servidor, suporte multi-usuario e dimensionalidade genérica, que
permite que todas as manipulacdes executadas em uma dimensao possam ser estendidas

para as outras.

Seguindo o conceito do Oracle Express de disponibilizar um ambiente amplo para

uma solucdo de Data Warehousing, encontramos o Brio Enterprise Solution®. O produto é

composto das seguintes ferramentas:

5( BrioQuery™: acesso direto ao Data Warehouse para consultas ad hoc, analises

e relatorios integrados a metadados dinamicos e mecanismos OLAP.

5( BrioQuery.Server™: integra o Data Warehouse da empresa com clientes/
servidores e usuarios Web, promovendo o controle de integridade e disseminagao
de informacgdes. Maximiza os recursos do sistema, processando consultas e

produzindo relatérios distribuidos automaticamente via e-mail ou impressoras.

Os proprios produtos e softwares especificos para o desenvolvimento de E.I.S

como o_PowerPlay®, LightShip'® e Comander Decision™! ja apresentam caracteristicas de

bancos de dados multidimensionais, disponibilizando mecanismos OLAP e consultas ad

hoc.

4.2 Internet e Intranet: Novas Arquiteturas integrando Conceitos e

Ferramentas

Aumento dos lucros e reducdo dos custos sempre foram metas das organizacdes,
mas, com a globalizacdo, essas metas foram elevadas em niveis exponencialmente
maiores. No novo paradigma onde 0s negdcios sédo realizados de maneira e em muitos

locais diferentes, exige-se dos executivos que eles transformem mais rapidamente dados

7 Produzido pela Arbor Software Corporation
8 Produzido pela Brio Enterprise

% Produzido pela Cognos

10 produzido pela Pilot
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em informacdes. A explosdo da Internet e da WWW (World Wide Web), ao mesmo tempo
em que é parte das razbes dessa mudanca, € também uma maneira de viabilizar a

comunicacéao global.

Seguindo os passos da Internet chegam as Intranets - redes corporativas internas
que se utilizam de protocolos de comunicagdo®® como o TCP/IP, e outras ferramentas da
Internet como browsers™®, servidores WWW** e HTML'®. Enquanto a Internet prové acesso
irrestrito e publico as suas informacoes, as Intranets controlam esse acesso, permitindo
somente usuarios autorizados. Intranets consistem de paginas WWW (ou, simplesmente
web), documentos, bases de dados e outras informagdes localizadas em um ou mais
servidores web protegidos por um firewall'®. Os usuéarios utilizam um browser padréo, o
mesmo utilizado para acesso a Internet, para pesquisar e localizar informacgfes internas

(ZORN, EMANOIL, MARSHALL & PANEK, 1997).

As ferramentas e arquiteturas baseadas na Web podem ser classificadas, de

acordo com a sua evolucdo, em quatro geracdes (DURNWALD, 1997):

4 Primeira Geracao: prové basicamente servicos de distribuicdo de arquivos usando
uma arquitetura em duas camadas. Relatérios e documentos sao salvos ou convertidos

no formato HTML e armazenados em servidores Web;

4 Segunda Geracao: habilita publicacdo dinamica de HTML, ou seja, os documentos
HTML s&o criados a partir de requisi¢cdes dos usuarios. O resultado sdo paginas HTML

estaticas. A arquitetura é implementada em quatro camadas (browser, servidor web,

1! produzido pela Comshare

12 Técnica utilizada para possibilitar a comunicacdo entre computadores, ou seja, € uma técnica
que define um determinado padrdo de comunicacao, possibilitando que dados recebidos e enviados
entre os computadores sejam compreendidos por eles.

13 Aplicativo capaz de interpretar as informacdes (normalmente desenvolvidas nas mais diversas
linguagens de programacao) que existem na Internet e transforma-las em uma interface inteligivel
para o usuario final.

14 Computador compativel com o protocolo de comunicacdo utilizado na Internet (TCP/IP)
responsavel em distribuir as informacdes que Ihe sdo requisitadas.

15 primeira linguagem de programacéo que surgiu para a Internet e consiste em instrucées que s&o
interpretadas pelo browser, o qual monta a interface de saida para o usuario.

16 servidor responsavel em distribuir acesso Internet a uma ou mais maquinas. Sua traducéo seria
parede de fogo, tem essa denominagédo pois oculta todas as maquinas que possuem acesso web
do mundo exterior. Isto evita que pessoas ndo autorizadas consigam destruir as maquinas que
hierarquicamente estdo abaixo da firewall.
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servidores de aplicacdo e bancos de dados) e usa CGI'’ (Common Gateway Interface)

para o acesso as bases de dados;

4 Terceira Geracao: utiliza a linguagem Java’® para a publicagéo, adicionando applets*®

Java ou outros programas que processam localmente, na estacéo cliente;

4 Quarta Geracao: permite a publicacdo dindmica de Java. A arquitetura € projetada,

mantida e executada utilizando cédigo Java, sem as limitacdes do HTML.

As tecnologias de comunicacdo eletrbnica oferecem diferentes maneiras para
suprir as necessidades de comunicacdo nos negdcios. Internet e Intranets corporativas
podem ser descritas como NCNs - New Communication Networks, pois distinguem-se das
tecnologias de comunicagao existentes ao apresentar quatro caracteristicas especificas
que impactam nos padrdes de comunicagdo organizacional, alavancando mudancas

estruturais e culturais (MIDDLETON, 1997):

4 alta capacidade de armazenar dados e de velocidade de transmissao, combinadas com

facil acesso aos dados armazenados;
4 criacdo de novos espacos compartilhados para que a comunicacdo possa ocorrer;

4 capacidade para ampla disseminacéo de idéias ou comunicac¢des alvo, combinada com

interatividade e fluxo de informacdo multi-direcional;
4 habilita a comunicacdo independente do tempo e espaco.

Para a adocado inteligente de uma NCN (New Communication Networks) é
necessario entender suas propriedades. A chave para 0 sucesso é ter um bom
entendimento do que cada tecnologia pode oferecer e verificar qual delas se adapta

melhor as atividades da empresa. A Tabela 4 apresenta as questfes chave para a

17 s&o0 arquivos gue encontram-se em um servidor web e que, ao invés de serem transferidos
estaticamente para os usuarios que os requisitam, sdo executados e, somente apds sua execucao,
€ que o programa mostra a saida de dados ao usuario, gerando, conseqientemente, uma saida de
dados dindmica. Os CGI"s podem ser desenvolvidos nas mais diversas linguagens de
desenvolvimento.

8 Linguagem de programacdo totalmente orientada a objetos, com todas as vantagens que a
programacao orientada a objetos pode oferecer, especialmente a portabilidade, onde um programa
pode ser executado em qualquer plataforma.

1% programa desenvolvido na liguagem Java e que é executado sobre um browser.
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introducdo de novas redes de informacdo ou tecnologias Internet dentro das

organizacoes.

Questdes de Negocio Questdes Organizacionais
e Quais as razbGes para introduzir novas | ¢ Quem administrara e mantera os novos
tecnologias? servicos de comunicacao?
e Quais tecnologias sdo apropriadas? e Que impactos terdo as novas tecnologias

sobre a estrutura e a cultura
organizacional?

Questdes relacionadas as pessoas Questdes Tecnoldgicas
e Quem é o publico-alvo da nova midia de | ¢ Que tipos de tecnologia o0s usuarios
comunicacao? finais terdo acesso? Os servicos
e Como reagirdo as novas tecnologias? oferecidos serdo facilmente acessados?

e Qual nivel de servico é necessario?
e Como a seguranca da rede sera
garantida?

Tabela 4: Questdes chave para 0s negocios na adog¢éo de novas tecnologias de comunicagao
(MIDDLETON, 1997)

As intranets estdo rapidamente se transformando: de depdsitos de grandes
quantidades de informacdo estatica, como comunicacdes corporativas, listas de ramais e
memorandos internos, em uma maneira de fornecer aos usuarios acesso dindmico as
informacfes de negdcio contidas nas bases de dados e nos Data Warehouses. Ou seja,
uma ferramenta para prover informacédo em tempo real para que as pessoas a utilizam no

processo decisoério - € o suporte a decisdo habilitado pela Web (DURNWALD, 1997).

Seja alavancando mudancas significativas nos padrfes de comunicacdo dos
negocios (pela simples divulgacdo dos produtos e servigos, ou provendo servicos de
suporte em tempo real ao consumidor), seja habilitando o suporte a decisdo (dando aos
usuarios acesso dinamico as bases de dados, com visdes interativas e capacidades de
consultas ad hoc), o simples fato do surgimento da Internet, disponibilizando uma
quantidade infindavel de informacdes, ndo pode ser desconsiderado. Ora, se 0 objetivo
dos sistemas de informacdo é fornecer informacdes relevantes para o executivo, parece

inquestionavel a necessidade de promover a ligacdo entre eles e a Internet.

Nesse sentido, cada vez um numero maior de ferramentas vém se preocupando

em disponibilizar mecanismos que permitam a interligacdo com a tecnologia Web. O Brio

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 50



) 0

UFRGS PPGA

Enterprise Solution, solucdo de Data Warehousing, apresenta dois produtos para essa

integracéo:

’5( Brio.Insight™: habilita a utilizacdo de técnicas OLAP interativas através de um
browser web.
’5( Brio.Quickview™: disponibiliza um portfélio de relatérios visualizados por um

browser, podendo mostrar diferentes visdes de um mesmo dado.

Os softwares de EIS como o PowerPlay®® e Comander Decision™?! habilitam a

disponibilizacdo das informacdes e o desenvolvimento de Data Warehouses em
plataformas web, estendendo consultas dinadmicas e a funcionalidades de analises em

tradicionais aplicacdes cliente/servidor.

Softwares como o Lotus Domino/Notes??, que implementa a tecnologia de

groupware, apresenta funcionalidades que promovem a interligacdo com a Internet nos

dois sentidos, da seguinte forma:

’5( Internotes: permitindo pesquisar e navegar na Internet a partir do ambiente
de groupware. A partir da traducdo do documento web para um formato
compativel com o software de groupware, as mesmas sdo armazenadas em um
banco de dados. Uma vez realizada essa conversdo, o documento pode ser
visualizado, copiado para uma pasta particular ou enviado pelo correio

eletrénico como qualquer documento original da base de dados Domino/Notes;

’5( Domino: apresenta funcionalidades que possibilitam a publicacdo das
informacfes contidas nos bancos de dados Domino/Notes na Internet. Desta
forma, através de qualquer navegador (browser) internet é possivel consultar,

criar ou atualizar documentos das bases de dados.

29 produzido pela Cognos
21 produzido pela Comshare
22 produzido pela Lotus Corporation
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4.3 A Interacao: Concepcdo do Sistema e o Sistema Cognitivo

Humano

A influéncia da tecnologia mudando a forma de como nos expressamos, COmo nos
comunicamos e como percebemos a nés mesmos, emerge como um dos principais
desafios da era da informacdo. Um novo campo de estudos é descoberto buscando
habilitar essa tecnologia a entender e ir ao encontro das necessidades humanas. O
desafio reside justamente na necessidade de navegar entre disciplinas técnicas de um
lado e humanas de outro, explorando e adequando as tecnologias ao sistema cognitivo

humano.

Para nos auxiliar nessa dificil tarefa, buscamos alguns conceitos que aproximam a
tecnologia das caracteristicas individuais: SILVER (1994), ao tratar de orientacdo
decisional e restritividade, e PIERRE LEVY (1993), ao abordar as tecnologias da

inteligéncia (POZZEBON, 1998).

Quando da concepcdo de um sistema, existem caracteristicas construidas
intencionalmente pelo projetista, mas também existemm algumas inadvertidas, néo
planejadas, cujas consequéncias ndo eram esperadas. Desta maneira, o sistema pode
influenciar deliberada ou inadvertidamente o seu uso pelos usuérios. SILVER (1994)
lanca a idéia de que os sistemas podem influenciar o seu uso, abordando a distin¢céo
entre os conceitos de restritividade e orientacdo decisional. A restritividade define o que
0s usuarios podem fazer com o sistema enquanto que a orientacdo decisional descreve,
tendo em vista o que os usuarios podem fazer com o sistema, como o sistema afeta o
que eles fazem. A orientacdo decisional ndo é independente da restritividade. Uma alta
restritividade limita o poder dos usuarios, deixando poucas possibilidades para uma
orientagdo decisional significativa. Uma restritividade minima oferece consideraveis

oportunidades para orientar os decisores.

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 52



) 0

UFRGS PPGA

PIERRE LEVY (1993) evidencia a importancia do hipertexto na questdo da
interacdo entre as pessoas e a tecnologia, sobretudo no que diz respeito a comunicacao.
O autor apdia seu trabalho em outros dois pesquisadores: Douglas Engelbart e Vannevar

Bush.

Engelbart acredita que a maneira de pensar e funcionar em cada grupo vigente
em uma sociedade seja condicionada pelas varias tecnologias intelectuais, linguagens e
métodos de trabalho disponiveis em uma dada época. Enfoca temas como a adaptagdo
das interfaces as peculiaridades do sistema cognitivo humano, a atencdo as minimas
reacdes e propostas dos usuarios aos prototipos e a énfase colocada sobre métodos

lentos e progressivos de instalar novas tecnologias intelectuais nos grupos de trabalho.

Vannevar, o outro pesquisador, expde a idéia de hipertexto, onde coloca que os
sistemas de informacdo, comumente, classificam cada item sob uma Unica rubrica,
ordenando-os de forma hierarquica. Entretanto, a mente humana funciona através de
associacOes, pulando de uma associacdo para outra ao longo de uma rede intrincada,
desenhando trilhas que se bifurcam, tecendo tramas infinitamente mais complexas que
os descritos anteriormente. Sendo assim, os tradicionais mecanismos de indexagédo e
organizacédo de informacdes utilizados nos sistemas seriam artificiais quando comparados
com o0s métodos utilizados pela mente humana. Criar mecanismos informatizados
compostos por imensos reservatérios multimidia de documentos (imagens, sons, textos,
tabelas numéricas, mapas) seria uma forma de aproximacdo entre o0s métodos
informatizados e os mentais. Desta forma, seria possivel navegar de forma mais
complexa, explorando associacdes entre quaisquer documentos independente de

qualquer hierarquia ou arvore predefinida.

Dentro do conceito dos sistemas de multimidia, as informacdes estdo organizadas
na forma de documentos. Para o usuario compreender os documentos, ele deve poder
construir um modelo mental que represente os objetos e as relacfes semanticas escritas
nos documentos, que, por sua vez, correspondem a fatos e rela¢cdes da realidade. O

usuarios, entao, referem-se a esse modelo mental assim como eles abordam uma tarefa
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e decidem quais aspectos do sistema lhes interessa (THURING, HANNEMAN & HAAKE,

1995 apud SHERRY & WILSON, 1996). Este conceito de modelo mental pode ser

expandido para o ambiente, ou seja, tendo uma sensacdo de orientacdo e estrutura,
percebendo como as coisas trabalham juntas e sentindo-se confortavel dentro do
ambiente, o ser humano pode utilizar melhor todos os recursos disponiveis e aplicar o
conhecimento adquirido para resolver problemas de uma maneira sensata e coerente

(PERKINS, 1996 apud SHERRY & WILSON, 1996). Sentir-se confortavel dentro do

ambiente é saber onde achar o que se procura, a quem perguntar, e 0 que se pode
esperar. Esse ambiente pode ser desde o local fisico de trabalho como o escritério, até

um conjunto particular de ferramentas e sistemas.

A construcdo de um modelo de sistema de informacdes envolve um conjunto de
escolhas, entre as possiveis, que por sua vez condicionardo um conjunto de usos
possiveis no momento da interagdo com o usuario final. Nesta construcdo estao
envolvidas a forma e o conteudo. A forma diz respeito a interface, a superficie de
contato, de traducéo, de passagem, de transformacdo, de articulacédo, de interacdo entre
dois atores. As caracteristicas de um sistema - sua interface e suas capacidades
funcionais - ndo determinam, mas influenciam o uso que dele é feito. Sendo assim,
quanto maior a oferta de relagbes possiveis entre homens e computadores, maior a
possibilidade de aumentar o grau de aproveitamento que sera feito, pelo homem, das
possibilidades criadas através do computador, acentuando a preocupacdo em conceber

sistemas que ampliem as escolhas dos usuarios (POZZEBON, 1998).

A procura de interfaces mais amigaveis e a busca de uma maior ergonomia de
software podem ser consideradas um primeiro reflexo de que essa preocupacdo esta
tomando forma junto aos projetistas de sistemas. Cabe aqui uma melhor definicdo de
interface e ergonomia. Enquanto interface pode ser considerada a linguagem de
comunicacdo entre o homem e a méaquina, a forma como as informac¢des contidas nos
sistemas sao apresentadas, ergonomia é a ciéncia que estuda e tenta melhorar as

condicdes de trabalho, inclusive no que tange a interacdo com sistemas (BAULAC, 1997).
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A interface é composta de trés elementos:
e Dbasicos: representado pelos menus, janelas e botdes;

e controles de alto nivel: exemplificado nos aplicativos que apresentam caixas

de ferramentas e acesso a bancos de dados;

e manipulacdo direta: relativos ao produto final gerado pelo aplicativo. Por
exemplo, em editores de texto é o proprio texto, em planilhas eletrénicas sao os

graficos.

Estes elementos podem estar presentes total ou parcialmente, sendo assim,
aplicativos podem ser constituidos por todos os elementos ou por combinacdes parciais

deles.

A idéia de que o usuario deve habituar-se a interface oferecida, absorvendo-a com
0 uso e a leitura da documentacdo € um mito ultrapassado: a adaptacdo deve ser do
projetista e, em consequéncia, do sistema, a expectativa do usuario. A valia da aplicagdo

de novas tecnologias & diretamente proporcional ao quanto elas se aproximam das

necessidades do usuario: uma tela bem feita influencia diretamente na produtividade.

Em um ambiente grafico, espera-se ver as coisas tal qual sdo encontradas no
mundo real. Uma ferramenta de desenho deve se parecer com um lapis, uma de zoom
deve se parecer com uma lente de aumento, e assim sucessivamente. Perde-se a
praticidade de uma interface grafica se vocé tiver que trabalhar para identificar suas
ferramentas (MINASI, 1994). Interfaces bem desenvolvidas e adaptadas ao usuario
promovem ndo s6 o aumento de produtividade e a diminuicdo no tempo de
aprendizagem, como, indiretamente, salvam tempo para refletir em prospecc¢do: em vez
de descobrir como funciona operacionalmente o software, o usuario pode se dedicar a

agir de maneira mais proativa.

Os projetistas de interface, projetistas de softwares, analistas de sistemas e
outros profissionais de informética intervém sobre a comunicacdo, a percepcdo e as
estratégias cognitivas dos individuos e dos grupos de trabalho. Esta dimensdo humana

deveria, sempre, ser levada em conta. Um bom projetista reconhece como as pessoas
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véem as coisas no mundo real, buscando uma forma de apresentacdo que seja intuitiva

na sua utilizacao.

Em funcdo da grande quantidade de informacdes disponiveis, agravado ainda mais
com o advento da Internet e da WWW, e da dificuldade na sua recuperacdo, sugere-se
que um sistema bem projetado deva ser impecavelmente estruturado em diretorios e as

informagdes cuidadosamente filtradas (MCKENZIE, 1995 apud SHERRY & WILSON, 1996).

Este conceito, no entanto, vai de encontro ao modelo de informacdo voltado para o
usuario final. Quanto mais o projetista filtra e estrutura os dados, menores sdo as opgdes
disponiveis ao usuario para buscar as informag¢des de uma maneira mais aderente ao seu

modelo mental (SHERRY & WILSON, 1996). A resposta para buscar resolver o problema

na busca das informagdes nao & construir sistemas com maior controle, mas construir um
tipo diferente de sistema, que permita mais flexibilidade para atender pessoas com
necessidades diferentes. Os executivos ndo precisam de alguém decidindo dar-lhes
menos informacdes, eles precisam de modos melhores para ver e buscar a informacéo

disponivel.

Existe uma certa tensdo entre a necessidade do usuario em controlar o tipo, o
nivel e o fluxo da informacédo relevante, e a necessidade do projetista para produzir um
ambiente de suporte eficiente e eficaz. Um bom projetista buscara permitir diferentes
niveis de suporte e customizag¢des visando equilibrar tanto os fatores técnicos como os

diversos estilos de aprendizagem dos usuarios para os quais os sistemas sao planejados.

Dentro destes novos conceitos, novos papéis sdo exigidos para os projetistas. Mas
como mover-se de uma abordagem fixa e linear para uma mais situada, sistémica e
sensivel ao usuario? O desenvolvimento de sistemas de maneira tradicional, através de
analistas, projetistas e programadores, muitas vezes é feito com pouco contato com o
usuario final, o que pode ocasionar problema uma vez que a interface homem-maquina
pode conduzir a resultados impossiveis de se predizer (GRUDIN, 1991 apud SHERRY &

WILSON, 1996). Nesse sentido, o autor sugere algumas ac¢des para remediar isso:

¢ incluir usuarios na composicao das equipes de projetistas;
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e aproximar os projetistas dos usuarios, habilitando-os a conhecer a cultura dos

usuarios;

e integrar métodos de prototipagem e projeto-piloto.

O novo papel do projetista move-se do projeto dirigido a tecnologia, a
produtividade, para um software dirigido ao “encanto”, atrativo, que enfoca os processos
cognitivos do usuario final no lugar dos mecanismos internos ou algoritmos do produto,
onde prevaleca uma abordagem criativa no lugar de uma analise puramente racional. O
foco deve ser nas pessoas: como elas experienciam o sistema, o que elas fazem com ele
e como elas encontram o que precisam nele. O processo de projetista deve evoluir de
uma abordagem formal, baseada em regras e diretrizes, para uma mais flexivel e

interativa, mais aderente ao contexto e as necessidades do usuario final.

Um sistema de informac¢bes pode ser caracterizado como uma tecnologia
intelectual porque afeta a organizacdo das fung¢bes cognitivas do homem: a coleta, o
armazenamento e a andlise de informacbdes assim como atividades de previséo,
concepcao, escolha, decisdo (LEVY, 1993 apud POZZEBON, 1998). Um artigo publicado
no Wall Street Journal - “Mechanical Minds: More Firms Try to put Skills of Key Staffers in
Computer Programs” (10 de junho de 1985, p.1) comentava como grandes empresas
estavam tentando “computadorizar” as estratégias de pensamento de seus executivos. A
justificativa era de que, depois de toda evolucdo e treinamento de um alto executivo,
com custos elevados para qualquer empresa, se um destes funcionarios faltasse ou
saisse, quem tomaria o lugar dele? Quem poderia “pensar” do mesmo modo que ele?
Segundo o artigo, cada vez mais as empresas estdo tratando de colocar em computador
0 processo de pensamento dos altos executivos gastando com isso milhares de horas e
milhdes de doblares. Esses projetos tiveram um sucesso limitado na época e 0 motivo
apresentado para tal foi a falta de tecnologia apropriada para desenvolvé-los. Ora, sem
sombra de duvida, o desenvolvimento da tecnologia da informagéo nos altimos anos foi

explosivo, no entanto, seria muita ingenuidade confundir o aprimoramento dos sistemas
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de informacao visando aproximar-se do pensamento cognitivo humano, com a intencao

de substitui-lo.

As evolucdes crescentes na area da informatica em termos de hardware e software
vém promovendo o desenvolvimento de sistemas com melhores interfaces e utilizando
conceitos de multimidia - som, imagem, textos, animagfes, ou seja, vém aproximando-
os dos modelos mentais humanos. No entanto, deve ter-se claro que as tecnologias
abrem campos de possibilidades, e condicionam, uma vez que contribuem para estruturar

as atividades cognitivas. Mas elas ndo determinam nada.

Cada vez um numero maior de disciplinas e campos relacionados preocupam-se
em dar suporte e apoiar o desempenho humano. Com esse interesse em comum e
sofrendo influéncias externas comuns como fatores cognitivos e tecnologias digitais,
verifica-se na sua evolucdo uma convergéncia para ferramentas que possibilitem aos
usuarios maior flexibilidade como um componente de apoio humano muito forte (SHERRY

& WILSON, 1996).

4.4 A Proatividade

Se o0 que buscamos sao ferramentas que criem condi¢cdes para a proatividade dos
decisores, para que eles ndao s6 gerenciem o presente, mas, mais do que isso, preparem
ou mesmo antecipem o futuro, surge a necessidade de nos aprofundarmos em aspectos
mais comportamentais dos decisores para uma melhor compreensdao do que € um

individuo proativo.

Algumas pesquisas realizadas visando examinar o relacionamento entre tragos de
personalidade e empreendedorismo resultaram na elaboracdo de uma escala de
personalidade proativa, cujo potencial € prover mais percepg¢des sobre o relacionamento
entre tracos de personalidade e empreendedorismo, mensurando uma disposicdo pessoal
para comportamentos proativos, que, intuitivamente, parecem estar relacionados com
pessoas empreendedoras. Sua proposta foi servir de ferramenta para um exame empirico
da associacdo de uma personalidade proativa com inten¢cdes empreendedoras (CRANT,

1996).
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BATEMAN E CRANT (1993) discutiram o componente proativo no comportamento
organizacional e introduziram a medida de “personalidade proativa”. Esta medida de
disposicdo pessoal para comportamentos proativos identificou diferencas entre as
pessoas e em que grau suas acdes influenciavam o ambiente. Segundo definicdo dos
autores, o protétipo de personalidade proativa é aquele que nao é pressionado por forcas
situacionais e cujos efeitos mudam o ambiente. Personalidades proativas identificam
oportunidades e agem nelas; elas mostram iniciativa, agem e persistem até alcancar
mudancas significativas. Em contraste, pessoas que ndo sao proativas exibem padrdes
opostos: elas falham em identificar, deixam passar, oportunidades para mudar as coisas.
Proatividade difere fundamentalmente de tracos afetivos e cognitivos. A disposicao para a
proatividade € uma tendéncia para iniciar e manter acbes que alteram diretamente o

ambiente ao redor (BATEMAN & CRANT, 1993).

Os resultados da pesquisa apontaram que, olhando as correla¢gdes entre intencdes
empreendedoras e outras variaveis, o relacionamento mais forte se d4 com a escala de
personalidade proativa. A descoberta central desse estudo estabeleceu um
relacionamento entre a escala de personalidade proativa e intencdes empreendedoras:

proatividade estava positivamente associada com inten¢gfes empreendedoras.

As descobertas obtidas com a escala de personalidade proativa consideram que o
comportamento proativo pode ser um componente significativo e mensuravel do
comportamento organizacional. A proposicdo da existéncia de uma disposi¢do pessoal em
direcdo ao comportamento proativo como um construto geral que prediz comportamentos
que tendem a efetuar mudancas € coerente com a perspectiva psicolégica interacionista
(BANDURA, 1977; SCHNEIDER, 1983 apud CRANT), cujo postulado é que as pessoas

influenciam seus ambientes e vice-versa.

O estudo veio ao encontro da abordagem interacionista ao apontar a disposi¢céo
proativa como uma diferenca individual onde pessoas podem e fazem intencionalmente

alteracfes em seu ambiente, no entanto nada foi explorado considerando-se o ambiente
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influenciando o comportamento das pessoas. Este outro lado da abordagem interacionista

nao foi foco do estudo em questdo, o que nao significa que nao exista.

Se fatores situacionais influenciam a disposicdo para um comportamento proativo,
acreditamos que a forma como os sistemas de informacao sdo concebidos também pode
influenciar para que determinados tipos de comportamentos se manifestem ou nédo. Nao
se espera que os sistemas modifiquem as caracteristicas individuais dos usuarios, mas é
de fundamental importancia que eles néo limitem, ao contrario, estimulem e promovam a

proatividade.

Esse conceitos de proatividade referem-se ao comportamento das pessoas de uma
maneira geral. Estamos tratando da interacdo de sistemas e pessoas. Focalizando isso,
passamos a relacionar a proatividade com o comportamento das pessoas enquanto
usuarios de sistemas de informacdo, mais especificamente, no que se refere a maneira

pela qual os usuarios recuperam as informacoes.

VANDENBOSCH & HUFF (1997) apresentam um estudo que analisa diferentes
maneiras pelas quais os sistemas EIS podem ser usados pelos executivos. Através do
exame de sete organizagfes, 0s autores procuram o relacionamento entre diferencas
individuais, contexto organizacional, e caracteristicas do sistema de um lado, e o
comportamento de recuperacdo de informacBes e percepcdes do desempenho
organizacional de outro. A questdo de pesquisa estuda como e porque o comportamento
dos executivos na recuperacdo de informacdes varia e qual o impacto dessas variagoes.
Explora-se se existe relacdo entre diferencas individuais, caracteristicas do sistema e
contexto organizacional com o modo de recuperar informacdo, e se estes, por sua vez,
relacionam-se com as percep¢des de aumento de desempenho. Os dois modos mais
comuns de uso do EIS sdo a exploracdo de dados®?, na qual se navega pelos dados a

fim de compreender tendéncias ou melhorar a compreensdo dos negodcios, e a busca

23 O termo original em inglés utilizado foi “scanning”.

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 60



) 0

UFRGS PPGA

focada®*, na qual se procura respostas para questBes especificas e problemas bem

definidos ou verificar resultados de performance da empresa.

De acordo com VANDENBOSCH & HUFF (1997), ao navegar pelo sistema sem um
fim definido, o executivo fomenta o desafio na busca de suposi¢cfes e hipoteses, ajudando
a formular problemas e promovendo o desenvolvimento de um maior nimero de
possiveis solucgdes - fazendo diferente (esperando, com isso, fazer as coisas melhor). E o
que é isso sendo “identificar oportunidades e agir nelas; mostrar iniciativa, agir e
persistir até alcancar mudancas” ? Ou seja, a definicdo de BATEMAN & CRANT sobre
personalidades proativas. E a associacdo de atitudes passiva e ativa com os modos de
recuperacdo de informacdo. HUBBER (1991) definiu exploracdo de dados como um
comportamento pessoal exibido quando as pessoas navegam intencionalmente através de
informacfes, sem um problema particular para resolver ou questdo para responder,

caracterizando-o como uma postura ativa, intencional.

Mais recentemente, esses termos tém sido utilizados para descrever um
continuum de modos na recuperacdo de informac¢ftes (HUBER, 1991). Ou seja, eles nédo

sao exclusivos, podendo um mesmo usuario apresentar ambos comportamentos.

POZZEBON (1998) em seu trabalho de elaboracdo do modelo conceitual aqui
utilizado, combinou contribui¢cdes das duas linhas de pesquisa, exemplificadas através
dos trabalhos de BATEMAN & CRANT (1993), com foco nas pré-disposi¢des pessoais, e de

VANDENBOSCH, com foco nos comportamentos de recuperacéo de informacdes.

Todos esses conceitos e definicbes levantados sobre as formas de recuperacédo de
informacdo e a proatividade, nos permitem realizar uma associa¢do entre eles: usuarios
que exibem um comportamento proativo na recuperacdo das informacdes sdo aqueles
que, dentro do continuum, combinam formas de busca focada e de exploracédo de dados,
enquanto que 0s usuarios que exibem um comportamento reativo ndo realizam

exploracéo de dados, restringindo-se a buscas focadas.

24 0 termo original em inglés utilizado foi “focus search”.
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Os fatores (Tabela 5) que afetariam o comportamento na recuperacdo das
informacfes foram agrupados em trés grupos: diferencas individuais, caracteristicas do

sistema e contexto organizacional (VANDENBOSCH & HUFF, 1997).

Diferencas Individuais Caracteristicas do Contexto Organizacional
Sistema
e tolerancia a ambiguidade | e diferenciacao ¢ influéncia social
e locus of control e integracao e percepcao de incerteza
e grau de inovacdo e flexibilidade no ambiente
e caracteristicas do
trabalho

Tabela 5: Fatores estudados no comportamento na recuperacao das informacoes
(VANDENBOSCH & HUFF, 1997)

A predisposicdo para um comportamento de exploracdo de dados foi considerada
condicdo necessaria, embora ndo determinante, para o uso do EIS deste modo (testes
estatisticos comprovaram significancia entre a predisposi¢cdo para um comportamento de
exploracdo de dados e o uso do EIS dessa maneira). Devido a este forte relacionamento
entre a predisposicdo para a exploragdo de dados e o uso do sistema, buscou-se verificar
se os trés tipos de diferencas individuais possuiam algum relacionamento com essa
predisposicdo. O estudo encontrou que o grau de inovagao e a tolerancia a ambiglidade
estavam fortemente associadas com a predisposicdo para a exploracdo de dados, mas
outras condi¢des, como certas caracteristicas do sistema, eram necessarias para um

comportamento de explora¢cdo de dados frente ao EIS.

Identificou-se como extremamente relevantes para o sucesso do EIS as trés
caracteristicas do sistema elencadas - diferenciacdo, integracdo e flexibilidade. Os
pesquisadores esperavam que quanto maior o grau de cada caracteristica, maior a
probabilidade de um uso do EIS voltado para a exploragcdo de dados. Os sistemas
utilizados pelas pessoas que faziam pesquisas focadas eram significativamente menos
integrados e menos flexiveis que os sistemas das pessoas que apresentavam tanto

comportamento de busca focada como de exploracdo de dados.
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A predisposicdo para um comportamento de exploracdo de dados aparenta ser
uma condicdo necessaria para este uso do EIS. Entretanto, isto ndo é uma garantia. As
caracteristicas do sistema e as influéncias sociais também afetam o modo pelo qual o EIS
é usado e o impacto disto na empresa. Sem integracao, flexibilidade ou fortes influéncias
sociais para um uso do EIS voltado para a exploracdo de dados, é provavel que, mesmo
executivos com a predisposicdo para tal comportamento, nao investiguem as informacdes

em seu EIS (VANDENBOSCH & HUFF, 1997).

VANDENBOSCH & HUFF enfatizam que se trata de um estudo em estado recente
de compreensdo, mas os resultados da pesquisa vém ao encontro do nosso trabalho, na
busca de avaliar até que ponto a introducdo de determinadas caracteristicas em um
sistema de informacédo pode afetar o comportamento do usuério, sobretudo possibilitando

ou estimulando a exploracdo de dados.

Dimensdes como caracteristicas do sistema podem ser controladas e definidas
previamente, criando um ambiente favoravel. Ou seja, as condi¢cdes que promovem 0 uso
do sistema a proatividade podem ser conscientemente estabelecidas. Flexibilidade e
integracdo, duas caracteristicas apontadas por VANDENBOSCH & HUFF (1997) como
significativas no uso do EIS para a exploracdo de dados, fazem parte das caracteristicas

desejaveis apontadas no modelo conceitual proposto por POZZEBON (1998).

Cabe-nos agora dar um passo além e, valendo-nos das facilidades disponibilizadas
pelo avanco tecnoldgico, implementar e viabilizar tecnicamente um protétipo que reflita
esse modelo conceitual. E, a partir dele, buscar evidéncias que relacionem as
caracteristicas do sistema com o0s construtos de proatividade enquanto relacionada ao

uso da exploracdo de dados na recuperacdo de informacdes.
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5. A Pesquisa e o Método de Investigacao

Qualquer pesquisa ou estudo pode ser classificado de acordo com a sua proposta,
podendo ser exploratdrio, descritivo ou explanatério. Uma pesquisa exploratéria tem por
objetivo tornar o topico familiar e levantar preliminarmente conceitos dele. E usada para
descobrir intervalos de respostas provaveis de ocorrer em algumas populagfes de
interesse e refinar a mensuracdo dos conceitos, e podem ser usados como base para o
desenvolvimento de construtos para pesquisas descritivas ou explanatorias mais
detalhadas e sisteméaticas (PINSONNEAULT & KRAEMER, 1993). As pesquisas descritivas
sao feitas para verificar fatos, ndo para testar teorias. As hipdteses ndo sdo causais, mas
simplesmente percepc¢des de fatos que podem, ou ndo, serem singulares com a realidade.
Finalmente, as pesquisas explanatérias objetivam responder sobre o relacionamento
entre varidveis: como e porque as variaveis sdo relacionadas. A teoria inclui elementos
de causa e efeito nos quais ndo somente é assumido que existem relacfes entre as
variaveis, como assume direcionalidade, ou seja, quem influencia quem (PINSONNEAULT

& KRAEMER, 1993).

O estudo aqui apresentado pode ser classificado como de carater exploratério,
uma vez que visa uma melhor observacéo de construtos que s&o ainda de natureza
preliminar, como a proatividade, enquanto relacionada a recuperagcdo de informacgdes, e
determinadas caracteristicas dos sistemas de informacdo. Buscamos aumentar nossa
experiéncia em torno da interagcdo entre usuario e sistema no que se refere a
possibilidade de que determinados usos do sistema possam ser favorecidos pelas

caracteristicas técnicas dos mesmos.

E possivel perceber, a partir da década de 70, um crescente aumento de interesse

pela abordagem qualitativa. E a pesquisa em questdo vem corroborar esse interesse.

Examinando-se algumas publicacdes internacionais de reconhecido valor na area,
observa-se que os artigos que privilegiam essa linha de pesquisa, tanto discutem

aspectos teoéricos e metodoldgicos, como apresentam estudos conduzidos segundo esse

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 64



) 0

UFRGS PPGA

enfoque. Os resultados de um férum sobre metodologia da pesquisa em Administracao,
mostram que a pesquisa de cunho qualitativo constitui-se em importante contribuicdo a

investigacado das questdes pertinentes a area (GODOY , 1995a).

GODOY (1995b) defende que, quando o que se busca &€ o entendimento do
fendmeno como um todo, na sua complexidade, é possivel que uma analise qualitativa
seja a mais indicada. A autora, tentando resumir as caracteristicas basicas da pesquisa
qualitativa, identifica alguns aspectos que considera essenciais: o ambiente e as pessoas
nele inseridas ndo sdo reduzidos a variaveis, mas observados como um todo; a
preocupacdo do investigador esta no significado que as pessoas dao as coisas; O

ambiente natural é fonte dos conteldos e o pesquisador é o instrumento fundamental.

No trabalho de ZANELLI (1998), sobre pesquisa qualitativa, enfocando algumas
interfaces entre as areas de Administracdo e Psicologia, encontramos mais reforco a
nossa opcao por uma analise qualitativa. Pela complexidade do objeto de estudo da
Psicologia, toda e qualquer pesquisa cientifica ndo pode ser reduzida a analise do
observador neutro ou do experimentador no controle de variaveis. Observar ou pesquisar,
implica um tipo de “recorte” no fluxo de comportamentos da pessoa ou das pessoas em

interacdo. O recorte depende dos significados e fun¢gbes que o pesquisador “vé”,

“percebe” e, entdo, “atribui” as acodes.

Independente da opcéo pela abordagem qualitativa ou quantitativa, toda pesquisa
necessita de uma estratégia de investigacdo para desenhar uma pesquisa e coletar
dados. O método de investigacdo utilizado foi o estudo de campo, no qual os
pesquisadores medem variaveis independentes e dependentes em seu contexto natural,
onde nenhum controle ou manipulacdo esta envolvida. Embora conceitualmente
similares, no estudo de caso o pesquisador possui menos conhecimento, a priori, de quais
serdo as variaveis de interesse e como serdo medidas (BENBASAT, GOLDSTEIN & MEAD,
1987). Estudos de campo empregam meios sistematicos para obter e registrar as
variaveis de interesse. Estudos de caso, por outro lado, sdo frequentemente menos

sistematicos, confiando em observacdes intensivas sobre o fendmeno de interesse. Os
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dados sédo obtidos através de questionarios ou entrevistas (VANDENBOSCH & HUFF,
1997). Os estudos de caso, método utilizado na primeira etapa deste projeto, permitem
uma melhor definicdo das variaveis de interesse, dando-nos subsidio para utilizarmos o

método de estudo de campo nesta etapa.

De acordo com BENBASAT, GOLDSTEIN & MEAD, os estudos de campo sdo mais
adequados do que surveys ou experimentos para investigar os comportamentos na
recuperacdo de informacdo. Algumas razBes para a escolha do estudo de campo nesse
tipo de investigacdo estdo expostas a seguir (VANDENBOSCH & HUFF, 1997):

O estudo do EIS fora de seu campo natural limitaria a profundidade do estudo, uma
vez que as caracteristicas do sistema e os fatores relacionados com o trabalho
desempenham, pressupostamente, um papel fundamental na deducdo dos
comportamentos de recuperacéo de informacdes;

Apesar do conceito de EIS existir ha mais de quinze anos, a evolugdo da tecnologia
que da suporte aos sistemas EIS tem mudado a forma como os executivos o utilizam.

Mais uma vez, é interessante estudar estes sistemas em seu ambiente;

Os estudos experimentais tém tido sucesso na determinacdo de varios componentes
do relacionamento entre sistemas e comportamentos. Entretanto, € importante
compreender quando o0s sistemas podem, ou nao, desencadear diferentes
comportamentos de recuperacdo de informagbes no contexto para determinar se

podemos, ou nado, induzir esses comportamentos experimentalmente;

Em funcédo do recente estado de compreensado do relacionamento sob o estudo, e a
natureza preliminar dos construtos de recuperacdo de informacbes, pode parecer
prematuro procurar o desenvolvimento de um instrumento survey ou condig¢des

experimentais para decifrar busca focada ou exploracdo de dados.

Desta forma, estando as variaveis serem observadas e mensuradas associadas a
comportamentos na recuperacao de informacgdo, adotamos o método de estudo de campo
por considera-lo adequado as questfes de pesquisa, aos pressupostos formulados e aos

objetivos da mesma.
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Partindo de um modelo conceitual de um sistema de informacao, realizamos sua
implementacao técnica sob a forma de um protdtipo. Através dele, buscamos evidéncias
da possibilidade de que um sistema de informacdo, o mais préximo possivel do modelo
influenciar nos diferentes comportamentos de recuperacdo de

conceitual, possa

informacdo no contexto da empresa.

Com o intuito de verificar o efeito das caracteristicas do sistema sobre o
comportamento do usuario, desenvolvemos o desenho de pesquisa apresentado na Figura
2. Em um primeiro momento, foi caracterizado o sistema inicialmente em uso na
empresa, pontuando-o na Grade de Andlise. Os usuéarios foram observados e
entrevistados focando identificar o seu comportamento na recuperacdo das informacdes.
Baseando-nos no modelo conceitual e norteados pela analise das entrevistas, o protétipo
foi concebido e implementado. O segundo momento foi marcado pela caracterizacdo do
protétipo e consequiente pontuacdo na Grade de Analise. Uma nova série de observacdes
e entrevistas foram realizadas com o intuito de identificar variagdes no comportamento

dos usuérios, agora do protétipo, no que se refere a recuperacéo das informacgodes.

Figura 2: Desenho de pesquisa

o »
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Uma clara definicdo de alguns elementos envolvidos na pesquisa foi efetuada. Os

elementos e sua definicdo encontram-se descritos a seguir e ilustrados na Figura 3.
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Questdes de Pesquisa e Unidade de Analise

Qual o grau de aderéncia entre o prototipo construido e o modelo conceitual
proposto? Observando a interagdo entre usuarios e protétipo, quais sado as associagfes
que podem ser estabelecidas entre as caracteristicas do modelo e o comportamento dos
usuarios na recuperacao de informagfes? Foram essas as questfes que nortearam a

pesquisa.

YIN (1984) coloca que o exame cuidadoso das questdes de pesquisa permite a
determinacdo da unidade de analise. Ao confrontar o modelo conceitual com o protétipo,
verificando-se o0 quédo proximo se encontram, o foco € no sistema. Ao buscar a
identificacdo de comportamentos do usuario em relacdo ao uso do sistema, o foco nao é
no sistema, mas no usuario. Julgamos, entdo, que existem duas unidades de analise: o

sistema e o usuario.

Dois focos de analise ou varidveis, uma independente e a outra dependente,

foram levantados:
4 Independente: caracteristicas do sistema.

4 Dependente: comportamento do usudrio na recuperacado da informacéo.

Tipo de Pesguisa

Considerando-se o0 niumero de momentos ou pontos no tempo onde os dados
foram coletados, esta pesquisa caracterizou-se como longitudinal. Os dados foram
coletados ao longo do tempo, em dois momentos distintos, onde buscou-se estudar a

evolugcao ou as mudancgas nas variaveis ou nas relacdes entre elas.

Selecdo do Local

A selecao do local levou em consideracdo uma empresa que possuisse um EIS em
utilizacdo e disposicdo de investimento em Tecnologia de Informacdo. Ou seja, onde
fosse possivel implementar as demais caracteristicas indicadas no modelo conceitual e

propiciasse as interagfes e interferéncias necessarias a pesquisa.
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Instrumentos de Coleta de Dados

Os instrumentos para coleta de dados foram uma Grade de Analise e um guia de
entrevistas semi-estruturadas (Anexo A). O primeiro instrumento pode ser considerado
mais quantitativo, uma vez que permitiu a pontuacdo do sistema. O segundo, mais

qualitativo, sdo entrevistas realizadas com os usuérios sobre o uso do sistema.

Protocolo para Realizacdo do Estudo

Inicialmente foi aplicada a Grade de Analise sobre o sistema ja em uso na
empresa selecionada, com o objetivo de obter sua pontuacdo em relagcdo as suas

caracteristicas.

Para os usuarios do sistema foram aplicadas entrevistas semi-estruturadas que
focalizam como o sistema é usado, porque é usado desta forma e quais os beneficios
originarios do seu uso. Estas entrevistas buscaram avaliar a proatividade em relacdo ao
uso do sistema, baseadas no comportamento de recuperacdo de informacdes. Ou seja, o

objetivo foi identificar uma atitude de exploracdo de dados ou busca focada por parte dos

USUAarios.
O protaétipo foi construido e implantado.

Fez-se, entdo, uma nova medicdo, com a qual se buscou verificar mudancas no
comportamento dos usuarios em relacdo a busca de informacbes frente a um sistema
com maior pontuacdo na Grade de Analise. Ou seja, um sistema mais préximo e aderente
ao modelo conceitual. Sendo assim, a Grade de Andlise foi aplicada ao protdtipo e os

usuarios foram novamente entrevistados.
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Figura 3: Passos a serem seguidos na definicdo do método
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6. O Modelo Conceitual

A viabilizacdo técnica do protétipo de EIS — Enterprise Information System,
objetivo geral a que nos propomos, tem por base o modelo conceitual proposto por

POZZEBON (1998).

O modelo procurou, inicialmente, identificar um conjunto de caracteristicas
através da revisao de diversos trabalhos nesse campo (POZZEBON E FREITAS, 1997). A
um conjunto inicial, construido a partir da literatura (TURBAN & WALLS, 1995; ELAM &
LEIDNER, 1995; VOLONINO, WATSON & ROBINSON, 1995; TURBAN, 1995; CHI &
TURBAN, 1995; WATSON ET AL., 1995, RAINER & WATSON, 1995), foram adicionados
outros elementos emergentes visando agregar valor ao conjunto e que permitiram
caminhar na direcdo de intencionalmente influenciar o comportamento dos usuarios

(POZZEBON, 1998).

Buscando-se uma forma de categorizacdo, todos os elementos pesquisados foram
enquadrados em uma das trés categorias elencadas como essenciais em um sistema de
informacdo (Quadro 7). A organizacdo das caracteristicas nas trés categorias acima
transformaram-se em requisitos do modelo de sistema, representados em uma Grade de

Analise.

a) a légica do acesso e armazenamento dos dados, que representa a entrada
ou o input do sistema, englobando aqueles elementos relacionados com o
contato do sistema com os dados e fontes de informacao;

b) a légica do processamento dos dados, englobando todos aqueles
elementos relacionados com as funcionalidades e capacidades técnicas do
sistema;

c) a légica da apresentacao das informacdes resultantes, que representa a
saida ou output do sistema, englobando aqueles elementos relacionados com o
contato do usuario com o sistema, mais precisamente com sua interface.

Quadro 7: Categorias para os elementos levantados

Através de estudos de caso, esse modelo proposto inicialmente foi revisado,

absorvendo as modificagdes apontadas como relevantes através da analise dos dados
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coletados. Entre os elementos reavaliados, podem-se destacar trés (POZZEBON, FREITAS

& PETRINI, 1998):

v' A exploracdo de dados sob diferentes perspectivas e com diversos graus de
detalhamento, na sua extensdo mais ampla, envolve a sinergia de algumas
tecnologias emergentes. Observou-se que técnicas relacionadas com mineracdo de
dados ainda sédo bastante desconhecidas pelos préprios técnicos em informéatica das
empresas, ndo se encontrando nenhum sistema que incorporasse estas fungoes.
Contudo, existe uma clara tendéncia para a construcdo de armazéns de dados e
observa-se que esta tecnologia tem consequéncias diretas sobre a integracdo dos
dados e a performance do sistema. Ja em relagcdo as técnicas OLAP e analise
multidimensional, apenas um dos sistemas ja incorporou estas técnicas em toda a sua
extensdo e os resultados ndo foram satisfatorios. No entanto, os demais sistemas,
que incorporaram técnicas de OLAP e analise multidimensional combinadas com alto
grau de pré-customizagéo, tiveram maior sucesso. Observou-se que um nivel muito
sofisticado de parametrizacdo pode confundir os usuéarios. Parece mais aconselhavel
que o sistema possua um conjunto pré-definido de consultas mais frequentes (pré-
customizado), mas permita a construcdo de outras, quando necessarias

(customizabilidade);

v' Sobre a incorporacao de dados informais (pouco estruturadas) e analises qualitativas
nos sistemas de informacdo, neste caso nos EIS, chegou-se a duas conclusbes
principais. A primeira é que, segundo as percep¢des dos usuarios, as informacdes
informais ndo precisam estar integradas dentro dos sistemas EIS. Segundo os
usuarios, existem sistemas mais apropriados para isso (salientando-se a emergéncia
das Intranets, que, com suas aplicagdes com suporte a multimidia e hipertexto,
parecem mais aconselhaveis para disseminar informagfes informais pela empresa).
No entanto, sempre que informac¢des informais puderem ser quantificaveis, o0s
indicadores resultantes deveriam ser absorvidos pelos sistemas EIS, enriquecendo as
comparacdes e analises possiveis. Ou seja, pode existir uma sinergia entre os

sistemas EIS e as Intranets. A segunda conclusdo esta relacionada com um tipo
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especial de dado informal: aqueles dados contextuais, diretamente relacionados com
indicadores ou graficos do EIS. Os usuarios sugerem que os sistemas EIS deixem de
fornecer “dados frios” e passem a apresentar dados com seu contexto: as
interpretacdes e as analises produzidas pelos préprios decisores ou por quem
produziu a informacdo. Neste aspecto, € preciso associar textos aos graficos e

ndmeros;

v Quanto aos modelos hibridos, que unem caracteristicas de EIS e de SAD (Sistemas de
Apoio a Decisao) percebeu-se que se trata de uma das grandes auséncias nos
sistemas implantados nas empresas. As caracteristicas tipicas dos SAD, ou seja,
capacidade de fazer projecdes, simulacdes, interacdo, criagcdo de cenarios e analises
conhecidas como what-if, sdo consideradas de extrema importancia pelos usuarios.
Este fato demonstra uma mudanca de comportamento, esperado, dos usuérios de

sistemas de informacdo ao longo dos anos e a tendéncia dos sistemas tornarem-se

sistemas hibridos;

A partir desses resultados, POZZEBON (1998) realizou uma revisao critica do modelo
e elaborou uma segunda versdo do mesmo (Figura 4), a qual servirA de base para a

construcdo do protétipo.
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A Grade de Analise também incorporou as contribuicbes dos resultados, sofrendo
modificagbes (Tabela 6). Ela servira como instrumento para as proximas etapas desta

pesquisa.

Grade de Andlise - Caracteristicas do Sistema

Apresentacao

Possui Interface Grafica Com Usuario

Possui telas de ajuda e facilidades de operacao

Possui combinacdo de recursos graficos

Possui bom tempo de resposta

Possui interface pré-customizada, com possibilidades de customizacdo posterior
Flexibilidade

Possibilita técnicas tipicas dos EIS: “drill down” , alarmes, semaforos, relatérios de excecao

Possibilita técnicas tipicas dos SAD: simulagfes, projecdes, previsdes, criacdo de cenarios,
curvas de tendéncias, analises “what-if”’

Possibilita técnicas tipicas da tecnologia OLAP: processamento analitico em tempo real,
analise multidimensional e analises “ad hoc”

Possibilita técnicas de parametrizagdo, dosadas com caracteristicas de pré-customizacao e
customizabilidade

Integracao

Integra dados externos e internos (de toda as areas da empresa)

Integra dados contextuais (analises e percepcdes sobre indicadores e graficos)

Tem interface com sistemas especializados em dados informais

Armazena dados histéricos e atuais, agregados e detalhados, implementando o conceito de
armazém corporativo de dados

Tabela 6: Grade de Analise com Elementos do Modelo Conceitual (POZZEBON, 1998)
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7. O Campo: Realizacado e Resultados

ZANELLI (1998) descreve um procedimento e algumas premissas que tém
norteado os trabalhos de pesquisa qualitativa por meio da interacdo verbal planejada. O
papel do pesquisador concentra-se em captar a perspectiva dos entrevistados. Cria
condicbes favoraveis para que isso ocorra. Em linhas gerais, envolve a coleta e
estruturagdo dos contelddos verbais utilizando-se entrevistas recorrentes. Cada
participante é consultado mais de uma vez e, a cada novo encontro, tem a possibilidade

de rever as afirmagfes que fez no encontro anterior, modifica-las ou complementa-las.

A execucdo da pesquisa foi norteada pela técnica de entrevistas recorrentes,
buscando-se assegurar a fidelidade com a qual o investigador captou os pontos de vista,
e pelo Protocolo para Realizacdo do Estudo definido anteriormente. Nosso objetivo foi
analisar, em profundidade, a natureza da interacdo usuario-sistema, quando da
recuperacdo de informacgdes. Tanto o protocolo como a técnica de entrevistas foram
utilizados para nos auxiliar a atingir esse objetivo através do desenho de pesquisa

apresentado na Figura 2.

Apds a selecdo do local, cumprindo os critérios previamente definidos, foi aplicada
a Grade de Andlise sobre o sistema ja em uso e realizada Entrevista Semi-Estruturada
com o desenvolvedor do sistema, ambos com o intuito de caracterizar o sistema
existente. Para os usuarios do sistema, utilizaram-se Entrevistas Semi-Estruturadas
(baseadas no Guia de VANDENBOSCH) e Observacdo, visando identificar atitudes de
exploracdo de dados e busca focada por parte dos mesmos na recuperagdo das

informacdes. Estas atividades caracterizaram o Primeiro Momento da pesquisa.

O protétipo foi construido e implantado na empresa. Buscou-se implementar o
maior numero possivel de caracteristicas levantadas no modelo conceitual. Houve uma
preocupacdo em manter todas as caracteristicas do sistema inicialmente em uso,

somente agregando-se novas.
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No Segundo Momento, os instrumentos foram novamente aplicados. Ou seja, foi
realizada a caracterizacdo e pontuacdo do protétipo e os usuarios foram novamente

entrevistados.

A Tabela 7 esquematiza os instrumentos (Anexo A) utilizados para a coleta de

dados, bem como os objetivos de cada um deles.

Instrumento Objetivo Fontes

Entrevista Caracterizagdo do Desenvolvedor do Sistema

Semi-estruturada (1)  Sistema EIS * Operagdo Direta do Sistema

Grade de Andlise Caracterizagdo do Desenvolvedor do Sistema
Sistema EIS * Operagdo Direta do Sistema

Entrevista Perfil Detalhado do Usudrios do Sistema

Semi-Estruturada (2) Usudrio do Sistema Analista de Negécios do Sistema

Observagdo Direta do Uso do Sistema

Entrevista Percepgdes do Usudrio Usudrios do Sistema

Semi-estruturada (3) sobre o Sistema Atual

Entrevista Percepgdes do Usudrio Usudrios do Sistema

Semi-estruturada (4) sobre o Sistema Ideal

Tabela 7: Atividades e Instrumentos de Coleta de Dados na Execucéo da Pesquisa

* Estes instrumentos foram utilizados para caracterizacdo do Sistema EIS, tanto o

inicialmente em uso na empresa, como o protétipo posteriormente implantado.

Apresenta-se agora o0 contexto da pesquisa e uma descricdo mais detalhada das

etapas na pesquisa de campo e das atividades realizadas em cada uma delas.

7.1 Contexto da Pesquisa: A Empresa

A empresa pesquisada iniciou suas atividades 1989 atuando no setor de
autopecas. Os produtos fabricados sdo materiais de friccdo, especificamente, lonas de
freios para veiculos pesados (caminhdes e 6nibus). Atualmente, distribui seus produtos
exclusivamente para o0 mercado de reposicdo (lojas de autopegas, oficinas,
concessionarios e frotistas). De acordo com estudos realizados, o mercado de reposicdo
€, no Brasil, a melhor oportunidade de negdcios dentro do ramo de autopecgas. A idade

meédia da frota de veiculos pesados, atualmente, € de 11 anos, gerando um grande
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consumo de pecas. Pelo fato do segmento de lonas de freios para veiculos pesados se
caracterizar por freqientes reposicdes, a empresa focou suas estratégias mercadolégicas
no mercado nacional, varejista e atacadista, ndo se preocupando com as montadoras,

fortemente compradoras, porém com margens estreitas de lucro.

O faturamento no ano de 1998 ficou em torno de 12 milhdes de délares, dos quais
5% direcionados para o mercado externo. Nos ultimos anos o faturamento encontra-se
em ascensdo e sua participacdo no mercado, considerado altamente competitivo, é de

10%, enquanto o lider no mercado conta com 60%.

Possui fabricas em Caxias do Sul e S&do Leopoldo, e representantes, responsaveis
pela comercializacdo. O quadro atual é de 110 funcionarios. A matriz, onde se da a
administracao central, localiza-se em Caxias do Sul — RS, e foi nela que se desenvolveu a

pesquisa.

A empresa pertence a um grupo empresarial que possui também uma unidade de
negdécio prestadora de servico na area quimica (tratamento de superficies). O grupo
empresarial é representado por um diretor presidente e cada unidade de negécios é
administrada por um diretor. O diretor da empresa € responsavel pelas areas comercial e
industrial. A area comercial € composta por um gerente de vendas e um gerente de
assisténcia técnica, tendo mais trés pessoas na area executando atividades de apoio. A
area industrial € composta por um gerente industrial, um gerente técnico e um supervisor
de compras. Cabe a presidéncia a responsabilidade pela area administrativa que é
composta por um controller, um supervisor financeiro, um supervisor de crédito, um

supervisor de recursos humanos e mais quatro pessoas de apoio. Cabe também a area

administrativa a responsabilidade pela contabilidade (terceirizada) e pela informatica.

Em 1992, a empresa passou por um processo de reestruturacdo societaria, que
acabou ocasionando uma mudanga organizacional interna. Surge a necessidade de

informar seus nimeros de forma transparente e confiavel ao novo sdcio.
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Esses fatos foram essenciais para dar inicio a uma gestéo profissional, compelindo
a organizacdo a definir de forma mais clara sua estrutura e modificando a forma de

atuacao dos gestores nos escopos industrial, comercial e administrativo.

Anteriormente a esta data, a organizacdo praticamente nado dispunha de
informacBes para controle de forma oportuna. Havia uma desorganizacdo nos controles
financeiros, e as informacdes contabeis eram geradas com muito atraso, tornando-se

praticamente obsoletas.

Dentro deste cenario, o processo de informatizacdo da organizacdo sofreu duas
grandes mudancas: a aquisicdo de um software de ERP (Enterprise Resource Planning) e

o0 desenvolvimento de um sistema EIS (Enterprise Information System).

O software de ERP adotado foi o sistema de gestdo Magnus®, da empresa Datasul
S.A. O projeto inicialmente contemplou as seguintes areas: Engenharia, Producéo,
Estoques, Compras e Custos no escopo industrial; Contabilidade, Contas a Pagar, Contas
a Receber e Caixa e Bancos no escopo administrativo; Pedidos, Faturamento e
Obrigacfes Fiscais no escopo comercial. O sistema de folha de pagamento também foi
implantado neste periodo. O objetivo da mudanca estava calcado na organizagdo de

todas as areas e na integracdo das mesmas.

Complementar a isso, o sistema de EIS fez-se necessario no sentido de possibilitar
o fluxo de informac8es mais rapidamente para os decisores, oportunizando a organizacao
dar seus primeiros passos rumo a geracdo de informacdes cada vez mais eficazes para

auxiliar o processo decisorio de seus gestores.

Em relagcdo a informacdo utilizada para a tomada de decisdo, os diretores e
gerentes manipulam informagBes gerenciais sob trés aspectos: Compra e Venda,

Custos e Margens de Produtos e Resultado Operacional.

As Informacfes Diarias de Venda sao obtidas das bases de dados corporativas da
empresa. A partir desses dados, o EIS permite que se facam comparativos entre
acumulado e previsto no més, referentes a0 montante que a empresa possui de pedidos

em carteira, ao volume de faturamento, ou investimentos. As informacfes de Compra
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também sao obtidas das bases de dados corporativas da empresa, entretanto ndo sado

exportadas para o EIS.

Custos e Margens de Produtos partem de dados oriundos dos sistemas de folha
de pagamento até custos de matérias-primas e despesas fixas e 0 Resultado
Operacional é extraido diretamente do sistema corporativo da empresa e disponibilizado
na Intranet com o objetivo de propiciar uma apresentagdo mais amigavel ao usuario e

comparacdes da evolugéo entre previsto e realizado.

Em se tratando das informacdes de Custos e Margens de Produtos e
Resultados Operacionais somente pode-se acessa-las a partir da Intranet da empresa.
As informacdes de Compras, sO6 sdo possiveis de serem visualizadas a partir das
consultas e relatérios disponiveis no sistema corporativo, e as de Vendas, sao as que
efetivamente estdo no EIS. Ou seja, as necessidades de informacdes gerenciais ndo se

encontram integradas em um Unico ambiente.

Apresentado o contexto no qual foi realizada a pesquisa, passamos a descrever as
etapas desenvolvidas. A Tabela 8 apresenta um mapa dessas etapas e 0s passos que

foram seguidos.

Etapas Passos

Primeiro Momento Caracterizacdo do Sistema Inicial
Aplicacdo das Entrevistas com os Usuarios
Analise das Entrevistas

Implementacéo do Protétipo Descricdo do Protétipo
Segundo Momento Caracterizacao do Protétipo
Aplicacdo e Analise das Entrevistas

Resultados Revisao Critica do Modelo

~ A B~ b~ B~ B~ b

Influéncia do Protétipo sobre o Comportamento dos
Usuarios

Tabela 8: Etapas e Passos da Pesquisa de Campo
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7.2 O Primeiro Momento

Esse momento caracterizou-se por ser 0 primeiro contato com o usuario do
sistema inicial, no qual Ihes foi apresentada a pesquisa e, a partir disso, realizadas as
entrevistas. As questdes construidas nas entrevistas semi-estruturadas relacionaram-se
com a percepc¢ao dos usuarios quanto ao seu comportamento na recuperacdo de dados.
Por serem abertas, promoveram um maior nimero de descobertas pois permitiram um
aprofundamento maior ou menor, de acordo com a necessidade. Os usuarios
conseguiram descrever seu comportamento no uso do sistema naturalmente,
especificando o porqué de utilizarem de uma forma ou de outra e 0 que, no sistema, faria
com que se sentissem confortaveis para a utilizacdo de uma maneira diferente. Isso
possibilitou coletar dados importantes sobre presenca ou auséncia de exploracdo de

dados e de busca focada.

7.2.1 Caracterizagado do Sistema Inicial

O objetivo desse passo foi conhecer mais detalhadamente o sistema EIS da
empresa, buscando classificar o mesmo quanto a sua proximidade do modelo conceitual.
No momento da selecédo do local foi realizado um estudo inicial para verificar a adequacéo
do sistema ao estudo. Nesse passo, uma vez ja decidido o local, buscamos aprofundar o

conhecimento do sistema, caracterizando-o de acordo com a Grade de Analise.

A avaliacdo obtida foi fruto da observacdo e uso (operacdo e navegacdo) do
sistema por parte do pesquisador, de Entrevista Semi-Estruturada com o desenvolvedor

do sistema e, ainda, da aplicacdo da Grade de Analise sobre o sistema.

O sistema ¢é utilizado principalmente para acompanhamento e controle, possuindo
recursos graficos que permitem que as informacdes sejam apresentadas de varias
formas, apresentando boa facilidade de uso (interface amigavel), manipulando

informacgfes gerenciais sobre Venda.
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O EIS permite que se facam comparativos entre acumulado e previsto no més,

referentes ao montante que a empresa possui de pedidos em carteira, ao volume de

faturamento ou investimentos.

A partir da escolha de um indicador — valor faturado, prazo de venda, custo do

més, seleciona-se sob qual dimensdo — produto, representante, regido, deseja-se

visualiza-lo, defini-se a periodicidade — mensal, semestral, anual, e as informagdes sdo

disponibilizadas tanto em formato de grafico como de tabelas.

O sistema é composto de quatro moédulos (Figura 5), descritos a seguir:

1.

Analise de Ranking (Anexo B): permite analisar o posicionamento de
qualquer indicador pela dimensdo escolhida (ex. valor faturado por produto =
mostra como os diversos produtos estdo posicionados quanto ao seu valor

faturado)

Andlise Multidimensional (Anexo C): permite cruzar duas dimensdes
diferentes dentro de um mesmo indicador (ex. produto com clientes por lucro

liguido = visualiza o lucro liquido de cada produto por cliente que o comprou.

Comparacbes no Tempo (Anexo D): permite fazer comparacdes por
intervalos de tempo (ex. valor faturado no tempo = demostra a evolugédo do
valor faturado dentro de uma determinada periodicidade em comparagdo com

0 ano anterior).

Comparacdes entre Indicadores (Anexo E): permite cruzar dois indicadores
diferentes dentro de uma mesma dimensao (ex. evolucdo comparativa de
ramo de atividade = faz uma evolugdo comparativa de dois indicadores

escolhidos na dimensdo ramo de atividade)
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Figura 5: Tela de entrada do Sistema EIS Inicial

O sistema da empresa nao foi desenvolvido em uma solugcao proprietéaria, ou seja,
utilizando-se um software especifico para o desenvolvimento de EIS (alguns foram
apresentados na Revisdo de Literatura). Ao contrario, foram utilizadas varias tecnologias

e softwares (Tabela 9) complementares.

Funcao Software/Tecnologia
Banco de dados Access
Planilha eletrénica Excel
Linguagem de programagéo Visual Basic
Integracdo BD corporativos e Intranet ODBC, ActiveX

Tabela 9: Software/tecnologia utilizado no desenvolvimento do EIS da empresa observada
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As caracteristicas técnicas do sistema passam a ser descritas a seguir, e

encontram-se representadas, de forma tabulada, no Quadro 8.

e Ndo acessa dados e Ndo possibilita técnicas de e Interface com recursos
externos, apenas dados mergulho (“drill-down”), grdficos
internos. semdforos ou alarmes

e Interface amigdvel
e Armazena dados histéricos e Parametrizagdo por qualquer

(2 anos) critério de escolha pré-
definido no sistema

e Ndo possui telas de
ajuda
e Armazena dados em vdrios

) e Bom ftempo de resposta
niveis de detalhamento e Implemementa totalmente

v . (] -

e Possui o conceito de técnicas de OLAP ::::cixie::ja, F:::,;n

armazém de dados (“data e Ndo possibilita técnicas de nenhuma  possibilidade

warehouse”), replicado SAD (projegdes e de customizacdo em

localmente simulagdes) el dle wsnéal
Automatiza a extragdo de e Ndo possibilita integragdo

dados de diferentes com outros ambientes da

fontes através do "WEB', correio eletranico,

conceito de ODBC outros aplicativos)

Quadro 8: Caracteristicas Técnicas do Sistema Inicial

O sistema inicial acessa dados internos e formais, mas nédo os integra com dados
externos. Nao tem interface com sistemas especializados em dados informais e nem
aceita dados conceituais (analises e percepc¢des sobre indicadores e graficos). Armazena
dados histéricos e correntes (informacbes de compra e venda), disponibiliza dados
agregados e detalhados e implementa o conceito de Data Warehouse, extraindo,
consolidando e armazenando os dados em uma base Unica. A utilizacdo da tecnologia de
ODBC (Open Database Connect) permite a captura de dados de diversas fontes através

de programas de extracdo previamente definidos, sem a necessidade de redigitacao.

N&o possibilita técnicas tipicas dos EIS — Enterprise Information System (drill-
down, alarmes, semaforos) ou dos SAD — Sistema de Apoio a Decisdo (simulacdes,
projecdes, previsdes, curvas de tendéncias). Permite parametrizacdo sem caracteristicas
de pré-customizacdo. A manipulacdo dos dados é realizada através de mecanismos de

ROLAP — Processamento Analitico em Tempo Real Relacional, que atendem a analise

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 84




) 0

UFRGS PPGA

multidimensional, permitindo sumarizar as informacfes por linha de produto ou regiao,

além da visdo temporal (anual, semestral, mensal).

Funcionalmente é possivel a incorporacdo de graficos e textos na mesma tela,
apresentando combinacdo de recursos graficos e um bom tempo de resposta. A interface
é pré-customizada sem possibilidade de customizacdo posterior, e ndo possui telas de

ajuda.

A pontuacdo®® obtida pelo sistema na Grade de Analise foi de 45 pontos (Tabela

10), de um total maximo de 130 pontos.

Pontuagdo
do Sistema Grade de Andlise - Caracteristicas do Sistema
Inicial

Apresentacao

7 Possui Interface Grafica Com Usuério

0 Possui telas de ajuda e facilidades de operacdo

7 Possui combinacdo de recursos graficos

9 Possui bom tempo de resposta

0 Possui interface pré-customizada, com possibilidades de customizacao posterior
Flexibilidade

> Possibilita técnicas tipicas dos EIS: “drill down” , alarmes, semaforos, relatérios
de excecao.

0 Possjpilita técnicas tipica§ dps SAD’: _simulagﬁes_, projecdes, previsdes, criagéo de
cenarios, curvas de tendéncias, analises “what-if”

8 Possibilita técr]ic_:as tipic_:afs da _tecnologia} _OLAP: processamento analitico em
tempo real, analise multidimensional e analises “ad hoc”.

> Possibil_ita técnicas de_ pa_rgmetrizagéo, dosadas com caracteristicas de pré-
customizacdo e customizabilidade.
Integracao

0 Integra dados externos e internos (de toda as areas da empresa)

0 Integra dados contextuais (analises e percepcdes sobre indicadores e graficos)

0 Tem interface com sistemas especializados em dados informais.

10 Armazena dados histéricos e atuais, agregados e detalhados, implementando o

conceito de armazém corporativo de dados.
45 pontos TOTAL

Tabela 10: Pontuacao do Sistema Inicial na Grade de Analise

25 A explicacdo sobre a forma de pontuagdo encontra-se no Anexo A.
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7.2.2 Aplicacado das Entrevistas com os Usuarios

Procurou-se primeiro entrevistar o analista de negécios responsavel pelo sistema,
buscando coletar suas percepc¢cdes sobre o perfil de cada usuario, a forma como eles

utilizam o sistema e a quantidade de demandas oriundas deles.

Em paralelo, buscou-se fazer observacdes diretas do uso do sistema por cada um

deles no seu dia-a-dia de trabalho, sem a intervencédo do pesquisador.

A partir disso, as entrevistas em profundidade foram realizadas individualmente.
Primeiramente era apresentado o tema da pesquisa, para entdo proceder com a conduc¢ao
da entrevista. Foram entrevistados os cinco usuarios do sistema, com duracdo de 4 a 5

horas por entrevista.

ApOs a transcricdo de cada entrevista, esta era devolvida ao entrevistado para
refazer ou acrescentar algo, ou, simplesmente, retificar o que foi entendido. Em geral,
eram dados alguns dias para que o conteudo fosse lido e depois marcada a nova

entrevista para a reviséo.

Toda a investigacao foi permeada por uma questao basica: identificar percepcdes
de comportamentos e pré-disposicdes no que diz respeito a proatividade quanto a

recuperacao de informacoes.

7.2.3 Analise das Entrevistas

Todos os usuarios entrevistados possuem cargo de diretoria ou geréncia, com

autonomia para tomadas de decisdo em sua(s) area(s).

O grau de utilizacdo variou de diaria a semanal e o tempo consumido de 30
minutos a 2 horas, espacados ao longo do dia. Uma associacao interessante feita foi que
normalmente usuarios que apresentam uma freqiiéncia maior de consultas, em intervalos

de tempo menores, sdo 0s que recuperam as informacdes através da busca focada.

A forma de utilizacdo é a operacédo direta do sistema, e todos o utilizam desde a

sua implantacdo ha 6 meses.
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O grau de manutencéo foi considerado baixo por todos e o grau de satisfacao, de
meédio para alto. De uma maneira geral os usuarios consideram muito boa a qualidade do

sistema, atribuindo isto ao fato do mesmo ser confiavel: um estimulo a sua utilizacao.

Em relacdo as informagBes apresentadas pelo sistema, o fato do sistema
apresentar somente informagfes sobre vendas, faz com que, quando da necessidade de
um leque mais amplo de informagbes, contemplando outras atividades da empresa, 0 uso
do EIS seja diminuido. Os usuérios buscam essas outras informac¢des na Intranet da
empresa. Entretanto, dentro do escopo de vendas, € unanime que todas as informacdes

relevantes encontram-se no sistema.

Todos os entrevistados consideraram que a navegacao poderia ser melhorada pois
dificulta o uso do sistema. Ao acompanhar os usuarios no uso do sistema, percebe-se que
o0 problema é o amplo leque de opc¢des apresentadas, associado a falta de uso mais
freqUente do EIS. Aprofundando mais essa colocacao, verificou-se que essa percepcdo de
dificuldade em utilizar o sistema esta associada a categoria Flexibilidade. Ao implementar
técnicas de OLAP (Processamento Analitico em Tempo Real) e Analise Multidimensional, o
sistema possibilita capacidade de parametrizacdo. O usuario pode formatar sua consulta
de acordo com critérios desejados ou necessarios no momento, seja quanto as
periodicidades, variaveis ou dimensdes envolvidas. Justamente por nao existirem
consultas pré-definidas o sistema é considerado complexo, com muitos cruzamentos de

informacoes.

E interessante salientar que todos os usuarios que encontram as informacées
através de um roteiro pré-definido, ou seja, recuperam as informacdes através de busca
focada, sdo os que consideram a navegacédo dificil devido ao amplo leque de opc¢des para
escolha. De acordo com a percepcdo dos usuérios, logo nas primeiras utilizacbes do
sistema, eles consideraram a navegacéao dificil e, por isso, elaboraram um roteiro para
facilitar sua utilizacdo. O que se verifica é que o Unico usuario que, além de busca focada,
utiliza exploracdo de dados, também menciona uma certa dificuldade na navegacao, mas,

mesmo assim, navega pelo sistema.
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Sera que a percepcdo da navegacao ser dificil, induziu os usuarios a utilizarem um
roteiro? Ou, ao contrario, serd que, o fato de sempre utilizarem um roteiro pré-definido,
fez com que eles considerassem a navegacdo dificil? Essa questdo esteve sempre
presente no decorrer dessa pesquisa, € sua resposta encontra-se nos resultados da

mesma (item 7.5.2).

Ja a forma como as informacgdes sdo apresentadas € considerada de facil
interpretacdo. E possivel fazer as analises das informagdes somente utilizando o EIS e

nao se identifica a necessidade de analises ndo disponibilizadas pelo sistema.

O EIS é considerado util no apoio a decisdo no sentido que permite um
acompanhamento da evolucdo das vendas, possibilitando tomadas de acfes em tempo
oportuno. Alguns usuarios colocaram gque o acompanhamento poderia ser melhorado se,
ao invés de ser feito individualmente, pudessem trocar informacfes antes das reunides.
Uma observacdo importante feita por um usuario é que “o sistema mostra os resultados,
mas ndo o motivo. Muitas vezes ndo sabemos (na Administracdo Central) os motivos de

variagdes nas vendas em uma determinada regido”.

O impacto do EIS sobre a rotina de trabalho se deu no sentido de agilizar e
facilitar as ac¢des. Trouxe mais subsidios e propiciou um facil acesso as informacdes,
conseguindo detectar o que estd acontecendo com mais agilidade. A perda do sistema

acarretaria em uma perda de informagoes.

A associacao do sistema a uma possibilidade de melhor compreenséo e suporte ao
entendimento do negécio € unanime entre todos os entrevistados. Alguns usuarios
consideraram o sistema como uma boa fonte de idéias, levando a investigar mais e
realizar ac6es (como a divulgacdo dos comparativos e acompanhamentos de vendas para

os representantes como forma de feedback).

Quando inquiridos sobre o fato do sistema levar a uma forma diferente de pensar

sobre 0s negdcios, as respostas flutuaram no sentido do mesmo levar a reflexdo e ser

uma ferramenta com potencial, mas precisando ser melhor usada. Ou seja, nao se
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verifica na percepcdo do usuario contribuicdo do sistema em novas formas de fazer

negdécio e competir.

A andlise feita até agora refere-se as percepg¢fes dos usuarios sobre o sistema em
uso por eles. Ao analisar as percepc¢des dos mesmos sobre um sistema ideal, algumas
caracteristicas comuns colocadas como essenciais pela maior parte dos usuarios (4 de 5
usuarios) sédo: a necessidade de dados precisos e oportunos, a interface intuitiva e
amigavel e a possibilidade de comparacdes no tempo e analise de rentabilidade por

produto.

Os usuarios sentiram necessidade de informacdes nao-estruturadas, basicamente

sobre a concorréncia e o mercado.

Foi possivel elaborarmos uma associacdo entre a dificuldade de utilizagdo do
sistema e a falta de uso do mesmo, estabelecendo assim, um ciclo: quanto mais se usa o

sistema, mais ele é conhecido e mais facil é sua utilizacdo, e vice-versa.

Mas o que faz com que ndo se use o0 sistema? Dois pontos importantes
identificados no decorrer das entrevistas: (1) falta de informacdes sobre outra atividades
da empresa, que ndo vendas, e, (2) falta de disponibilidade de simulacdes e projecdes.

Isso faz com o usuario deixe de usar o sistema para valer-se de outras ferramentas.

Dos cinco usuarios entrevistados, somente um apresentou o0s dois
comportamentos na recuperacdo de informacfes. O restante recupera as informacdes
através de busca focada, sendo que entre eles, dois apresentaram predisposicdo para

exploracdo de dados (Tabela 11).

* O usuario3 deixou claro que, se o sistema oferecesse capacidade de simula¢fes
e projecdes (técnicas tipicas de SAD), permitiria uma maior exploracdo dos dados e

consequente obtencao de novas idéias.

Usuadrio Busca Focada | Exploragdo de Dados | Predisposi¢do para Exploragdo
Usudriol Sim Sim Sim
Usudrio2 Sim Ndo Sim
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Usudrio3 * Sim Ndo Sim

Usudrio4 Sim Ndo Ndo

Usudriob Sim Ndo Ndo

Tabela 11: Comportamento dos Usudérios na Recuperacao de Informacdes:
Primeiro Momento

7.3 A Implementacéo do Protétipo

O processo de desenvolvimento de sistemas apresenta quatro alternativas (ALTER,

1996):

4 Tradicional: O desenvolvimento é através de uma seqUéncia de passos,
incluindo vasta documentacdo. Apds cada um dos passos, existem pontos de
validacdo. Sua estrutura em etapas garante que uma nova etapa s6 sera iniciada
quando da conclusdo da anterior, facilitando o controle na producdo do sistema como

um todo.

4 Prototipo: Consiste no desenvolvimento rapido de um modelo de sistema, cujo
foco maior é a obtencao de experiéncia para subsidiar a decisdo de como o sistema

real deveria operar.

4 Pacotes de aplicacdo: Envolve a aquisicdo de um sistema ja existente no
mercado, sendo necessario somente um processo de adequacao (customizacado) a
realidade em questdo, uma vez que, previamente, sdo elaborados no sentido de

atender os requisitos desejaveis da funcao para a qual foram desenvolvidos.

4 Desenvolvimento por usuarios-finais: Contempla o fornecimento, por parte
de um especialista na area de sistemas, de ferramentas e suporte técnico, no sentido

de possibilitar o desenvolvimento dos sistemas pelos proprios usuarios finais.

Na Tabela 12, estdo descritas as principais vantagens e desvantagens de cada

uma das abordagens.

Em funcdo do carater exploratério dessa pesquisa, a abordagem dos Pacotes de

aplicacdo e Desenvolvimento por usuéarios-finais ndo se adaptam ao caso. A abordagem
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Tradicional, em funcdo da sistematizacdo que lhe é caracteristica, consome um tempo
consideravel entre a concepcdo e a implementacdo do sistema. E mais indicada no
desenvolvimento de sistemas finais. Como o0 que se visa aqui é a construcdo de uma
ferramenta para melhor entendimento do problema e validacao da solucdo apresentada,
acredita-se ser a Prototipacdo a abordagem mais adequada. A vantagem apresentada
pelo método escolhido reside na facilidade para a verificacdo da viabilidade na construcao

do sistema (ALTER, 1996), o que vem ao encontro dos objetivos deste projeto.
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Abordagem Vantagens Desvantagens
Tradicional e Apresenta alta probabilidade e Os usuarios tém problemas em
de atendimento de descrever as suas requisicoes;
requerimentos; e Tempo prolongado entre as
e Forca a sistematizacéao; idéias iniciais e o trabalho com
e Promove a qualidade através O sistema;
da manutencdo de padrdes e ePode produzir documentacao
da verificagdo sistematica de em excesso;
requerimentos. ¢Os usuarios freqlientemente
nao sao capazes de
acompanhar a execucdo de
suas expectativas.
Prototipo e Promove a participacdo e Pode gerar confusdo para se
genuina do usuario; definir se o sistema esta ou nao
e Facilita a verificagdo da completo;
viabilidade do projeto e o0 e Pode encorajar uma analise
esclarecimento das requisicées inadequada do problema;
do usuario antes do o Pode requerer
desenvolvimento efetivo; “superprogramadores”;
e Pode produzir parte do e O usuario pode n&o abrir mao
sistema. do prototipo.
Pacotes de e Reduz drasticamente o ciclo e As limitacfes do pacote podem
Aplicacéo de desenvolvimento; néo atender processos
e O sistema ja foi utilizado em desejados;

situacdes semelhantes. Existe
e pode ser testado;

e Em geral, apresenta boa
documentagéao.

e O sistema €& controlado por
outra empresa, a qual tem suas
prérpias prioridades e
consideracdes sobre negécios;

e A obtencdo de adaptacbes

pode ser dificil, caso sejam
muito diferentes das
necessidades de outras

empresas usuarias;
e Falta de conhecimento sobre

informatica e evita atrasos de
desenvolvimento;

e O usuario
aplicacao e
como desejar.

por usuarios-
finais

controla a
pode altera-la

como e por que do
funcionamento do sistema.
Desenvolvimento e Sobrepde o departamento de e Muitos sistemas requerem

consultoria e manutencdo do
departamento de informatica;

e Os sistemas sdo frageis na
medida em que sédo produzidos
por amadores.

Tabela 12: Vantagens e Desvantagens das Abordagens para o Desenvolvimento de Sistemas

(ALTER, 1996)

O emprego da prototipacdo como abordagem para o desenvolvimento de sistemas,

permite que a ferramenta gerada seja submetida a um processo de refinamento
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constante, revendo eventuais problemas na sua especificacdo ou implementacao, levando
a maior aproximacdo possivel do modelo proposto para a sua concepc¢ao. LAUDON &
LAUDON (1994, p.391) definem prototipacdo como a construcdo de um sistema
experimental (o protétipo) de forma rapida e barata para usuarios finais, com o objetivo
de avaliacdo. Os autores promovem uma associacdo, através de uma analogia, entre o
método tradicional de desenvolvimento de sistemas e a prototipacdo (Figura 6). O
método tradicional seria analogo a uma “pizza”, representando um ciclo completo, no
qual os limites sdo mais rigidos, ha menor participacdo do usuario e o sistema e a
avaliacdo s6 aparecem no final, enquanto a prototipacdo assumiria a figura de uma “torta
de pizzas”, representando uma seqiéncia de ciclos repetidos, sempre o anterior
enriquecendo o préximo, com maior participacdo do usuario desde o inicio. O tempo de
desenvolvimento e o volume de documentacdo sédo reduzidos, promovendo o rapido
surgimento de um sistema, com retroalimentacdo e avaliacdo também desde o inicio,

atingindo a expectativa e a satisfacdo do usuario com maior facilidade.

Sistema
pleto

1. Identificar problemas, oportunidades e objetivo
2_ Determinar requisitos de informagoes

3. Analisar as necessidades do sistemas

4. Conceber o sistema

5. Desenvolver e documentar o sistema

6. Testar a alterar o sistema

7. Implantar e avaliar o sistema

Etapa de andlise inicial

Figura 6: Associagdo entre o Desenvolvimento tradicional de sistemas Prototipacao
(adaptado de KENDALL & KENDALL, 1991)

S840 propostos quatro passos a serem seguidos (Quadro 9), focando-se a

avaliagao e refinamento do prototipo.
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4 Passo 1: Especificacdo de requisitos abrangendo somente as necessidades basicas
de informacé&o dos usuarios finais;

4 Passo 2: Desenvolvimento de um protdtipo inicial que contemple as fungfes mais
importantes do sistema especificado;

4 Passo 3: Uso do protétipo para identificar sua adequacéo, ou ndo, as necessidades
de informacéo, visando aprimora-lo;

4 Passo 4: Revisado e aperfeicoamento do protétipo através das mudancgas solicitadas
pelos usuarios.

Quadro 9: Etapas para Avaliagdo e Refinamento do Prototipo (LAUDON & LAUDON, 1994)

Neste projeto, a especificacdo de requisitos (Passo 1) partiu da modelagem
computacional realizada em etapa anterior, e cujo resultado € o modelo conceitual de EIS
proposto. O desenvolvimento do protétipo (Passo 2) contempla o maior nimero possivel
de elementos levantados no modelo conceitual. O Passo 3 se deu através do uso do
protétipo na organizacdo, promovendo sua Vvalidacdo, e posterior revisdo e

aperfeicoamento (Passo 4).

7.3.1 Concepcgao do Prototipo

A implementacao do Protétipo buscou vir ao encontro de alguns resultados obtidos
da andlise das entrevistas, considerados relevantes para a utilizacdo do sistema através
da exploracdo de dados, implementando elementos do modelo conceitual ligados a esses

resultados (Quadro 10).

Tecnicamente, o protdtipo ndo foi construido valendo-se de uma ferramenta
prépria para o desenvolvimento de um EIS, mas sim utilizando varios softwares distintos,

que, em conjunto, implementam as funcionalidades necessarias.
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Resultados da Andlise das Implementagdo no Prototipo
Entrevistas
Nao utilizacao do sistema v Aumentar o escopo de informacdes
v' Disponibilizar projecoes e simulacdes
Dificuldade de Navegacao v/ Caracteristicas de pré-customizabilidade
v' Telas de ajuda
Compartilhamento de Analises v' Integrar dados contextuais

Quadro 10: Resultados na analise das entrevistas e a Implementacéo do Protdtipo

Uma vez associadas as dificuldades em usar o sistema ao desconhecimento do
mesmo, buscou-se intensificar seu uso, em cima dos dois pontos levantados para a sua
nao utilizacdo: (1) falta de informacbes sobre outra atividades da empresa, que nao

vendas, e, (2) falta de disponibilidade de simulacfes e projecdes.

Ou seja, o prototipo apresenta, além das informacbes sobre Vendas (ja
constantes nos quatro modulos do EIS Inicial), informacfes gerenciais diarias de
Compras (anteriormente somente disponiveis no sistema corporativo), Demonstrativos
de Resultados (que contém as necessidades de informacdes sobre Custos e Margens de
Produtos e Resultado Operacional — Anexo F, as quais, anteriormente, eram acessadas a
partir da Intranet) e um Simulador de Margens, o qual permite simula¢gdes e projecdes
para o calculo da margem do produto (Anexo G). Foi agregado também um moddulo de
Andlise Geografica Nacional, visando atender necessidades de informacdes especificas de

cada Estado (Anexo H).

Com estas modificacdes, o protétipo nao sé passa a possibilitar técnicas tipicas de
SAD — Sistema de Apoio a Decisdo: simulagfes, projecdes, previsdes, ..., como também
atende todas as necessidades de informacdes gerenciais, integradas agora em um Udnico

ambiente.

A Figura 7 apresenta a tela de entrada do protétipo, que permite o acesso aos

maodulos de Compras e de Vendas, e as telas inicias de cada um desses médulos.

UFRGS/EA/PPGA/GESID Maira Petrini 95



8o

PPGA

ﬁ]@@g Histéricos: Iuhgn.”,m:m—_l—v

Compras

YWendas

Elglil Historicos: IP

o

| Analise de Banking - Mehores e Piores |

ikt

©

Comparagao no Tempo

Comparagao entre Indicadaores

9

Anélize Geografica Macional

>,

Demonsztrativo de Resultados

%

Simulador Prego de Wenda

B

Andlize de Fanking - Melharez e Fiores

W

il

O

Comparacao ho Tempa

Andlize Geoarfica Macional

Figura 7: Tela de Entrada do Prot6tipo e Telas Iniciais dos Mddulos de Compras e de
Vendas

No que se refere a dificuldade de navegacdo, verificou-se que o nivel de

parametrizacdo muito alto acaba por confundir o usuario. O protétipo, entdo, foi

UFRGS/EA/PPGA/GESID

Maira Petrini

96



) 0

UFRGS PPGA

desenvolvido de maneira a possuir um conjunto pré-definido de consultas mais
frequentes (pré-customizado), e permitir a construcdo de outras, quando necessarias. Na
Analise de Ranking do médulo de Compras, por exemplo, identificou-se uma maior
freqiéncia de consultas do valor da compra por produto (Figura 8). Na Andalise
Multidimensional foi pré-customizada a consulta do valor faturado por total, do valor

faturado por produto e do valor faturado por produto e cliente (Figura 9).

a de Negdcios - Yersdo: 1.0.21
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Figura 8: Consulta Pré-customizada na Analise de Ranking
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L] | e | ﬁl & | w2 |_| Histdricos: IAnaIlse Multidimensional 'l i |

Indicador:

[T S || o Seiscéo Anterio |

Total(is) de Valor Faturado

Dimensdes: 02/1999 03/1999 04/1999
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Clientes 2060 DL 49 0,00 149,56
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Figura 9: Consultas Pré-customizadas na Anélise Multidimensional

No sentido de facilitar a operacgéo, foram incluidas telas de ajuda ao usuério final.
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O protétipo integra dados contextuais, permitindo que o0s usuarios possam
associar e, consequentemente, compartilhar suas analises e percepcdes sobre graficos e

indicadores.

7.4 O Segundo Momento

No segundo momento dessa pesquisa foram avaliadas as caracteristicas técnicas
do protétipo, pontuando-o na Grade de Analise. Esse momento também caracterizou-se
por uma nova sessao de entrevistas com os usuarios. O protétipo foi implantado e, apos
45 dias de sua utilizagdo, os usuarios foram novamente entrevistados. Em funcdo do
prazo acordado previamente com a empresa para o término da pesquisa, ndo foi possivel

disponibilizar mais tempo para o uso do protoétipo.

7.4.1 Caracterizacao do Protdétipo

O Quadro 11 apresenta as caracteristicas técnicas do Protétipo. Foi feita uma
cOpia do Quadro 8, no qual constam as caracteristicas técnicas do sistema inicial, e as
marcacdes em vermelho passam a caracterizar o Protétipo (os itens com a palavra Nae
indicam caracteristicas que ndao eram atendidas no sistema inicial e que agora o sdo pelo
prot6tipo). Em seguida apresenta-se a Grade de Analise com a pontuac&o®® do protétipo

e do sistema inicial (Tabela 13).

26 A explicacdo sobre a forma de pontuacdo encontra-se no Anexo A
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e Integra dados Nge possibilita técnicas de Interface com recursos
contextuais, com mergulho (" drill-down”), grdficos

formuldrios préprios para
o registro de andlises

sobre grdficos e
indicadores.

e Ndo acessa dados
externos, apenas dados
internos.

e Armazena dados histéricos
(2 anos)

e Armazena dados em vdrios
niveis de detalhamento

o Possui o conceito de
armazém de dados (‘data
warehouse”), replicado
localmente.

Automatiza a extragdo de
dados de diferentes
fontes através do
conceito de ODBC

semadforos ou alarmes
Parametrizagdo por qualquer
critério de escolha pré-
definido no sistema

Possui algumas consultas
mais freqiientes pré-
customizadas
Implementa
técnicas de OLAP
Nge possibilita técnicas de
SAD (projegoes e
simulagdes)

Nie possibilita integragdo
com oufros ambientes da
"WEB', correio eletranico,
outros aplicativos)

totalmente

Interface amigdvel

Nie possui telas de
ajuda

Bom tempo de resposta
Totalmente pré-
customizada, com
nenhuma  possibilidade
de customizagdo em
nivel de usudrio

Quadro 11

: Caracteristicas Técnicas do Prototipo
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Pontuagdo do  Pontuagdo

Prototipo  do Sistema Grade de Andlise - Caracteristicas do Sistema
Inicial
Apresentacao
9 7 Possui Interface Grafica Com Usuario
5 0 Possui telas de ajuda e facilidades de operacao
9 7 Possui combinacdo de recursos graficos
9 9 Possui bom tempo de resposta
0 0 Possui interface pré-customizada, com possibilidades de
customizacao posterior
Flexibilidade
6 > Possibilita técnicas tipicas dos EIS: “drill down” , alarmes,
semaforos, relatérios de excegéo.
Possibilita técnicas tipicas dos SAD: simulacdes, projecoes,
5 0 previsdes, criacdo de cenarios, curvas de tendéncias, analises
“what-if”
Possibilita técnicas tipicas da tecnologia OLAP: processamento
8 8 analitico em tempo real, analise multidimensional e andlises “ad
hoc”.
Possibilita  técnicas de parametrizagéo, dosadas com
8 2 o ) T R
caracteristicas de pré-customizacdo e customizabilidade.
Integracao
5 0 Integra dados externos e internos (de toda as areas da empresa)
7 0 Integra dados contextuais (andlises e percepcdes sobre
indicadores e gréficos)
0 0 Tem interface com sistemas especializados em dados informais.
10 10 Armazena dados histéricos e atuais, agregados e detalhados,

implementando o conceito de armazém corporativo de dados.
81 pontos 45 pontos TOTAL

Tabela 13: Pontuacgéo do Prototipo e do Sistema inicial na Grade de Anélise
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7.4.2 Aplicacdo e Analise das Entrevistas

De uma maneira geral, todos os usuarios passaram a utilizar o sistema mais
tempo por se sentirem mais confortaveis com ele. A freqiéncia das consultas, em
intervalos pequenos de tempo, basicamente permaneceu a mesma entre todos os
usuarios. O que alterou foi que 0s usuarios passaram a entrar mais vezes ao dia no
sistema ou passaram a ficar mais tempo depois de uma consulta especifica,

simplesmente, navegando pelo sistema.

Os usuarios fizeram observacdes relacionadas ao nimero mais restrito de opg¢des
e interface mais simples vindo a facilitar a navegacdo. Para alguns, a existéncia de
menus estruturados e telas para consultas pré-definidas, facilitou a navegacao pelo
sistema, estimulando a exploracdo de dados. Informagbes como qual produto cada
representante vende mais, qual o prazo de pagamento mais praticado, qual o
representante ou produto apresenta maior margem, eram informacgdes ja disponiveis no
sistema inicial, mas o mecanismo de navegacdo no protétipo auxiliou que as mesmas

fossem mais facilmente acessaveis.

Alguns usuarios que, no primeiro momento, encontravam as informacgdes atraveés
de um roteiro pré-definido, ou seja, recuperavam as informac¢des somente através de
busca focada, apresentaram comportamentos de exploracdo de dados. Eventualmente,
apo6s alguma consulta especifica, eles passaram a navegar pelo sistema sem um objetivo
especifico. Essa observacdo, de certa forma, responde a pergunta formulada
anteriormente: o fato de utilizarem um roteiro pré-definido poderia fazer com que eles
considerassem a navegacao dificil? Esses usuarios continuam a se valer do roteiro, mas
nao apresentam a percepcédo de dificuldade na navegacdo. Parece-nos que a utilizacdo do
roteiro em nada impede a utilizacdo do sistema de outras maneiras, reforcando o
conceito de um continuum de modos na recuperacao de informagfes (HUBER, 1991). Ou
seja, eles ndo sdo exclusivos, podendo um mesmo usuario apresentar ambos

comportamentos.
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Dois pontos foram identificados na analise das entrevistas do primeiro momento
dessa pesquisa: (1) falta de informacdes sobre outras atividades da empresa, que nao
vendas, e, (2) falta de disponibilidade de simulacdes e projecdes. Com a solucdo desses
problemas no protétipo, os usuarios que antes buscavam informacdes em outras fontes,
agora nao mais o fazem ou fazem-no em uma proporcao bem menor. Isso contribui para

intensificar o uso do sistema.

Quanto a incorporacao de dados contextuais permitindo que o0s usuarios passem a
complementar e visualizar dados com seu contexto, boa parte dos usuarios considerou
importante como apoio a tomada de decisdo. As analises eram incluidas no sistema pelos
proprios decisores ou por quem detinha a informacédo. As principais consideracfes foram
no sentido de que o ambiente promoveu maior eficacia na obtencdo, organizacdo e
distribuicdo das informacfes, aumentando a agilidade e, muitas vezes, evitando re-
trabalho. Um exemplo citado, foi que, muitas vezes, identificava-se que um determinado
representante vendia mais produtos do tipo “A”, mas, normalmente, ndo se sabia a
causa. A partir da observacdo de um usuério, passou a ser de dominio de todos que o

motivo estava associado a uma caracteristica da regido onde o representante atuava.

O wusuéario que ja apresentava os dois comportamentos na recuperagdo de
informagfes no primeiro momento, passou a navegar por um periodo mais longo de
tempo. Sua percepcéao foi de que ficou mais facil obter idéias e oportunidades ao explorar
dados no sistema novo. Citou como exemplo o médulo de Analise Geografica Nacional, no
qual, ao navegar por informacdes do Estado do Rio de Janeiro, identificou uma forte
predominancia de clientes classificados como varejo. A conseqiiéncia disso: um trabalho

e campanha promocional mais dirigido ao lojista naquela regido.

Dos dois usuérios que apresentaram predisposicdo para exploracdo de dados, um
deles passou também a explorar os dados, e o outro o faz eventualmente. O primeiro,
rotineiramente, sempre que surge algum tempo, navega pelo sistema. O segundo,

normalmente acessa 0 sistema para alguma consulta especifica, navegando apés a
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mesma, eventualmente, pois, de acordo com a sua percepc¢ao, “ficou mais facil entender
o sistema”.
A Tabela 14 apresenta uma sintese do comportamento dos usuarios na

recuperacdo de informagdes no segundo momento.

Usuario Busca Focada | Exploragdo de Dados | Predisposi¢do para Exploragdo
Usudriol Sim Sim Sim
Usudrio2 Sim Eventual Sim
Usudrio3 Sim Sim Sim
Usudrio4 Sim Ndo Ndo
Usudriob Sim Ndo Ndo

Tabela 14: Comportamento dos Usudarios na Recuperacéo de Informacdes:
Segundo Momento

7.5 Os Resultados

A avaliacdo dos resultados obtidos atende a dois objetivos especificos desse
estudo: (1) revisdo critica do modelo proposto, e (2) avaliar a influéncia do protétipo
construido sobre o comportamento dos usuarios na recuperagdo de informacbes -

segundo a percepcdo dos usuarios e a observacdo do pesquisador.

7.5.1 Revisao Critica do Modelo

Foram identificadas trés questdes na analise dos resultados relacionadas a revisao
critica do modelo conceitual: (1) necessidade de um grau minimo de pré-
customizabilidade na categoria flexibilidade; (2) necessidade de compartilhamento de
informacdtes; e (3) necessidade de ampla abrangéncia das informacdes da empresa. A

seguir passamos a descrever melhor essas revisoes.
A primeira das questdes significativas levantadas, refere-se a categoria
flexibilidade, mais especificamente a caracteristica relacionada as técnicas de OLAP

(Processamento Analitico em Tempo Real) e analise multidimensional, das quais depende
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o0 grau de parametrizacdo do sistema: a flexibilidade no cruzamento de informacdes esta

relacionada com as capacidades de parametrizacao.

Um dos estudos de caso realizado por POZZEBON (1998) aponta que em um
sistema que ja havia incorporado estas técnicas em toda a sua extensdo, os resultados
ndo foram satisfatérios. No entanto, os demais sistemas analisados nos outros estudos de
caso, que incorporaram técnicas de OLAP e andlise multidimensional combinadas com

alto grau de pré-customizacao, tiveram maior sucesso.

No nosso estudo, essa afirmacdo foi corroborada. O grau de parametrizacdo, o
qual se relaciona com facilidade para montar relatérios, criacdo de comparativos, analises
instantaneas e sistemas mais flexiveis, quando em um nivel muito alto pode ser
prejudicial. Isso nos leva a conclusdo de que se faz necessario um grau minimo de pré-

customizacao para as consultas, relatérios e analises mais freqientes.

Na segunda questéo levantada, a incorporagdo de dados contextuais mostrou-se
importante como apoio & tomada de decisdo na medida que permitem o trabalho em
equipe. As andlises sobre indicadores e gréaficos antes restringiam-se ao dominio pessoal
do seu elaborador. Essa implementacdo agregou a pesquisa a idéia de compartilhamento
de informacdes no qual as pessoas nédo soO visualizam as informacdes, mas também
interagem nas mesmas. Foi considerada importante a possibilidade de diferentes grupos
se comunicarem e trabalharem de forma cooperativa, promovendo mais eficacia e
agilidade.

Essa observagcdo € um indicio da necessidade de uma nova caracteristica técnica
relacionada a tecnologia de Groupware. O conceito de trabalho em grupo visa facilitar a
comunicacéo e coordenacado de pessoas que trabalham em diferentes locais. Os recursos
de software permitem que os usuarios arquivem, organizem e compartilhem informacdes
dentro e entre os grupos de trabalho, otimizando processos e reduzindo a quantidade e
circulagdo de papéis, 0 que garante maior seguranca e confidencialidade das

informacdes. E um conjunto de tecnologias que permite um trabalho cooperativo direto
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de um grupo de usuérios, e 0 monitoramento de suas a¢des para a elaboracdo de um

Unico produto final.

Na terceira questdo, 0 uso mais ou menos intensivo do sistema também merece
destaque. Associado a esse uso esta o escopo de informag8es contempladas pelo sistema.
A falta de informacgfes sobre todas, ou a maior parte, das atividades da empresa, faz com
que o EIS seja preterido em prol de outras fontes de informacdes. Acredita-se ser
relevante levantar a importancia de uma ampla abrangéncia de informag¢des na revisédo
do modelo conceitual. Por qué ? Porque na andlise das percepg¢des dos usuarios, tanto no
primeiro como no segundo momento, reincidiram observac¢cfes sugerindo que, mesmo
uma caracteristica técnica considerada importante para a utilizacdo do sistema através
da exploracdo de dados pode ter seu potencial desperdicado se ndo existe um uso

intensivo do sistema, o que promove a familiaridade com o mesmo.

No momento que o sistema se mostra como um ambiente integrado, ele centraliza
as informacdes de toda a empresa sob a mesma interface, a mesma forma de navegacao,
a mesma organizacgéo e estrutura. Quanto mais o usuério o utiliza, mas familiarizado fica
e, consequentemente, melhores condi¢bes sdo criadas para um efetivo aproveitamento
do sistema. A Figura 10 apresenta o modelo conceitual revisado, ja incorporadas as

contribuicbes levantadas por esta pesquisa.
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Figura 10: Modelo Conceitual Revisado
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7.5.2 Influéncia do Protdétipo sobre o Comportamento dos Usuarios

Ainda com base no aprendizado decorrente da pesquisa de campo, conseguiu-se
estabelecer uma relacdo entre as caracteristicas técnicas e o comportamento dos

usuarios na recuperacao das informacoes.

Os resultados da pesquisa demonstram que a predisposicdo para exploracdo de

dados parece ser uma condicdo necessaria para tal comportamento. Mas as

caracteristicas do sistema também afetam como o mesmo é usado (Tabela 15).

Usuario Predisposigdo Busca Focada Exploragdo de Dados
para Exploragdo

Primeiro | Segundo | Primeiro | Segundo

Momento | Momento | Momento | Momento
Usudriol Sim Sim Sim Sim Sim
Usudrio2 Sim Sim Sim Ndo Eventual
Usudrio3 Sim Sim Sim Ndo Sim
Usudrio4 Ndo Sim Sim Ndo Ndo
Usudriob Ndo Sim Sim Ndo Ndo

Tabela 15: Comportamentos na Recuperacéo de Dados:
Primeiro e Segundo Momentos

Convém resgatar uma questdo colocada e respondida no decorrer da analise das

entrevistas:

1. Sera que o fato da navegacado ser dificil, poderia induzir os usuarios a
utilizarem um roteiro? O que verifica-se é que o0 Unico usuario que, além de
busca focada, utiliza exploracdo de dados, também menciona uma certa

dificuldade na navegacdo, mas, mesmo assim, navega pelo sistema.

Ou seja, apesar da caracteristica técnica do sistema nao ser favoravel a
proatividade, a caracteristica de personalidade (predisposicdo para a exploracado

de dados) foi suficiente para habilitar tal comportamento.

Com o protdtipo, reforgcou-se o comportamento de exploracdo de dados em quem
ja o praticava. O tempo destinado na exploracdo de dados aumentou devido a percepcao

de uma maior produtividade quando isso era feito.
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Dos dois usuarios que apresentaram predisposicdo para exploracdo de dados, o
usuario3 passou a ter esse comportamento rotineiramente, enquanto o usuario2, so6
eventualmente. Parece-nos que sao as caracteristicas técnicas do sistema criando

condicdes e estimulando a proatividade na recuperacdo das informacdes.

Mas por que essa diferenca? Por que usuario3 navega rotineiramente pelo
sistema, enquanto o usuario?2 somente eventualmente? A analise das entrevistas, bem
como o acompanhamento e observagdo do uso do sistema pelos usuarios, forneceram-
nos indicios ou sinais que consideramos relevantes para o entendimento da questao.
Desde a primeira aplicagdo das entrevistas, o usuario3 ja demonstrou mais familiaridade
com sistema. O grau de maturidade apresentado por ele a respeito de entendimento de
como a ferramenta poderia |he ser atil foi superior ao usuario2, inclusive dando
sugestbes bem objetivas do que poderia ser alterado no sistema para estimular a
exploracdo de dados. Somado a isso, 0 usuéario?2 teve uma utilizacdo do protétipo bem
menor, uma vez que parte do periodo destinado para isso, 0 mesmo encontrava-se em
férias.

Nos usuarios que ndo apresentaram predisposi¢do, ndo se verificou alteracdo no

comportamento dos mesmos na recuperacéo de informacdes.
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8. Conclusobes

Esta pesquisa teve como objetivo geral a viabilizacdo técnica de um sistema EIS -
Enterprise Information System - baseado em um modelo conceitual que identifica

caracteristicas para comportamentos proativos na recuperacao de informacgodes.

Esse objetivo foi composto por quatro outros, especificos, que nao s6 auxiliaram o
seu atingimento, mas também foram complementares a ele no sentido de enriquecer o

trabalho.

Foi possivel identificar um conjunto de tecnologias emergentes, partindo para um
melhor entendimento das mesmas, seus conceitos e métodos, bem como alternativas de
ferramentas que as implementem. Buscou-se, com isso, ampliar nosso conhecimento
para viabilizar tecnicamente o protétipo da maneira mais aderente possivel ao modelo

proposto.

Focou-se o conceito de proatividade, relacionando-o com o comportamento do
usuario na recuperacdo de informacdes: usuarios que exibem um comportamento
proativo na recuperacdo das informacdes sdo aqueles que, dentro do continuum,
combinam formas de busca focada e de exploracdo de dados, enquanto que 0s usuarios
que exibem um comportamento reativo nao realizam exploracdo de dados, restringindo-
se a buscas focadas. O intuito desse aprofundamento teérico foi formar uma base mais

solida para identificacdo desses comportamentos na pesquisa de campo.

ApOs essa revisao de literatura, partiu-se para a realizacdo da pesquisa de campo,
que foi marcada por dois momentos. No primeiro, estudou-se as percepcdes, dos
usuarios e do pesquisador, sobre o comportamento na recuperacdo de informacfes no
sistema inicialmente em uso. No segundo, buscou-se avaliar as mesmas percepc¢des
sobre 0 uso de um protétipo, mais proximo de um modelo conceitual desenvolvido no
sentido de criar condi¢des para a recuperacdo de informacdes através da exploracédo de

dados.
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Dois objetivos nortearam nosso trabalho: revisar o modelo conceitual e avaliar a
influéncia do protétipo construido sobre o comportamento dos usuarios na recuperacao
de informacdes - segundo a percepcdo dos mesmos e do pesquisador. No primeiro
momento das entrevistas, levantou-se algumas questfes que se mostraram aderentes a

esses objetivos. No segundo, houve um esfor¢co em respondé-las.

Na revisdo do modelo conceitual, as trés categorias — apresentacgéo, flexibilidade e

integracdo, mostraram-se relevantes para a possibilidade de comportamentos proativos.

Especificamente em relacdo a categoria flexibilidade, reforcou-se a importancia da
implementacao da pré-customizabilidade, no qual o sistema apresenta um conjunto pré-
definido de consultas mais freqlientes, mas preserve a customizabilidade, permitindo a

construcdo de outras consultas, quando as mesmas se fizerem necessarias.

A novidade que surgiu esta relacionada a necessidade dos usuarios de que o
sistema promovesse o0 conceito de trabalho em grupo, muito associada ao
compartilhamento de informacdes. O foco é na utilizagdo do sistema como uma

ferramenta para disponibilizar as informacfes e permitir a discussdo em torno delas para

apoiar a tomada de deciséo.

Uma constatacdo importante refere-se a intensificacdo do uso do sistema. Parte
das razbes apresentadas pelos usuarios que apresentaram predisposicdo para exploracdo
de dados para nao utilizarem o sistema dessa maneira, relaciona-se ao fato de que eles
nado tém suficiente entendimento do sistema. O grau de utilizacdo do sistema néo esta,
necessariamente, associado as caracteristicas do sistema, mas sim a abrangéncia das
informacgfes contempladas no mesmo. Ao centralizar a maior parte das informacdes da
empresa sob a mesma interface, a mesma forma de navegacdo, a mesma organizacéo e
estrutura, facilita o aprendizado e a familiarizacdo com o sistema por parte do usuario,

promovendo melhores condi¢gbes para um efetivo aproveitamento do sistema.

No decorrer deste trabalho, reforcamos o conceito da associacdo de que um
comportamento proativo, ao ser relacionado com a recupera¢ao de informacgdes, pode ser

definido como a combinacdo de buscas focadas com exploracdo de dados. Em um
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extremo estdo aqueles usuarios que navegam pelo sistema e, em outro, aqueles que
regularmente utilizam uma particular sequéncia de telas. Um comportamento reativo, na

recuperacado de informacdes, seria aquele restrito a buscas focadas.

Os resultados corroboraram a idéia de VANDENBOSCH & HUFF (1997) de que a
predisposicdo para um comportamento de exploracdo de dados seria considerada
condicdo necessaria, embora ndo determinante, para o uso do EIS deste modo. Os
usuarios que nao apresentaram predisposicdo, ndo passaram a exibir um
comportamento proativo ap6s a implantagédo do protétipo. Ja4 entre os que apresentaram,

um passou a exibir tal comportamento, enquanto o outro, somente eventualmente.

Alguns resultados nos levaram a identificacdo de que, mesmo um sistema nao tao
préoximo ao modelo conceitual, pode permitir um comportamento proativo na recuperacao

das informacdes, se o0 usuario se mostrar receptivo a isso.

Essas observacgfes nos levam a direcdo de que o sistema pode ser utilizado como
uma ferramenta de estimulo a um dado comportamento, mais do que de bloqueio,

considerando-se o fato das caracteristicas pessoais se sobreporem as do sistema.

Parte-se do fato de que as caracteristicas dos sistemas sao controlaveis e,
portanto, pode-se manipula-las quando da implementacao de um protétipo ou sistema.
Entretanto, é dificil estabelecer uma relacdo causa-efeito totalmente determinista que
possa predizer o comportamento dos usuéarios em funcdo Unica e exclusiva das
caracteristicas de um sistema. Um sistema de informacdo significa um potencial de
transformacdo, ndo uma garantia de transformacdo. Existe a interacdo entre pré-
disposi¢des individuais, estimulos ambientais e caracteristicas técnicas que influencia
cada resultado final. Conhecer mais profundamente como esta interacdo acontece

constitui um dos grandes desafios do pesquisador na area de Tecnologia de Informagéo".
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8.1 Limitacbes do Estudo e Consideracoes Finais

No decorrer dessa pesquisa, houve preocupacdo com os detalhes metodoldgicos. O
trabalho apoiou-se na coleta de percepcdes, através de entrevistas o mais estruturadas
possivel e de dados de observacdo do cotidiano da empresa. Essas entrevistas foram
baseadas em um protocolo de pesquisa cujo objetivo foi servir de guia e estabelecer uma
forma Unica para a realizacdo das entrevistas, tanto no primeiro como no segundo

momento.

A andlise dos dados foi feita em duas etapas. Foi preparado um relatério inicial,
com um enfoque mais narrativo, no qual utilizaram-se as palavras e expressdes dos
entrevistados. Buscou-se captar os temas recorrentes e os padrfes identificados nas
observacgdes e relatos dos informantes. Esses resultados possibilitaram a identificacdo das
percepcdes de cada usuério sobre o seu comportamento na recuperacéo de informacdes e
nos deram “pistas” sobre quais caracteristicas do sistema poderiam estar associadas a tal
comportamento. Em uma segunda etapa, buscou-se um refinamento derivando dos
dados novas interpretacfes e explicacbes. Com isso, visou-se uma dupla checagem na

analise dos dados.

No estabelecimento do roteiro de entrevistas e, posteriormente, na analise dos
conteudos, ou, em momentos que aspectos da realidade apreendida pareciam nao

aderentes, retornos a teoria representaram uma ac¢éo norteadora.

Compreender um evento a partir de significados e percepcbes atribuidos pelos
membros da organizacdo exigiu que o pesquisador adquirisse um conhecimento

detalhado da cultura da organizagéo.

Um EIS lida com informacdes relevantes da empresa. E nele que se encontram
todas as informacdes criticas da mesma, nas quais 0 executivo se baseia, entre outras,
para definir as estratégias da organizagdo. Se, de uma maneira geral, ja encontramos
uma certa resisténcia no meio empresarial, por motivos até mesmo culturais, em apoiar

pesquisas cientificas e académicas, essa resisténcia assume dimensfes ainda maiores
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quando passamos a lidar, alterar e manusear com um sistema que contém informacdes

tao valiosas. Essa resisténcia foi percebida quando da selecdo do local para o estudo.

Estudos em ambientes naturais dificultam a realizacdo de observacdes
controladas, por isso no decorrer da pesquisa de campo fizemos escolhas e opcdes com o
intuito de utilizar controles naturais. Com certeza, essa tarefa teria sido muito mais facil
se tivéssemos realizado um experimento de laboratério, uma vez que controles sao
inerentes a esse método.

Mesmo assim, apesar de todas as dificuldades, manteve-se a opc¢do por uma
pesquisa de campo. Acredita-se que o estudo do EIS fora de seu campo natural teria
profundidade limitada. A familiarizagdo com o ambiente, o contexto em que se insere a
organizacao, sua histéria e elementos de sua cultura mostram-se indispensaveis.

Fazer pesquisas no contexto da interacdo usuario-sistema implica imprescindiveis

reflexdes sobre a insercdo do humano como objeto de estudo.

Talvez um dos pontos que poderia ser considerado como fraco estivesse associado
a conducédo para generalizacdo. Cinco usuarios ndo parecem ser representativos ou
estatisticamente generalizaveis. Mas por que somente cinco usuarios foram
entrevistados? Porque era esse o numero total de usuarios do sistema. No entanto, talvez
o0 conceito de transferibilidade, mais do que o de generalizacdo em sua acepcéo
tradicional, apresente maior compatibilidade com o quadro aqui esbocado. O conceito de
transferibilidade, proposto por Lincoln e Guba (MARSHALL & ROSSMAN apud ZANELLI,
1998) propbéem que a responsabilidade de mostrar a aplicabilidade de um conjunto de
descobertas em um outro contexto cabe mais ao investigador que fara a transferéncia do
gue ao investigador original. E a aplicagdo continuada do conhecimento produzido pelos
estudos, parte inevitavel do circuito que se estabelece na comunidade cientifica,

movendo-se dentro de outros padroes.
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GUIA DE ENTREVISTA - Caracterizagdo do Sistema EIS

ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA (1)

I. Denominacéo do sistema
Il. Software de desenvolvimento (Nome do produto, Versdo, Proprietario)
Ill. Caracterizagdo do ambiente
1. Plataforma (rede Novell, NT, Unix)
2. Numero de equipamentos
3. Sistema Operacional
IV. NGimero de usuarios
V. Metodologia de desenvolvimento
VI. Participantes do desenvolvimento
VIl.Tempo de Implantacéo
VIIL.NGmero de telas
IX. Caracteristicas especificas do sistema EIS
1. Preenchimento da Grade de Analise
2. Observacao direta do uso do Sistema
a) Como estdo integrados os elementos do sistema EIS em uso na empresa
e que elementos séo esses ?
b) Como é o comportamento do usuario que usa o sistema: recorre a ele
somente em momentos de necessidade, navega pelo sistema conduzido
pela curiosidade, ...

C) Analise da documentagéo do sistema



Pontuacéao

do
Sistema

GRADE DE ANALISE

Grade de Analise - Caracteristicas do Sistema

Apresentacao

Possui Interface Grafica Com Usuario

Possui telas de ajuda e facilidades de operacéo

Possui combinac¢ado de recursos graficos

Possui bom tempo de resposta

Possui interface pré-customizada, com possibilidades de customizacéao
posterior

Flexibilidade

Possibilita técnicas tipicas dos EIS: “drill down” , alarmes, seméaforos,
relatorios de excecgéo.

Possibilita técnicas tipicas dos SAD: simulacdes, projecdes, previsdes,
criacdo de cenarios, curvas de tendéncias, analises “what-if”

Possibilita técnicas tipicas da tecnologia OLAP: processamento
analitico em tempo real, analise multidimensional e analises “ad hoc”.

Possibilita técnicas de parametrizacdo, dosadas com caracteristicas de
pré-customizacdo e customizabilidade.

Integracao

Integra dados externos e internos (de toda as areas da empresa)

Integra dados contextuais (analises e percepc¢des sobre indicadores e
graficos)

Tem interface com sistemas especializados em dados informais.

imEIementando 0 conceito de armazém coriorativo de dados.

Armazena dados histéricos e atuais, agregados e detalhados,

Forma de Pontuacado: Utilizamos como critério de pontuacao a Escala de Likert, onde

cada caracteristica foi pontuada de 1 a 10. Considerando-se que cada caracteristica

pode ser decomposta em varias peculiaridades especificas a ela, o nUmero de pontos

atribuidos para cada caracteristica foi resultante da andlise dessas peculiaridades e

posterior discussdo entre o pesquisador, o desenvolvedor do sistema e o analista de

negocios da empresa.



GUIA DE ENTREVISTA - Perfil do Usudrio e Percepgdes sobre o Uso

do Sistema

ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA (2) - PERFIL DETALHADO DO USUARIO DO SISTEMA

I. Cargo ou funcdo
Il. Grau de utilizacdo do sistema (constante, diaria, semanal, eventual, ...)
I1l. Quanto tempo consome por dia utilizando o EIS
IV. Forma de utilizagdo (direta, via assessoria)
V. Ha quanto tempo utiliza o sistema
VI. Grau de demanda por manutencdo (erros, modificacdes, otimizagbes, novas telas
ou funcdes, ...)
VIl.Grau de satisfagcdo demonstrada com o sistema
VIll.Quando o usuario procura usar o sistema:
1. Somente quando precisa de uma informac&o ou resolver um problema
2. Para explorar os dados e obter novas idéias sobre a sua empresa
3. Diariamente, de forma rotineira
4. Sempre que surge algum tempo
(escolher uma ou mais opcdes e comentar)
IX. Que outras fontes de informacdo vocé utiliza? Qual a proporg¢do entre estas
informacfes e as oriundas do sistema EIS?

X. Outras observacdes



ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA (3) — PERCEPCOES DO USUARIO SOBRE O SISTEMA ATUAL

I. Qual é a qualidade do sistema EIS em termos de precisdo, tempo oportuno e
confiabilidade?

Il. As informacdes necessarias encontram-se no sistema? As informacdes necessarias
sao encontradas com facilidade? Vocé considera, em média, as informacfes contidas
no sistema relevantes?

Ill. As informacdes procuradas sdo encontradas através de um roteiro pré-definido ou
através de livre nevegacdo? A navegacao pelo sistema € intuitiva? O sistema é
amigavel? Vocé sente falta de uma interface ou mecanismo de navegacao diferente?
Que tipo de interface ou navegagao?

IV. O EIS abastece vocé com as informacdes que vocé precisa para o seu trabalho?
Vocé sente falta de informacdes que n&o se encontram no sistema? Que tipo de
informacéao?

V. O quéo é facil para vocé interpretar as informacdes contidas no EIS?

V1. E possivel fazer as analises das informacdes somente utilizando o sistema? E
possivel fazer as analises necessarias através do sistema? Vocé sente falta de analises
que nao sao disponibilizadas pelo sistema? Que tipo de analise?

VIL.O quéo atil é o EIS para dar suporte as suas decisGes mais tipicas? O sistema da
apoio a quais atividades?

VI1Il.Quais sdo as maiores dificuldades na utilizacdo desse sistema? Foi facil ou dificil
aprender a usar o EIS?

IX. O que o EIS tem feito por sua personalidade? Ele teve algum impacto sobre o que
vocé faz? Como vocé toma decisdes? O que poderia acontecer com vocé se o sistema

fosse desativado amanha?



X. A informacdo do EIS eventualmente leva a vocé a investigar mais ou realizar
acBes? Que sorte de agdes? E de um mesmo tipo ou de outro do que as que vocé
fazia antes do desenvolvimento do EIS?

Xl. O EIS possibilita a vocé uma melhor compreensio dos seus negocios? Da suporte
ao entendimento dos negécios?

XI1.0 EIS permite testar seus pressupostos e hipoteses sobre os negécios?

XII.0 EIS melhora seus insights e criatividade? Vocé o considera uma boa fonte de
idéias?

XIV.O EIS leva vocé a pensar de uma forma diferente sobre seus negdcios? Sobre o
que? Sobre como competir? De que forma?

XV.0 que o EIS faz por sua organizagdo?

XVI.O EIS provocou alguma mudanca na natureza dos encontros, reunibes e
discussbes na organizacdo? Como?

XVII.O EIS torna vocé mais competitivo? Como?

XVIIl.Observacgées



ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA (4) — PERCEPCOES DO USUARIO SOBRE O SISTEMA IDEAL

VI.

Quais sao as caracteristicas essenciais para um sistema de informacao em
relacéo:

1. Conteudo (informacdes)

2. Forma (interface e navegacio)

3. Funcionalidade (tipos de analise)

Como vocé definiria um sistema ideal para o apoio a tomada de decisdo ?
Seria interessante obter informacdes ndo-estruturadas através do sistema?
O que é critico em um sistema de informacao para a apoio a decisédo?

O que vocé sente mais falta em um sistema de informacédo para a poio a
deciséao?

Quais séo os FCS (Fatores Criticos de Sucesso) para um sistema EIS ?
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ANALISE DE RANKING — SELECIONANDO UMA DIMENSAO
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ANALISE DE RANKING DO VALOR FATURADO POR PRODUTO INDUSTRIAL

i Analise de Ranking
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ANALISE MULTIDIMENSIONAL DO LUCRO LiQuIDO DE PRODUTO COMERCIAL POR CLIENTE
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ANALISE MULTIDIMENSIONAL DO LUCRO LiQuUIDO DE PRODUTO COMERCIAL TOTAL - GRAFICO
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COMPARACOES NO TEMPO DO VALOR FATURADO

Q Cig - Pant !EE

Arquiva  Editar Exbir  Imagem  Opghes  Ajuda

rl =
il -+ Comparacdo no Tempo i
‘| Indicador: Dimensio: Periodicidade:
|| valor Faturado zl|| ProdutoiComercial) +||{Mensal  -||1998 -] Wl{1997 -|ii[1996 ||
| Comparacao do Indicador Valor Faturado nos tempos
Comparande Produto{Comercial) 30 VOLKS
Data ValorFaturado| |Data | ValorFaturado| |Data ValorFaturado
Janeiro/1998 4.746,20 Janeiro/1997 9.211,60 Janeiro/1996 4.667,12
Fevereiro/1998 5.592,72 Fevereiro/1997 15.635,24 Fevereiro/1996 6.550,13
Marco/1998 13.965,68 Margo/1997 13.022,27 Marco/1996 5.943,42
Abril/ 1998 20.502,16 Abril 1997 22.924,69 Abril/ 1996 6.943,85
Maio/1998 31.426,56 Maio/1997 24.618,39 Maio/1996 6.001,40
Junho/1998 17.337,07 Junho/1997 20.894,97 Junho/1996 8.170,07
Julho/1998 18.307,69 Julho/1997 15.092,38 Julho/1996 9.061,28
Agosto/1998 18.131,04 Agosto/1997 27.209,20 Agosto/1996 6.527,55
Setembro/1998 16.436,49 Setembro/1997 15.812,52 Setembro/1996 4.808,95
Outubro/1998 21.145,89 Outubro/1997 16.696,61 Outubro/1996 11.947,23
Novembro/1998 21.149,02 Novembro/1997 6.042,18 Novembro/1996 4.383,10
Dezembro/1998 8.343,74 Dezembro/1997 14.239,94 Dezembro/1996 16.079,80
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COMPARACOES NO TEMPO DO VALOR FATURADO — GRAFICO
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COMPARACOES ENTRE OS INDICADORES VALOR FATURADO E CUSTO DO MES
NA DIMENSAO RAMO DE ATIVIDADE

Arouvo  Editar Exibir  Imagem  Oocdes  Aiuda

1 Comparacgdo Entre Indicadores
'l Indicador 1: . Indicader 2: Dimensae: Periodicidade:
| IVanr Faturado ;I iCusto do Més ;] i Ramo de Atividade _'j |Mensal _‘_'] |1998 _"j

Evolugdo Comparativa de Ramo de Atividade (TRANSP.RODOV)

Comparando Ramo de Atividade TRANSP.RODOV
| ‘JalorFaturadu| CustoFixoMes
Janeiro/1998 31.627,91 4.959,03
Fevereiro/1998 21.293,68 4.048,58
Margo/1998 21.987,18 4.011,04
Abril/ 1998 26.784,63 5.175,64
Maio/1998 15.738,65 2.642,20
Junho/1998 27.234,16 6.668,87
Julho/1998 16.292,75 3.067,43
Agosto/1998 26.862,41 4.170,52
Setembro/1998 27.933,60 4.911,40
Outubro/1998 12.692,73 2.423,98
Novembro/1998 34.402,41 4.601,30
Dezembro/ 1998 7.264,40 1.554,55
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DEMONSTRATIVO DE RESULTADOS (EXEMPLO DE DRILL-DOWN)
— CUSTO SERVICO PRESTADO
— CusTOs DIRETOS
—  MATERIA-PRIMA DIRETA
— MAO-DE-0OBRA DIRETA
— SERVICOS DE TERCEIROS

W.JHS BL - Inteligéncia de Megdcios - Yersao: 1.0.21

ﬁﬁj@?ﬁ.-._j Historicos: i[)emonstrativo de Resultados ']

Periodos: IMensaI _:j IMensaI _'j '
Unidade: [Fabrica1 7| [[out  =|[1998 []|[wov  -][1998 -]l[pez  -|[1998 -|| Jan-Dez/1998

Descrigio ‘ Realizado| A.V.%‘ Realizadu‘ A.V.%| Realizadu‘ AV.%| Realizado AN.%
Receita Bruta 208481  113,84% 279.699  107,52% 179.914  110,47%  2.156.906  107,82%
{} Devolugbes {14.800)|  (8,08)% 0 0,00% {(5.340)  (3,28)% {25.299)  (1,26)%
(4 Imp ostos {10.549)  (5,76)% {19.566)  (7.52)% (11.714)  @19% (131147} (6,56)%
Receita Liquida 183.132  100,00% 260.133  100,00% 162.860  100,00%  2.000.459  100,00%
Custo Servigo Prestado 1417720 77,42% 136.227  52,37% 137.277  84,29% 1478229  73,89%
Lucro Bruto 41.360,  22,58% 123.905  47,63% 25583 15,71% 522229 26,11%
Despesas com Vendas 21334 11,65% 23.440 9,01% 19571 12,02% 225829 11,29%
Despesas Administrativas 29.751]  16,25% 30129  11,58% 263700 16,19% 336514 16,82%
Resultado Financeiro (195)  (@0,11)% 1.261 0,48% 6.734)  {4,13)% 1.392 0,07%
Lucro Operacional 9.919)  (542)% 71597 27,52% {27.091)  (16,63)% (38.718)  (1,94)%
Outras Despesas {6.606)  (3,61)% (6.692)  [2,57)% (11.443)  @F03)%  (109.022)  (5.45)%
Lucro Antes do |.R. {16.526)  (9,02)% 64.906  24,95% (38.534) (23,66)%  (147.742)  (7,39)%
Provisao p/l.R. 712 0,39% {8.860)  (3.41)% 8.860 5,44% 0 0,00%
Ajustes 21.042)  (11,49)% (12.831)  (4.93)% (39.873) (24.48)%  (172.055)  (8,60)%
Lucro Liquido {36.856)| {20,13)% 43215 1661% {69.548) (42,70)%  (319.798}  (15,99)%

= 1°Nivel
iﬂlniciar]:_; 51319

|

!Mensnl j il‘ulensnl _:j
Unidade: [Fabrica1 =] [[out  [|[1998  [l[Nov  =|[1998 ]{|pez  [|[1998 7] Jan-DezI1998|

Periodos:

Descrigio | Realizado| AV.%| Realizado] AV.%| Realizado| AV.%| Realizado] AV.%
Custo Servigo Prestado 141772 T742% 136227 52,31% 137.277  B4,29% 1478229  73,89%
_ Custos Diretos 80.460  43,94% 80.357  30,89% 67.385  41,38% 830.758  41,53%
—Custos Indiretos 61312 33,48% 55870  2148% 69.892  42,92% 647470  32,37%

B eligéncia de Negécio ersSo: 1.0
Eﬂ_@@@_._i Histéricus:l[\emonstrativo de Resultados ']

Periodos: IW *] IMensaI _] !Mensnl _'J
Unidade: [Fabrica1 =] [Jout  =[[1998 [-[f[Nov  [-|[1998 |flpez  ||1908 || Jan-Dez/1998

A

4
4

|Descrigdo | Realizadu| A.V.“a‘n| Realizado| A.V.%| Realizadu| A.V.%| Realizade AV %
Custoe Servigo Prestado 141,772 77.42% 136.227  52,37% 137.277 84,29%  1.478.229  73,89%
Custos Diretos 80460  43,94% 80.357)  30,89% 67.385  41,38% 830758  41,53%
Matéria-Prima Direta 12.458 6,80% 11.650 4,48% 5.939 3,65% 115544 5,78%
Mio-de-Obra Direta 52.999  28,94% 56.142  21,58% 58.009  35,62% 646.230)  32,30%

Servigos de Terceiros 12.564 4,83% ! 68.983  3,45%




SIMULADOR DE MARGENS
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i PIS: ] 0,65 ] 30 . i Margem Liguida Contabil: 52,02%

: COFINS: 1 3,00 ’ 20 I l Margem Liguida Financeira: 30,32% ;
i Comissiio: I 0,00 1 30 || R T i ool i i
. Erare l 2.50 ‘ 20 || i Adicionar j Excluir i Visualizar 1
: . ! 5
; o ] 0,00 ' 0 i Cadastrar i Localizar j

iﬂlnicialié E\’) @ 9 @ . ') Calendério - Microsoft O... “ "JJMS B 1 - Inteligén i@‘agclienteXestado - Pairt i @'ﬁfj@@.;ﬁé 10_42




ANALISE GEOGRAFICA NACIONAL: VALOR FATURADO TOTAL EM CADA ESTADO

_l-_l_l_l_l Histéricos: W _I

Indicador: Dimens3o: Campo para Ordem: | Claszificag3o:

[walor Faturado (=] {[ERSTIM———||[7iicbeico ][ [£) %]

Valor Faturado em Abrill1999

Local Valor Faturado
AL 8.946,74
BA 5.495,33
CE 9.120,07

Amazonas DF 31.854,48

ES 15.330,51
GO 19.148,28
MG 52.898,89
Ms 14.474,03
M1 2.066,26
PA 1.796,62
PE 11.843,14
PR 62.804,98
RJ 74.395,91
RO 2.208,94

64.945,54
sC 11.602,1T
SE 3.075,41
sp 372.521,89

Total 0.520 18
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ANALISE GEOGRAFICA NACIONAL: VALOR FATURADO POR CLIENTE NO ESTADO DO RJ

nt d
_@Iﬁl@ﬂ Himéricns:m EI

Indicador: Dimenzao: Campo para Didem: | Clazzificagdo:
IVaIm Faturado j - IAIfahético 'l I g e |

~ Valor Faturado por Clientes em Abril[1999

Clientes Valor Faturado
ABOLICAD 18,40
AUTO RAMAR 332744
AV.BRASIL DI 2.354,31
A Ghae BRASPEC BRAS 2.060,44
CIMPEL 3.048,49
CLAUDIOS 342,54
F.C.5. 35.258,66
GUANAPECAS 1.743,59
IMAT COM. 1.918,06
KILEGAL 2.105,08
MERCEDECK 216414
MITIO 2.216,4
RIO TRUCK 725,41
SUCAPE-SUPER 5.173,08
TRANSRIO 11.139,86
Total 95,9
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