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Resumo:

Este estudo relata a busca de novos modelos de sistemas de informagéo, sobretudo na esfera dos
ssemasEIS. Amudanca de Executive para Entreprise Information System reflete uma mudanca
subgstancia no perfil desses Sstemas, sga em relacdo asua abrangéncia (voltados para todos os
usuaios finais do negdcio, um subconjunto dos quais € condituido pelos executivos), sga em
relacéo a suas caracteristicas (interface, estratégias de acesso,). No contexto de globaizacéo e
acderada evolucdo tecnoldgica, faores que pressonam as organizagbes a uma congante
adaptacdo, este trabalho procura explorar quais séo as caracteristicas desgavels de um Entreprise
Information System no fina dos anos 90, rumo a proatividade. Este Ultimo conceito, a proatividade,

revela-se essencid nessainvestigacéo.

Palavras-chave: EIS - Enteprise Information Sysem - Executive Information System -

Proatividade - Caracterigticas dos Sistemas de Informagéo e Apoio a Decisio
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CARACTERISTICASDESEJAVEISDE UM EIS- ENTERPRISE INFORMATION
SYSTEM - RUMO A PROATIVIDADE

1. Introducdo: Por um Ambiente de Oferta de | nfor magoes

Nos anos 90 as organizagfes estéo passando por periodos de fortes transformagOes.
PressOes de vérias naturezas forcam-nas a se adaptarem, a reagirem. O processo de globaizacéo
dos mercados traz a tona um grau de interdependéncia entre as nagbes e um fluxo de produtos,
servicos e idéias nunca antes vivenciado. Esse fluxo implica na intensificacdo do impacto da
evolucdo tecnolégica que se dastra pelo globo, tornando velho o novo, e obsoleto o que ha pouco
eramoderno. Fatores como custo e produtividade continuam importantes, mas qualidade e inovacéo
tornaram:-se criticos para a conquista e principa mente para a manutencdo da vantagem competitiva.
Alis, vantagem compstitiva é uma meta que nunca pareceu téo dificil de ser obtida ou, pior,
mantida. E preciso continuar no jogo e essando é umatarefatrivial!

TAPSCOTT & CASTON (1995) caracterizam as mudancas organizacionais e tecnol 6gicas
gue as organizagbes vém experimentando como uma mudanca de paradigma. O conceito de
mudanca de paradigma nos faz pensar em ago forte, marcante, um divisor de &guas e, segundo 0s
autores, é exatamente isso o0 que vem ocorrendo na forma como as organizagOes se estruturam e se
relacionam. Um processo davancado pelo movimento descrito anteriormente - a globalizacéo dos
mercados e a intendficacdo das mudancas tecnologicas - leva as empresas a uma reestruturacao.
Forgas tecnolOgicas capacitantes, como a computacdo em grupo e a interconexdo em rede,
permitem que empresas tornem-se de dta performance, integradas e ampliadas.

Nessa guerra declarada, cujo objetivo € a sobrevivéncia mas sobretudo o0 sucesso nos
negocios, executivos e dirigentes de empresas armam-se: programas de qualidade, downsizing,
rigthsizing e reengenharia revelam empresarios e empresas se debatendo em um esforgo de reacéo.
Em paraldlo com programas, outras ferramentas de gpoio ganham espaco, sobretudo aguelas
relacionadas com a tecnologia da informacéo. Os sisemas de informacdo, de uma forma gerd,
tornaram-se eementos de primeira necessdade. O que dizer, entéo, dos sSstemas de informacéo e
de apoio a decisdo? Os sistemeas EIS, conhecidos sobretudo como Executive Information System,
vém sendo gradativamente implantados nas empresas com base em métodos voltados para

identificar dados estratégicos e agpectos criticos dos negdcios. Em decorréncia do préprio objetivo,
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vém crescendo em importancia na medida em que agilizan o diagnégtico de problemas e a
descoberta de oportunidades.

E interessante obsarvar o relacionamento entre tecnologia da informacdo e mudancas
organizacionais no contexto de globaizacéo e de inovacdo tecnoldgica acentuada. Por um lado, a
evolucéo da tecnologia da informacdo possihilita a reestruturacdo das empresas (como obter uma
empresa articulada em times de negdcios sem uma consstente rede de informacdes e Sstemas
voltados para workgroups?).

Por outro lado, a necessidade de transformacdes organizacionais para enfrentar 0 novo
cen&io competitivo exige transformacdo da tecnologia de informacéo, na qua se inserem 0s
sstemas de informagZo e de gpoio & decisio. E neste aspecto que buscamos desenvolver ndo um
ElIS enquanto um Sistera de Informagbes Executivas ou para Executivos, mas um EIS enquanto um
Sigema de Informagbes da Empresa e para a Empresa. Embora hoje muitos sstemas EIS ainda
atendam, sobretudo, as necessidades dos executivos, busca-seiniciar agui o desenvolvimento de um
sstema que tenha como propdsito maior fornecer um ambiente de oferta de informagbes para o
decisor, sga ee qud for, estga ee no nive gerencia que edtiver. Busca-se um ambiente que
forneca informagbes internas, informacbes externas, informagbes sobre as percepgdes do
consumidor/cliente (pesquisas de opinido), que permita andises e smulagdes, enfim, um ambiente
integrador das informagdes disponivels e relevantes para 0 sucesso da empresa e que crie condigoes
para usuarios proativos (POZZEBON & FREITAS, 1996).

Na se¢do 2 discutiremos a evolugdo dos sistemeas EIS, explorando sobretudo a mudanca de
perfil que os vém marcando nos anos 90. Na se¢do 3, descrevemos uma M etodologia Combinada
para o desenvolvimento de EIS e nasegdo 4 é feita uma gpresentagdo da empresa e dos principais
passos do projeto. As caracteristicas esperadas de um EIS constitui 0 foco da secéo 5, que detalha
as principais preocupacdes relacionadas com as fases de prototipacéo e projeto. A secdo 6, Por
um Decisor Proativo, introduz dgumes das idéias que vém conduzindo nossas pesquisas em

Sstemas de informacdo e a se¢do 7 gpresenta a gumas conclusdes.
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2. A Evolucédo dos SistemasEIS

Diversos autores caracterizam a evolugdo dos sistemas EIS através das Ultimas décadas.
Segundo €eles, atuamente, estamos na 3a. geracdo. TURBAN (1995) caracteriza a fronteira entre
cada geracdo, basicamente, através dos objetivos dos sistemas EIS em cada momento. Na la.
geracdo, 0 objetivo basico dos EIS era a identificacdo de problemas e oportunidades o mais cedo
possivel. A 2a. geracéo teria surgido no fina da década de 80, quando ROCKART & DELONG
(1988, apud TURBAN & WALLS, 1995) introduziram o conceito de ESS - Executive Support
System - incluindo fungdes de comunicacéo, de automacdo de ecritdrio e de andise. Ao mesmo
tempo, surgiam ferramentas que davam suporte ab novo conceito. Segundo os autores, a 3a
geracéo de sistemas EIS estd gpenas emergindo, baseada em LAN (redes) e voltada para que
tomadores de decisio acessem tanto informagles internas quando externas rapidamente, de
quaquer lugar. Pontos que valem ser ressdtados sdo: maior abrangéncia dos sSstemas (devem servir
a empresa como um todo) e necessidade de torna-los mais inteligentes (TURBAN & WALLS,
1995). Estas duas Ultimas caracterigticas exercem especid interesse no presente traba ho.

Observa-se, nessa evolugéo ao longo do tempo, que os sistemas EIS estdo alargando seu
escopo enquanto ferramentas de gpoio a tomada de decisdo. Tavez porque a identificagdo de
problemas e oportunidades estgja exigindo, num cend&rio de fortes pressdes externas, um nivel cada
vez maior de sofiticacéo e de intdigéncia CompeticBo em crescimento, maiores regulamentos
governamentals, mudancas rgpidas das condicdes de mercado e encurtamento do ciclo de vida dos
produtos sdo aguns exemplos destas pressdes ( ELAM & LEIDNER, 1995). Véarios séo o0s
momentos em que se coloca a necessidade dos usuarios agirem de forma proativa em relagdo ao
ambiente. A proatividade mostra- se entdo um dos fatores fundamentais para estudo e delineamento
da concepcdo de um EIS.

Outra caracterigtica importante dos sistemas EIS € o debate sobre sua abrangéncia
Executive ou Everyone? Segundo VOLONINO, WATSON & ROBINSON (1995), quando um
ElS é identificado como um sstemna para uso do executivo e aguns poucos outros, a judtificativa do
custo do desenvolvimento do sstema pode ser mais dificil, assm como a avadiacdo de sua
performance sobre a organizagdo como um todo. Por outro lado, quando um EIS infiltra-se em
varios nivels da empresa, torna-<e dificil identificar requisitos de diferentes grupos em um Unico

conjunto de requisitos. Segundo esses autores, Sstemas EI'S podem ser vistos como uma tecnologia
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de informago disponivel para todos usuérios finais do negdcio, um subconjunto do qual congtituem:
Se 0s executivos, onde o suporte é customizado para as necessidades e natureza de cada classe de
usuarios. Um movimento em relacéo a descentralizaco e a tomada de decisfo distribuida estaria
criando a necessidade do desenvolvimento de sistemas EIS para a Empresa, ou para Everyone, e

N&o apenas para Executivos.

3. Uma Metodologia Combinada para o Desenvolvimento de EIS

Um Enterprise Information System tem como objetivo principa dar suporte a tomada de
decisdo. Sera bem sucedido na medida em que, ndo somente as informagdes relevantes para o
processo de tomada de decisfo estiverem presentes, como também a forma de extracéo e de
exploracdo dessas informagdes sgja adequada no momento da tomada de deciséo. Ora, diferentes
tomadores de decisdo possuem diferentes necessidades de informagdes para subsidiar suas decisdes
e diferentes estilos decisorios fazem com que a forma como as informagdes possam ser extraidas,
analisadas ou gpontadas varie de momento para momento, de decisor para decisor. 1sso implicaem
gue sga adotada uma metodologia que se preocupe ndo somente com o levantamento adequado
das necessidade de informagtes como, sobretudo, com a forma como seré possivel o resgate e
analise dessas informacdes.

Grande parte das metodol ogias apresentadas centram-se no levantamento das informagdes
(ROCKART, 1979; McLEOD, 1986; FURLAN, 1994). A abordagem escolhida para este projeto
combinou técnicas gpresentadas por ROCKART no Méodo de Andlise dos Fatores Criticos de
Sucesso (FCS), com adaptagdes, e pela Engenharia de Informagtes (MARTIN, 1986). A
contribuicdo da Engenharia de Informacdes, embora ndo sga uma metodologia voltada para o
desenvolvimento de EIS, et contida sobretudo na etapa denominada Plangamento de
Informética, uma das que compde a fase de Plangamento. Suaimportancia reside fundamental mente
na oportunidade de aplicar métodos que permitem identificar e organizar caracteristicas basicas de
uma empresa para que Seus recursos e capacidades possam ser utilizados de maneira efetiva em
uma direco definida (KIPPER et d., 1993). Elementos como missdo, objetivos e FCS sfo
trabalhados intensamente nesta etgpa. O Método de Andise dos FCS trabalha com os mesmos
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conceitos bésicos. missdo e objetivos da empresa, FCS, necessidades de informacdo, problemas e
indicadores de desempenho.

Uma Metodologia Combinada, que agrega contribuicbes de diferentes métodos para o
desenvolvimento de um EIS, foi goresentada por POZZEBON & FREITAS (1996) no artigo
Construindo um E.I.S. (Enterprise Information System) da (e para a) Empresa. Nesse artigo,
os autores descrevem com detalhes cada uma das fases e etapas dessa metodologia (Quadro 1),
gue engloba o plangjamento (centrado no levantamento das informacdes e prototipacdo), o projeto
(centrado na definicdo da arquitetura tecnologica € no desenvolvimento das interfaces) e a

implementacgo (centrada naimplantacio do Sstema e no treinamento dos usuérios).

Fase | - Plangjamento.
Etapal - Organizacgéo do Projeto.
Etapall - Defini¢cdo de Informagdes Bésicas e Indicadores.
Etapalll - Andlise e Consolidagdo das I nformagdes.
EtapalV - Desenvolvimento de Protétipo.
Fase Il - Projeto.
Etapal - Modelagem da Aplicagéo.
Etapall - Defini¢cdo da arquiteturatecnol 6gica.
Fase Il - Implementacéo.
Etapal - Construcéo da Aplicacéo.
Etapall - Instalagdo de Hardware e de Software, Treinamento e Implementagéo.

Quadro 1 - Metodol ogia Combinada para Desenvolvimento de EIS (POZZEBON & FREITAS, 1996).

Algumas contribuigOes efetivas para agudes que trabdham com desenvolvimento, nessa
area de EIS, foram levantadas (Quadro 2). Evidencia-se uma clara orientacéo da atividade para a

guestéo do levantamento adequado de informacdes e de fontes de dados.

existéncia de um patrocinador, alguém com larga penetracdo e influéncia na organizagdo, para que a “venda
interna’ daidéiaviabilize o desenvolvimento e sucesso do sistema;

mapeamento claro e objetivo das fontes ou origens das informacgdes, como forma de somente incluir no
sistema aguel as disponiveis e atualizaveis na periodicidade estabel ecida, tornando-o confiavel;

adequacdo entre o tipo de gréfico, ou qualquer outro recurso grafico, e o tipo de informagdo que se quer
representar;

levantamento e selecdo iniciais de nimero reduzido de indicadores. a medida que o conjunto inicial
possibilitar resultados concretos (tomada de decisdes com rapidez e precisao), o0 nimero de indicadores
podera ser gradativamente ampliado.

Quadro 2 - Cuidados e Contribuicdes para o Desenvolvimento de um EIS (POZZEBON & FREITAS, 1996, p.29).

O enfoque principal deste estudo néo esta centrado no contetido, mas na forma. Ou sga,
gp0s um esforco inicid para o levantamento das informagfes necessarias e relevantes (Fase | -

REAd — Edigéo 05 Vol. 3 No. 1, mai-jun 1997 6



Marlel Pozzebon & Henrique Mdlo Rodrigues de Freitas

Plangamento), levando-se em conta ndo somente os executivos do topo, mas todos 0s que tomam
decisies na empresa, busca-se agora ddimitar as caracteriticas fundamentais de um sisema EIS
(Fese Il - Projeto), visando congtruir um Sistema para todos, e ndo para poucos, € que crie
condi¢les para que esses Usuarios sgjam proativos, e nao gpenas reetivos, em relacéo ao ambiente,

a0s negocios, as decisdes.

4. Um EI S para uma Grande Empresa de Telecomunicacdes

O trabadho esta ancorado em experiéncia com desenvolvimento de um EIS para uma grande
empresa da &rea de tdecomunicactes, na regido sul do Brasil. Com agproximadamente 5.000
funcionarios, a empresa divide-se em quatro grandes éreas. técnica, operaciond, financeira e
adminigtrativa. Por razdes edtratégicas, 0 Sstema EIS foi desenvolvido a partir da Presdéncia da
Empresa e entéo difundido para as Diretorias das quatro grandes areas e para o restante da
organizacdo. Este projeto possibilitou colocar em prética muitas das idéias desenvolvidas nos Ultimos
estudos sobre as caracteristicas desgjavels dos sistemas de apoio a decisdo, sobretudo sistemas
EIS.

Algumeas caracteristicas da empresa marcaram profundamente a histéria do projeto EIS, que
transcorreu no periodo de agosto de 1995 até marco de 1996. A infra-estrutura em informética
mostrou-Se, no inicio do projeto (agosto/95), total mente defasada. A equipe de andistas, incumbida
da tarefa de desenvolver o EIS para a empresa, deparou-se com uma empresa com falhas na
comunicagao interna e na padronizag&o e pouco integrada em termos computacionals. Praticamente
todos 0s sSistemas exigentes nos setores e departamentos haviam sdo desenvolvidos de forma
desarticulada, sob as mais variadas plataformas e linguagens. Existia gpenas umarede loca, na area
técnica, que funcionava de formaisolada em relacdo ao resto da empresa,

Observou-se um quadro adverso para o desenvolvimento e implantagdo de um EIS. No
entanto, em pardelo com a Fase | do Projeto EIS (a fase de Plangamento, a qua envolve
sobretudo o levantamento das informagtes), a empresa comegou a tomar as primeiras providéncias
para a criacdo da infra-estrutura computacional minima, ndo somente para este projeto mas para a
concretizacdo de todo um plangamento em informética: aingtaacdo de um conjunto de redeslocais

interligadas.
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Outras dificuldades previstas, e encontradas de fato, relacionaramse a extracdo das
informagdes. Os softwares para EIS prevéem, de uma forma gerd, duas edtratégias béasicas em
relacéo ao acesso aos dados: a estruturacdo de um data warehouse ou a busca on-line de dados
através dalinguagem QL. Ora, para suportar as requisicoes de QL € preciso que existam dados
armazenados em bancos de dados relacionais. No caso em estudo, a empresa ndo possuia
praticamente nenhum banco de dados relaciond. Parte dos sstemas haviam sdo desenvolvidos na
plataforma mainframe (em linguagens como Cobol e com bancos de dados pseudo-rdacionais
como 0 Adabas). Outros haviam sdo desenvolvidos nas mais variadas linguagens, planilhaes e
softwares, na esfera da microinformética

Um data warehouse pode ser definido como uma colegdo de todos os tipos de dados para
suporte ap processo decisorio em todos os niveis da empresa. E formado a partir da extraggo de
dados dos sistemas operacionais da empresa e de fontes externas. Estes dados comumente sdo
trabalhados, ou sga trandformados e integrados em um formato mais (til e armazenados
separadamente. Esses depdsitos de dados devem conter apenas os dados que 0S USUAIOS
necessitam para tomar decisdes edtratégicas, no formato que ees necesstam. A informacéo
edratégica seria aguela coletada a partir da andise cuidadosa dos dados operacionais, identificando
gpenas as informagtes necessirias. O baanceamento destas informagdes com dados externos e
histéricos comporia um quadro dos negdocios (LOEFFEN, 1995).

Para a criacéo de um data warehouse, a extracdo das informacfes dos mais variados
bancos de dados também é redizada através da linguagem SQL. Chega-se ab mesmo impasse
citado anteriormente: a empresa ndo possuia Sistemas operacionais baseados em bancos de dados
relacionais. A solugéo adotada foi a criacdo de planilhas padronizadas, distribuidas através de rede
de microcomputadores aos departamentos responsavels por cada grupo de dados. Essas planilhas,
apos dimentadas com dados, sfo transformadas em tabelas rdacionais, formando um data
warehouse. Ou sga, ndo foi possive implementar um processo totamente autometizado de
extracdo das informag0es para a atudizacdo do data warehouse.

O objetivo principal desse estudo centra-se na Etapa |V daFase | e naFase Il (Quadro 1),
ou sga, na Prototipacdo e no Projeto, momentos em que ocorre a definicéo do padréo de

navegagao e das caracterigticas das interfaces com o usuério. Esse € o tema da proxima segao.
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5. As Caracteristicas Esperadas de um Enterprise Information System Rumo a

Proatividade

A sglaEIS e adenominacéo Executive Information System tém sido mantidas, por muitos
consultores de Sistemas, por motivos préaticos. elas ja estéo muito disseminadas na esfera empresarid
e sau uso facilita a comunicagdo. No entanto, est ocorrendo uma mudanca substancia no perfil dos
sstemas de informacdo executiva e os Vaios nomes pelos quas ees tém sdo chamados refletem
evolucdo. Alguns autores argumentam que o melhor termo seria Business Intelligence System,
uma vez que uma grande necessidade dos executivos € ter suporte de um sistema de “inteigéncid’
nos negoécios (REARDON, 1995). Grandes empresas internacionais de consultoria preferem manter
adglaElS mas com um dgnificado mais apropriado, Enterprise Intelligent Solutions, refletindo a
busca por solugdes corporativas inteigentes (MACHADO, 1996).

No entanto, a mudanca no perfil dos Sstemas empresariais ndo se revela apenas na busca de
novas denominagdes. Revela-se, sobretudo, nas caracteristicas esperadas dos mesmos. O ponto de
vista amplamente adotado sdo sistemas que abranjam toda a empresa e, 0 objetivo, tornar o EIS
mais intdigente (TURBAN & WALLS, 1995). Entretanto, 0 que sgnifica tornar 0 ssema mais
inteligente? Seria agregar caracteriticas dos sistemas especidistas? Quais sfo, dfind, as
caracteristicas desgaveis de um Enterprise Information System no final dos anos 90?

A necessidade de dotar 0 sstema de maior inteligéncia foi abordado por CHI & TURBAN
(1995), através da proposta de um framework no qua o EIS é concebido como sistema de
distribui¢éo inteligente de agentes processadores de informaco. Trata-se deum DIEIS Distributed
Intelligent Executive Information System, um sSstema de suporte computadorizado para a
digribuicdo de informagbes executivas - processadas com a participacdo de especialistas - para
resolucdo de problemas heterogéneos. E a incorporacéo, de fato, chinteigéncia artificia ao EIS.
Quando o0 executivo coloca uma questdo no computador, uma resposta intdigente sera
disponibilizada.

No entanto, dotar um sSstema de “intdigéncid ndo dgnifica, necessariamente, a
incorporacéo de agentes inteligentes ou Sstemas especidistas. Sistemas ditos “tradicionals’ podem
ser concebidos de forma mais inteligente se partirem da premissa de que Seus USUAri 0s S80 pessoas

inteligentes, profissonais que desgam mais de um sstema do que uma caixa preta com entradas e
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saidas pré-determinadas... pelo andista. Deve-se buscar caracteristicas que dotem sistemas néo

especidistas de um certo grau de inteligéncia e que criem condigdes para usuario proativos.
Segundo CHI & TURBAN (1995), a geracdo atuad de EIS é composta por varios

componentes de software, que permitem varias caracteridticas, dgumas delas sintetizadas no

Quadro 3 aseguir:

capacidade de drill down (“mergulho”, detalhamento sucessivo
dasinformagdes);

acesso ainformacdes agregadas, globais,

acesso a dados historicos e correntes;

uso extensivo de dados externos;

indicador de problemas (seméforos, sinalizadores graficos);
indicador de tendéncias, taxas e desvios,

analises ad hoc;

incorporagao de graficos e textos namesmactelg;

relatorios de excegao;

capacidade de previsdo (projecdes, simulagdes).

Quadro 3 - Caracteristicas da Atua Geragdo de EIS (CHI & TURBAN, 1995)

Pode-se acrescentar as caracteridticas acima: interface amigéve, exploracéo intensiva de
recursos gréficos (icones, botbes, imagens, simbolos etc.) e capacidade de multivisdo. A multivisdo
assume um papel muito importante na busca de condicBes para a prodtividade, jA que cria
possibilidades de visudizagcdo ou extracdo dos dados a partir de diversos parametros e sob
diferentes formatos. Algumas dessas caracterigticas serdo analisadas com maior profundidade no

decorrer das proximas secoes.

5.1. Customizagao ou Par ametrizacdo

Uma marca dos auas sstemas EIS, colocada anteriormente, resde no proposito
fundamental do Sstema Executive ou Everyone? E neste sentido que a denominagio que vem
firmando-se como mais oportuna é Enter prise Information System. Pesguisas na Internet denotam
edtatendéncia: grande parte das empresas de software e de consultoria oferecem seus sistemas com
a denominacdo Enterprise. Essa ampliacéo do escopo dos sistemas EIS para um nimero muito
maior de usu&ios, para todos usu&rios finais do negdcio (do qua um subconjunto é congtituido

pelos dtos executivos), exige uma caracterigtica fundamenta: customizac@o. Diferentes classes de
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usud&rios possuem diferentes necessidades em relacdo a forma e contelido das informacbes que
gpoiam suas decisdes. A aceitacdo da idéia de que o EIS ndo existe para atender um nUmero
reduzido de executivos, mas Sm uma maior gama de profissonais que tomam decisOes, exige
customizac@o. Pode ser o inicio da concepcdo de Sstemas com maior grau de inteligéncia

Operacionamente, a customizacdo das interfaces e das capacidades e funcionalidades de
um ssgema € possivel através de uma nfra-estrutura tecnol égica integrada (composta por PC's,
interfaces gréficas e redes). Dessa forma, estagbes acessardo o0 dstema EIS com diferentes
configuracbes de interface que depender&o apenas dos requisitos dos usuérios (VOLONINO,
WATSON & ROBINSON, 1995).

No presente projeto, existiu preocupagcdo com a caracterizacdo de diferentes classes de
usuarios e seus respectivos conjuntos de requisitos em natureza e quantidade de informagdes e
forma de extracdo e de exploragdo destas informagdes. A customizacéo foi prevista sob duas
formas principais em nivel de usuario e em nivel de classe de usu&ios. Para que essa customizagéo

fosse controlavel, 0 padrdo de interface foi umatela divididaem regides (Figura 1).

CRT - Sistema de Informagies Executivas

CI');" Cornainilz rlsgrndansz o= Tols
EAEIEIEEE

Regido A (Barra de Ferramentas
Customizave )

Comparatives e

Pesquisas de
Opinido .

Regifes
Operacionais

Regido B (Médulos Diversos
Customizaveis)

Informagdes
Contrato de Projetos Globais

Gestéo Prioritarios
L (b

Atendimento de
Telecomu-
nicagies

Plataforma de
Tel
nicagies

Produgéo,
D I
Qualldade dus
Servicos

Economia e Admlmsiral;au
Fman;:as Geral

Figural- Tela Top Customizavel

Regido C (Mddulos de Informacdes
Globais: Fixos)

drgamento

Empresarial E(

A tela Top do astema EIS foi projetada para funcionar como um amplo gerenciador do
ambiente. Uma vez acionada a tela Top, 0 usu&rio tem acesso a todas as ferramentas, fungdes ou
outros sistemas que desgar.

A Regido A é ocupada por uma barra de ferramentas, na qual incluem-se bot6es que ativam

diferentes fungdes e ferramentas do ambiente windows, correio detronico, noticias e Sstemas da
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empresa. Trata-se de uma regido customizavel em nivel de cada usuério. Individudmente,
independente da sua classe, cada usuario determina quais so as fungbes ou ferramentas que
costuma utilizar no seu dia a dia e quais S0 0s $stemas corporativos que precisa acessar. O
objetivo € que o usuaio do sstema EIS nunca precise sar do ambiente em que se encontra para
acessar quaquer informagéo ou sstema.

A Regido B também é uma regido customizavel, porém em nivel de classe de usuarios.
Incorpora-se, aqui, conjuntos de informagBes que s relevantes para a tomada de decisdo, de
acordo com as diferentes areas ou fungdes que 0s usUai oS pertencem ou exercem na empresa.
Neste nivel, sdo definidos os requisitos de cada classe de usu&rios. S8o exemplos de médulos desta
regido: informagles externas (bolsa de valores, dados demogréficos como os fornecidos pelo IBGE
e FEE, dados rdlativos aos concorrentes, comparativos em nivel naciond, internaciona e mercosul,
outros bancos de dados externos etc.), informagdes relativas as percepgdes dos clientes (pesquisas
de opinido) e informacbes internas de relevancia gpenas para determinados grupos de usu&rios
(acompanhamento de projetos, acompanhamento orcamentario etc.).

Findmente, a Regido C representa um érea de informacgfes distribuidas para todos
usuarios do sistema. Trata-se do conjunto de informagdes bésicas, aquel e conjunto de informagdes
criticas e relevantes para 0 negécio da empresa. O objetivo maior desse conjunto de informagdes
dobais é a padronizacdo de conceitos e 0 nivelamento dos conhecimentos de todos os decisores da

empresa.

5.2. Estratégias de Navegacdo

A partir da tela Top inicia 0 processo de navegacdo pelo sstema. A preocupacdo do
andista de sstemas, nessa etgpa, € garantir que o usuario encontre a informacdo desgada com 0
menor esforgo possivdl.

A &ea de tdecomunicages revelou-se uma &ea extremamente complexa e com
peculiaridades em termos de informagdes quando comparada com nossa experiéncia com outras
organizagbes comerciais e indudtriais. O esforgo de desenvolvimento de um EIS, em empresas
comercials, por exemplo, comumente culmina com a determinagdo de um conjunto padrdo de
variaveis (como QUANTIDADE e VALOR das VENDAS por LINHA DE PRODUTOS, por
REGIAO, por VENDEDOR, por FILIAL etc). O levantamento das informacdes criticas e
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relevantes em telecomunicagies trouxe a tona um conjunto complexo e numeroso de indicadores,
cujas férmulas de obtencéo envolvem inimeros componentes, em um grande nivel de detalhe e nem

sempre automatizavels (aguns componentes s8o informados por empresas externas, como a
Telebras).

Diante do grande nimero de informagtes, a navegacdo tornourse um desafio; como
organizar este grande conjunto de forma que os usuérios, de todas as classes, tivessem facilidade em
encontra las? Optouse por duas estratégias.

A primeira estratégia foi estruturar um sistema de menus que respeitasse o padréo Telebras
de classificacdo dos indicadores, de forma a criar uma cultura na empresa compativel com a cultura

naciona em telecomunicagtes. Esta &vore de menus, com apenas dois nivels (€ acessada a aprtir

datela Top), esté demonstrada nas proximas pagines (Figura 2 ).

CRT - Sistema de Informagdes Executivas
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CRT - Sistema de Informacdes Executivas
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de Telecomunicacoes.

A partir da estrutura de menus, organizada segundo a classificacdo dos indicadores pelo
Sigema Telebrés, obtém-se relacdo dos indicadores de cada grupo, com posicdo atual, vaor
acumulado até a posicéo aua e possibilidade de, através da barras de rolagem horizontal, analisar
vaores dos meses anteriores (Figura 3). Um maior detahamento @rill down) ainda é possive:
clicando-se sobre o indicador desgjado, obtém-se gréficos de composicao com outros indicadores
(Figura 4), s&ries histéricas de anos anteriores (Figura 5) e do exercicio corrente (Figura 6), 0

conceito do indicador (Figura 7) e gréficos com comparagbes e metas (Figura 8).

Mendimento de Telecomunicagbes =] Plataforma de Telecomunicagies [-]2]
Impresséo  Ano Retornar Impressiio  Ano/Més Retornar
|C|\'r At Ic’r{'r Wivel Tecnoldgice
rcfeedenes Até o mas 01796 02/9 Nivel de Digitalizagio em 02/96
Populacao (em milhoes) 9,40 9,37 9,38 Aoss. Tall igisis Gent. Locats Dtz
Locali dades Atendidas 1.363,00 1.356,00  1.357,00 ‘
Municipios Atendidos com DDD / DDI 329,00 321,00 323,00 5
Municipios Atendidos Manual 22,00 25,00 25,00 Hces. Tulel. Ansligicos Cent Locsis Anskégioss
Municipios Atendidos por PST- 1U 68,00 72,00 71,00
Municipios Atendidos por Terceires 5,00 6,00 5,00
Municipios Atendidos - Total 424,00 424,00 424,00 Conuais 1 Digiis Tronoos U Diisis
Sedes Municipais Abrangidas pelo Servico Movel Celular 0,00 99,00 100,00 Convrs U Analégioas Troness U Ansidios
Vilas/ Povoados Manuais 60,00 60,00 60,00
Vilas/ Povoados Automaticos 43,00 30,00 39,00
Vilas/Povoados com PST- U 841,00 840,00 839,00
Informagdo Basica Qtde Total %
01 Acessos Telafonicos Digitais 396.537 45,17%
02 Acessos Telefonicos Analogicos 181.364  877.901 54,83%
03 Centrais Locais Digitais 247 45,32%
04 Centrais Locais Analogicas 298 545 54,68%
05 Centrais U Digitais 17 85,00%
06 Centrais 1U Analogicas 3 20 15,00%
07 Troncos [U Digitais 102.037 88,85%
08 Troncos |U Analogicos 12.791 114.828 11.14%
Em Taxas = =
- — | Otima Atualizagao: 04/96 Orgéo Responsavel: TCO Em Unidades
Figura 3- Telacom Relagdo de Figura 4-Telacom Drill Down
Indicadores para Gré&ficos de Composicao

Plataforma de Telecomunicacies Plataforma de Telecomunicagies
Graficos  Definigdo  lmpressao  Ano Retornar Gréficos Definicie Impressio Ano Retornar
|< n\l Wivel Tecniolagica c I')\T Nivel Tecnalégica
_ o MésiAno Valor MésiAno Valor
Acessos Telefonicos Digitais Acessos Telefonicos Digitais
01/35 254 061,00 01/96  392.935,00
469.027 02/95  357.080.00 469.027 02/98  396.537,00
119.007 7" B A 19087 o DI/9E 431 584,00
* 0 - 04/96  446.607,00
o 05/95  288.734,00 s’
369.027 0B/85  274.090,00 369.027
gt 07/895 284 .693,00
319.027 08/95  300.507.00 319.027
i 09/95  319.130,00
269.027 10/95  330.704,00 269.027
11/95  343.018,00
219.027 12/95  370.098,00 219,027
RANLENEN B ATERRERI S AL U IOV AL 2 : JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT HOW DEZ
M Exerciclo Atual - 1996 Até o Més M Exercicio Atual - 199 Até 0 Més
Bl Exercicio Anterior - 1995
€I 118,00 445 607,00
Ultima Orgao P P—
Atualizagao: 04/96 Responsavel: ey Atul-::I‘iI;“az;z"m: 04196 nesg?niﬁ'-,ue.: TCO
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Figura5- Telacom SériesHistéricas Figura 6 - Tela com Acompanhamento
deAnosAnteriores do Exercicio Atual
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07/95 89,62
85 08/95 85,84
icos | 09/95 91,44
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78
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B Hetn Meta CRT 89,00
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p e ;ﬂ:ﬂm 14/96 | Orgéo Responsavel: 0CC

Figura 7 - Telacom Conceito do - -
Indi cador Figura 8- Telacom Comparagdese

Metas

A segunda estratégia de navegacao sgnifica uma dternativa em reacéo a estrutura de menus
segundo o padréo do Sistema Telebrés. Trata-se de um indice afabético (Figura 9), acessado de
qualquer ponto do sstema. Permite a locdizacdo rdpida de qualquer informacdo. Esse indice
mostrou-se vaioso para todos agueles usuarios ndo familiarizados com o sstema Telebrds ou ndo

familiarizados com a linguagem dos especiaistas em telecomunicacies.

CRT - indice das Informagdes Globais [~ ]
Retornar

Indice das Informag&es Globais (Exceto Area Financeira)
Acessos Convencionais Medios em Servico o
Acessos Convencionais em Servico - NR
Acessos Convencionais em Senvico - R
Acessos Convencionais em Servico - TR
Acessos Convencionais em Servico - Total
Acessos Rurais Celulares Fixos (Ruralcel)
Acessos Rurais Convencionais

Acessos SMC em Servico

Acessos Servico Publico de Mensagens - SPM
Acessos TOTAL

Acessos TUP's

Acessos TUP's/1000 Hab.

Acessos Telef. Celulares Inst.

Acessos Telef. Condominiais Inst.
Acessos Telef. Convenc. Automaficos Inst.
Acessos Telef. Convenc. Inst. TOTAL
Acessos Telef. Convenc. Manuais Inst.

Figura 9 - Tela com indice Alfabético

Foram implementadas apenas duas estratégias de navegacdo. No entanto, existe a
posshilidade de criacdo de outras, tantas quantas forem necesskrias. O usu&io deve ter
possibilidades de escolha e facilidades na locdizacdo das informagBes. As duas edtratégias de
navegacao escolhidas nesse projeto, ja descritas e ilustradas, possuem propositos bem distintos.
Uma delas € voltada para os que dominam os grandes temas da &ea de telecomunicagtes ou

guerem familiarizar-se com 0s principais grupos de assuntos utilizados pelo Sstema Telebras e
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mesmo internacionamente; a navegacdo pela estrutura de menus propicia um contato com 0s
grandes temas da telefonia convenciond, cdular, comunicagdo de dados e outros servigos em
telecomunicacBes. A outra estratégia € voltada para um mais direto, diz respeito a forma
universalmente utilizada para locaizar informages. um indice dfabético.

Entre as estratégias de navegacdo ndo implementadas, mas previstas para o futuro (caso o
sgema cresca significativamente), esta a “busca por paavra-chave’. Mecanismos de “search” estéo
sendo mundia mente difundidos através dos programas disponibilizados para os usuérios da Internet.
Com o crescimento sem precedentes do volume de informagdes disponivels, 0s usuarios estéo
habituando-se a locdlizar 0 que desgam através de pesquisas por paavra-chave ou assuntos, as
guais podem s refinadas gradativamente. Diante da complexidade, a estratégia ndo pode ser a
simplificacdo, que reduz possibilidades, mas um maior nivel de sofisticacao.

Os engenheiros de software que trabalham no desenvolvimento de ferramentas, sga para
Sstemas operacionals , sga para sstemas de gpoio a decisdo, devem preocupar-se em oferecer
mecanismos para a implementacdo de formas de busca e de acesso mais sofisticadas, como andlise
semantica de informacBes e mecanismos mais inteligentes de tratamento dos dados, sga qua for

seu formato. Os que ndo tiverem preocupacdo teréo imensas dificuldades a curto prazo.

5.3. O Modelo deKotler Adaptado

As caracteridticas descritas até agora dizem respeito a capacidade de customizagéo em nivel
de usu&rio ou classe de usuarios e as facilidades de navegacdo. Além dessas caracteristicas, houve
uma intensa preocupacdo em buscar um modelo 0 mais completo e abrangente possivel. Neste
aspecto, buscou-se uma aproximacéo totalmente intenciona com o modelo Kotler para Sistemas de
Informacbes de Marketing (KOTLER, 1994). Na busca de novos modeos de sistemas de
informagdo e gpoio a decisdo, 0 Modelo de Kotler mostra-se um dos mais atuais e completos pela
gama de informagtes que pretende fornecer aos seus usudrios. Sua aplicacdo certamente ndo se
restringe somente ao marketing.

Projetou-se um modelo de Sstema com grandes “regides’ ou blocos de informagdes. Estas
regides ndo somente possuem diferentes graus de customizagdo, como também disponibilizam

informagOes de naturezas diferentes. Pode-se observar que esses blocos de informagOes,
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identificados na tela Top (Figura 1), possuem uma estreita correspondéncia com os blocos de
informagdes apresentados no model o aqui denominado Modelo de Kotler Adaptado (Figura 10).

= FOCUSJEIS s
File Edit Special

=15 - Eniarpiisa Information Sysiam

Coreio wcias | Editor de | Planitha | Acessosa

Noticias
‘ €= |covtnico] T | Agend Textos |Efetrénica| OUt0S
Sisternas
LIS

5

Informagdes da -
Empresa Inteligéncia

Pesquisas de Decisédo
Opinido Andlises/Simulagdes

Figura 10 - Modelo de Kotler Adaptado

A Regido C, conforme descrita anteriormente (Figura 1), compde um bloco de informactes
internas e globais (consolidadas). Essas informacdes estéo relacionadas com o Sstema de Registro
Internos de Kotler que, no Modelo Adaptado, foi denominado Informagdes da Empresa (Figura
10) e, natela Top deste sstema, Informacdes Globais (Figura 1). Asinformages internas devem
resultar de um cruzamento entre 0 que os decisores realmente necessitam e o que é economicamente
viavel. Contudo, sabemos bem de que tipo de informagtes estamos pensando em tratar, ou sga,
tratam-se de informagtes bem determinadas.

A metodologia de desenvolvimento adotada neste projeto contemplou técnica sugerida por
KOTLER (1994) no que se refere ao levantamento das necessidades de informacdo: realizacdo de
entrevistas e de reuniBes com amostras representativas dos futuros usuérios do sistema. E preciso
determinar 0 que os decisores precisam conhecer paratomar as decisdes sob sua responsabilidade
para que as informagdes internas redlmente possibilitem detectar oportunidades importantes e
problemas.

No Modeo de Kotler Adgptado exisse um bloco de informagbes denominado
“Inteligéncia” (originmente denominado por Kotler como Sstema de “Inteligéncia’ de
Marketing). Na tela Top, este bloco esta contido em Comparativos e Pesguisas de Opini&o
(Figura 1). Segundo Koatler, enquanto o Sistema de Registros Internos fornece dados resultantes, o

Sstema de “ Inteligéncia” fornece dados que estéo acontecendo. Aqui, ja ndo se tem certeza de
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que tipo de informacdo se desga privilegiar. Contudo, tem-se pelo menos a consciéncia e o desgo
de captar informagdes. Procurou-se incorporar informagdes sobre concorrentes (Figuras 11 e 12),
fornecedores, novas tecnologias, tendéncias do mercado etc. Além de tratar, sobretudo, com
informagdes externas, este bloco caracteriza-se pela possibilidade e necessidade de incorporar

dados informais.

Espanha

Chamadas Intemacionais (rmilhares) 2674 1.044 767 PORTUGAL
Acessos Serv. de Telefane Pablico (acessos) 12047 1.711.627 ESPANHA
Investimento Econgmice Tatal (US§ milhdes) 1.219 20048 FRANCA
Turquia|| Densidade Telefinica Convencianal 752 57,64 INGLATERRA

PIE per Capita (US$/Hab) 4.260 25112 AUSTRALIA
Acessos Serv, Tel. Public/1 000 Habitantes 1,33 6,64 TURQUIA
Percentual Cesta Telef. ComuPIB per Capita 444 1,04 MEXICO
Percentual Cesta TeleT. CelularPIB per Gapita 32,60 5,95

=] Comparativos e Pesquisas de Opinido HH = Comparativos e Pesquisas de Opinido HH
Panoramas _Impressao Retornar Impressio Retornar
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Indicadores CRT EUA
Populagéo (em milhares de habitantes) 9038 257.900 Cesta Telefénica Celular (US$/méS)
Acessos Telefnicos Instalados (acessos) 679.987 148557317
Acessos TelefBhicos Celulares (acessos) 8.271 16,009,481
% Inglaterra| pioguto interno Bruto (USS milhes) - Estimado 32,500 6.476.620
W] Franga Costd Telsfinica Carvencionsl (USSiano) 189,00 260,00 suE'cc'g
Cesta Telefinica Celular (USEImEs) 11871 124,61 JAPAO
E Portugal | Pulsos Registracos (milhdes) 3,062 447473714 =R
E Chamadas Nacionais {milhares) 250928 78.077. 244 CANADA

w
=
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&

Australia

i

o
H

E México| Orgéo Responsével: PPE Data de Atualizacéo: dez/93
Figura 11 - Telacom Compar ativos Figura 12- Telacom Andlise
com Outras Empresas em Nivel Mundial da Concorréncia

Kotler recomenda a existéncia de um Sstema de Pesguisa em Marketing, que foi
denominado no Modelo Adaptado como Pesquisas de Opinido (Figura 10). No sistema em
estudo, este médulo esta integrado no bloco de Comparativos e Pesquisas de Opinido, onde
encontram-se as pesquisas de opinido mais recentes e comparativos entre pesquisas (Figura 13 e
14). Findmente, temse 0 Sstema de Apoio a Decisdes (em Kotler), ou apenas Decisdo (no
Modelo Adaptado). Asferramentas de Smulacéo e de andise de dados utilizadas na empresaforam
desenvolvidas por técnicos da prépria empresa e utilizadas em pequenas escda ha &rea financeira.
Destaca-se, também, um modulo de Regifes Operacionais, onde pode-se fazer uma andise por
regido, distrito ou municipio (Figura 15 e 16).
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Comparativos e Pesquisas de Opiniao
Impressdo Retornar
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5.4. A Importancia dos Dados Externos e I nformais

A necessdade de tratar dados externos e informas vem sendo sdientada por muitos
pesquisadores afinados com a &rea de “ Inteligéncia Comptitiva’. BAATZ (1994) define Inteligéncia
Compsetitiva como a colecdo e andise das informagdes de mercado, informagdes tecnologicas,
informagBes sobre clientes e concorrentes, como também de tendéncias externas, politicas e socio-
econdmicas. Ou sga, informagBes predominantemente externas. ROSTAING (1993) define
Inteligéncia Competitiva como o conjunto das atividades de controle do ambiente de uma empresa,
visando fornecer dados Uteis a definicéo de suas edtratégias de evolucéo. Ao referir-se ap ambiente
de uma empresa ele esta referindo- se ao ambiente externo. Pode-se ainda buscar outras definicoes,
mas todas parecem estar voltadas para uma questéo-chave: informacao externa e estratégias de
inteligéncia possibilitando inovacdo (MENSCH, 1988).

PORTER (1986), a0 dencar agumas das principais fontes de dados de “Inteligéncia’,
estabelece importante diferenciagdo. Segundo ele, pode-se distinguir dois tipos de informagdes.
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formais e informais. As fontes formais de informagbes seriam: imprensa, bases de dados,
informagdes cientificas (artigos cientificos), informages técnicas (patentes), documentos da empresa
etc., enquanto que as fontes de informagdes informals seriam semin&ios, congressos, Vidtas a
clientes, sadldes, exposicles, agéncias de publicidade, informagdes ou aé mesmo “boatos’ sobre
produtos, clientes, fornecedores etc.

Como tratar dados informais? Como incorporar um modulo de “inteligéncia’ em sstemas
gue lidam, sobretudo, com dados formais, pré-formatados, pré-definidos? Tarefas como
compilacéo, classficacdo, manipulacdo e de dados informais exigem mecanismos
especidizados no tratamento de dados dessa natureza. Reforca-se, entdo, a possibilidade de
compor-se sstemas EIS através de varios softwares. Para integrar modulos de “Inteligéncia
Competitiva” € aconsdhavel buscar ferramentas especiaizadas no tratamento de dados informais.

O pesquisador francés MOSCAROLA (FREITAS, CUNHA & MOSCAROLA, 1996)
enfatiza junto aos pesquisadores a necessdade de voltar sua atencdo para o formato heterogéneo
dos dados guardados e acessados nas mlltiplas bases de dados. Tradicionamente, os técnicos
voltados para sstemas de informacdo acabam por fixar-se ro tratamento de dados com formato
fixo, sobretudo numeéricos, e ndo ambiguos, ou sga, independentes do contexto. No entanto, varios
s20 os sinais de que dados de formato ndo fixo e de Sgnificado ambiguo estéo presentes em nlimero
crescente nas fontes de informagdes e exigem um tratamento especid.

O cendrio pode ser exemplificado da seguinte forma: usudrios comunicam-se através de uma
linguagem, que é dependente do contexto. Cresce em importancia a incorporacéo de informagdes
externas e informais nos sstemas de informagdes. As bases de dados passam a possuir informagoes
heterogéneas. existemn formatos fixos e néo fixos e significados que podem sar ambiguos ou néo
ambiguos. Os usuarios acessam, manipulam e andisam estas informagBes. (Quadro 4). Ora, 0s
sgemas de informacdo que desenvolvemos ou conhecemos estdo preparados para lidar com
contextos, com ambiglidades, com sgnificados? Grande pate deles, ndo! Deve-se, entdo,
investigar a existéncia de ferramentas (ou buscar concebé-las) com capacidades para tratar dados
informais, pressonar pelo desenvolvimento e aprimoramento das mesmas, para que sgja possivel
incorporar nos sstemas de informagbes e de apoio a decisfo moédulos de “inteligéncid’ que

permitam o tratamento de informagdes informais.
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For mato Heter ogéneo Linguagem

Fixo X N&o Fixo
Ambiguo X Ndo Ambiguo

Andlise de Dados
(Estatistica)

ik

Usuarios

“Tableau de Bord” v
Base de Dados (Planilha de Gestao
trol -
I nfor matica) e Controle) Decisiio

Quadro 4 - “Tableau de Bord” de Jean Moscarola, UFRGS, 1996.

5.5. A Flexibilizacdo no Acesso as | nfor magoes

As caracteridicas de um sisema de informacdo dependem, em grande parte, das
potencididades da tecnologia utilizada na sua implementacdo. Uma das caracterigticas mais
importantes em um sistema de gpoio a decisio € sua flexibilidade, sobretudo no que diz respeito ao
acesso asinformagtes. Um Enterprise Information System pode of erecer relatorios padréo (como
os rdatdrios financeiros, por exemplo), mas também deve tornar fécil para os usuarios a obtencéo
de seus proéprios rdatorios ad hoc. A razéo de ser de um EIS é disponibilizar os dados onde eles
S80 necessarios (“na ponta dos dedos’ dos decisores) e no formato necessario.

Jdunto com os data warehouse, emergiram na década de 90 ferramentas com a tecnologia
OLAP - On-line Analytical Processing. Enquanto o conceito de data warehouse esta relacionado
com a automatizacéo do fluxo e do armazenamento dos dados para fins de andise, a tecnologia
OLAP edta rdacionada com a manipulacéo multidimensional de dados (REARDON, 1995). As
edtruturas multidimensionais permitem ao usuaio andisar os dados segundo sua visio de negocio,
sumarizando-os por linha de produto, regido ou qualquer outra perspectiva que lhe interessar e na
dimensdo tempora que lhe convier: anud, semestral, mensa, semand etc. 1sto € possivel porque os
dados sfo definidos e armazenados respeitando as dimensdes em que existem na redlidade. Uma

tecnologia que suporta OLAP permite um ato grau de sofisticagéo na modelagem dos dados e na
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navegacdo pelo data warehouse. A parametrizacdo dos acessos é a mais ampla possivel, néo
exisgem caminhos pré-determinados de acesso, 0 usuario modela sua requisicao.

Outro conceito emergente que possibilita a flexibilizacdo do as informacles é o
conceito de data mining ou mineracéo de dados. Trata-se de uma nova tecnologia para acessar
grandes massas de dados que permite prognéstico de futuras tendéncias e comportamentos,
edimulando a existéncia de negociadores proativos e de “knowledge-driven decisions’ . E uma
evolucdo na direcdo do acesso a dados retrospectivos e navegacdo para uma liberagdo de
informagdes prospectivas e proativas. O conceito de data mining agrega trés tecnologias ja em
suficiente estégio de maturidade: a colecdo massiva de dados, a existéncia de computadores com
poderoso multiprocessamento e o0 advento de agoritmos especidizados.

A ferramenta utilizada no projeto, LigthShip', possibilita a utilizacdo de tecnologias como
OLAP e data mining. Através da utilizacdo de um banco de dados multidimensiona, denominado
LigthShip Server, 0 médulo denominado Regides Operacionais (ainda em desenvolvimento) esta
explorando todas as facilidades de parametrizacdo possbilitadas pela tecnologia OLAP e pelo

armazenamento dos dados no data warehouse segundo suas dimensdes (visdes) de negdcio.

6. Por Ferramentas a Favor de um Decisor Proativo

V&rias caracteristicas foram ressaltadas, no decorrer desse trabaho, na busca de um modelo
de Enterprise Information System que crie condi¢Oes para a existéncia de decisores proativos. A
busca de um novo modelo conceitua em sistemas de informacdo e gpoio & decisfo faz parte do
processo de mudancas organizacionais e tecnologicas que marca o find dos anos 90. O
redinhamento da funcdo dos ssemas de informacdo dgnifica nova postura e inser¢éo do
profissona de tecnologia de informagéo nas empresas e a descoberta de que o recurso informagéo
€ muito valioso paraficar nas méos e nas mentes de poucos.

Muitos fatores contribuem para a formacdo de uma ampla cultura em informética na
sociedade contemporanea. Por um lado, torna-se mais proxima a concretizacgo de “um computador
em cada lar e em cada escritério” (missdo corporativa da Microsoft), ndo isolados, mas conectados

uns aos outros, formando uma grande rede, navegada por milhdes de usuarios e possibilitando o

! LigthShip é uma ferramenta voltada para o desenvolvimento de sistemas EIS produzida pela Pilot (EUA).
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fenbmeno denominado Internet. Nesses milhGes de micros rodam programas cada vez mais
amigaveis, cada vez mais ao a cance de pessoas ndo especiaizadas em informética, que possuem ao
seu digpor planilhas, agendas, editores, programas domésticos e de suporte operaciona. Nas suas
empresas, pessoas ndo especializadas em informética encontram redes locais, automacdo de
ecritorio, softwares para workgroups, transmissao e etronica de documentos com outras empresas
etc. Tecnologias de ponta sfo inseridas no contexto empresarid aterando processos de trabaho e
vice-versa. A tecnologia da informacdo assume papel fundamental nesse processo. Informacéo,
informacdo, informacdo: “a empresa contemporanea fabrica secundariamente produtos e
principalmente informacdo” (FREITAS, 1993, p.27).

Seguindo a revolucdo da informética, acontece a revolugdo das comunicagfes, com a
consolidacéo de uma infra-estrutura de comunicacéo e de dados que permite a formacdo de um
grande mercado, onde a informacéo digital de todos os tipos podera ser 0 novo meio de troca
(GATES, 1994). Novamente... informagao.

O redlinhamento da funcdo dos sstemas de informacdo que esta ocorrendo esta ligado a
emergéncia de uma nova area da administracdo: a gestéo estratégica da informacéo (FREITAS,
1993).

Emerge um novo usu&rio de informética, que quer um novo sistema, projetado por um nNovo
andiga de sstemas ou profissond da informacdo. Este novo usu&rio ndo é um especidista em
informética, mas conhece informética mais do que em quaquer outro periodo e, sobretudo, esta
descobrindo 0 que realmente precisa e pode ter. Os que ainda ndo descobriram, estéo sendo
forcados a descobrir. “Quem ignorar as Ultimas técnicas de gestdo informatizada pode se preparar: a
demissio esta a caminho” (PENTEADO, 1996). FREITAS (1993) enumera agumas das
capacidades esperadas dos profissionais (gerentes ou decisores) em relacdo a gestdo dainformacéo
(Quadro 5).
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reagir aos problemas, ou seja, ser capaz de diagnosticar os disfuncionamentos dos sistemas de informagéo e
de gestdo, de avaliar as conseqiiéncias para a empresa e de pesquisar as causas no sentido de agir para
suprimi-las;

antecipar uma acgdo no sentido de “cortar o mal pela raiz’ sem esperar que o problema se manifeste por
inteiro, em uma atitude voluntéria e “ antecipativa’, propondo agdes que transformem a fungéo informacional
em uma vantagem competitiva;

conduzir amudanca organizacional ligada a evolugdo simultanea da empresa e do seu ambiente;

capitalizar seus conhecimentos e suas experiéncias para constituir uma memoria coletiva “transmissivel” na
empress;

ter uma aprendizagem organizacional, ser inovador, para facilitar a evolugéo e a competitividade duravel da
empresa

Quadro 5- Capacidades Esperadas dos Ger entes Atuais ou Futuros
(FREITAS, 1993, p.28).

Antecipar, capitdizar, inovar: 0 que Freitas colocou em 1993 sio dgumas das
caracterigticas do perfil do profissond ou decisor que hoje mostra-se fundamentd: que sgam
proativos. A proatividade significa antecipagdo, inovagdo, inteigéncia A maéria-prima basica do
profissona proativo € ainformacéo. A interface necessiria: 0s Sitemas de informagao!

Na busca de um novo modelo de sstemas de informagdes, 0 Novo usuario € o decisor
proativo: no lugar do funcionario acomodado deve surgir dguém curioso, com espirito investigedor;
no lugar de um funcionario conformado com as decisdes que afetam sua vida, pode surgir dguém
inconformado e batalhador. Ou sga, no lugar do funcion&rio ou executivo regtivo, 0 apagador de
incéndios, surge o decisor proativo, dguém atento aos riscos e oportunidades. Este decisor
proativo exige um Sstema que atenda suas necessidades de forma flexivel e intdigente. Este usuério
relvindica um dstema diferente dos sstemas que tradiciondmente so colocados ao seu dispor:
sstemas com uma entrada padrdo, cujo funcionamento € uma verdadeira caixa preta (o especidista
desenvolveu de determinada forma e desta forma el e deve funcionar) e cuja saida tambéem é padréo:
formularios, consultas on-line, relatérios pré-formatados, pré-determinados que, incansavelmente,
produziréo as mesmeas saidas, sempre.

Ou sga, dgumas premissas fundamentais estd0 por trés do desenvolvimento destes
sstemas, que devem ser aceitas pel os usuarios sob pena de ndo disporem de nenhum sistema:

o0s dados s20 intocaveis, somente acessiveis sob permissio expressa dos seus proprietarios,
curiosamente, Ndo 0S USUA 0s, mas 0s desenvolvedores de sistemeas,;
0 modelo é imposto, quer sgja conhecido ou ndo, trata-se de uma caixa preta a qua deve-se

obediéncia para obter algum beneficio;
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asaida € padréo, fechada, inflexivel.

O perfil descrito acima caracteriza grande maioria dos sstemas de informacéo que estéo
implantados nas organizagtes. Certamente, um decisor proativo, decisor do novo paradigma, desgja
um sistema diferente. No entanto, ndo somente esta via deve ser considerada. Conforme colocamaos
anteriormente, trata-se de um movimento de duas méos. ambém um sistema com caracterigticas
diferentes criara condigdes para que o potencid de “proatividade’” sga desenvolvido em usuarios
com comportamento ainda reativo. O grande desafio € ddimitar edtas caracteridticas e...
implement& las.

Quais sdo as caracterigicas de um modelo de sistema de informagdo que cria condigdes e
atende necessidades de decisores proativos? Muitas caracteristicas foram buscadas no decorrer
deste projeto e foram descritas nas segdes anteriores. Mas pode-se ir um pouco dém. Pode-se
delimitar dgumas condigbes minimas redivas a entrada, processamento e saida, dividades na

esstnciados Sstemas,

os dados de entrada devem ser determindveis dinamicamente, agregavels em qua quer

tempo, passiveis de serem importados ou exportados dos bancos de dados existentes,

edtgam onde ees esiverem. Com as novas caracteristicas de comunicagdo entre
plataformas e bancos de dados através da padronizacdo de formas de acesso
(sobretudo através da linguagem SQL), é possivel que sgam concebidos sstemas que
acessem dados onde eles estiverem , sem necessidade de pré-determinacdo. S8o os
dados ao alcance da mé&o;

em relacdo ao processamento dos dados, um modelo Unico, imposto, pode ser
subgtituido por um conjunto de modelos, modelos para diferentes necessidades e
diferentes classes de usu&ios, que podem ser selecionados dinamicamente tanto quanto
os dados de entrada. E a liberdade de investigar;

e, findmente, a caracteristica que poderda mostrar-se amais poderosa: a flexibilidade das
sdidas, dos resultados. E fundamenta a flexibilidade des saidas dos sigemas, a
possibilidade de extracdo de um relatério, de uma consulta on-line, de um diagnostico,
de um mapa de tendéncias, todos segundo cada necessidade e, por que néo dizer,

segundo cada curiosidade. E o direito incondicional de investigaggo criatival
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Pode-se sintetizar a mudanca de relacionamento entre usudrios e profissonas da informacéo
através da mudanca de enfoque no desenvolvimento de sistemas propiciado pelo redinhamento da

funcdo sstemas de informacdo (Quadro 6).

O enfoquetradicional O enfoque proativo
Entrada (dados) | Intocével Aberta
Processamento Imposto, Caixa Preta Selecéo de Modelos, Caixa Aberta
Saida (relatdrios, telas) Pré-definida Flexivel
Interface ' Padréo Customizavel
Modelo I mposto Explorével

Quadro 6 - O enfoque tradicional e o enfogque proativo no processo de desenvolvimento de sistemas
(Freitas, 1996).

7. Conclusdo

Um processo davancado pela globdizacdo dos mercados e pela intensificagdo da evolucéo
tecnoldgica esta permitindo a reestruturacéo das empresas e o redlinhamento da funcdo dos sistemas
de informacdo. Emerge uma nova area da administraco - a gestdo estratégica da informacéo - e
0s sistemas de informacao e gpoio a decisio desempenham papel fundamenta neste momento.

Nesse contexto conturbado do final dos anos 90, um conceito passa a despertar especial
interesse dos profissonais da informacdo: a proatividade. A prépria evolugdo dos sistemas, como
vem acontecendo com os sSstemas EIS, evidencia necessdade de concepcdo de sstemas mais
flexiveis, mais intdigentes, que ndo e restrinjam ao diagndgtico de problemas, mas que criem
condicdes para antecipacao, para inovacao, para geracao e disseminacdo de idéas, enfim, Sstemas
que criem condicBes para que seus usudrios - decisores em potencia - sgam proativos.

No trabalho redlizado em uma empresa de telecomunicagdes foram exploradas algumas das
caracterigticas que podem contribuir para a criacd de um ambiente que possibilite a proatividade.
Certamente existemn outras e este traba ho € apenas o inicio da busca. Na tentativa de Sstematizar a
experiéncia acancada neste estudo, pode-se destacar como caracteristicas desgavels de um

Enterprise Information System:
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gue sgnifigue uma tecnologia de informacdo disponivel para todos usuérios finais do
negAdcio, congtituindo-se 0s executivos apenas um subconjunto de usu&rios,

gue a customizagdo das interfaces possbilite ato grau de suporte a diferentes usuérios e
classes de usu&rios,

que a customizagao sgja coordenada, no sentido de garantir um minimo de padronizacdo

de conceitos e de nivelamento de conhecimentos criticos e relevantes do negacio;

que as edtratégias de navegacdo permitam ao usu&rio, sga ee quem for, encontrar a
informacdo desglada com o menor esforgo possive;

gue o0 modelo sga 0 mais abrangente e completo possivel, buscando uma aproximagéo
com o Modelo de Kotler para Sistemas de Informacéo de Marketing. Foi gpresentado
um Modelo de Kotler Adaptado, englobando pesquisas, “inteligéncia competitiva’,
informagdes da empresa, ferramentas para andise e sSmulacéo etc.

gue hgja preocupacdo com a incorporacdo e tratamento de informagdes externas e
informals, e ementos vitais parainovacéo;

que a flexibilizacdo dos Sstemas permita uma parametrizacdo dos acessos o mais ampla
possivel. Podem exidtir dguns formatos pré-determinados de acesso, mas 0 Usu&rio

deve ter possibilidade de moddar sua requisicéo.

Findmente, deve-se destacar um ponto fundamental, ndo eencado acima porque n&o
representa uma caracteristica dos sstemas, mas sintetiza o relacionamento entre profissonals de
sstemas de informagBes e usuarios. Este ponto envolve as concepcles que estdo por trés do
desenvolvimento dos Sstemas. os profissonais de Sstemas de informactes devem reformular seus
tradicionais sistemas tipo “caixa-preta com entrada e saida padréo” para buscar aternativas que
respeitem relmente as dindmicas necessidades dos usu&ios e que, inclusive, contribuam para que
0S Mesmos sgam proativos. Trata-se, antes de mais nada, de uma mudanca de postura de todos os

envolvidos no processo: técnicos e usuarios.
E fundamental que os proprios profissionais de Sstemas de informagio atuem proativamente,
antecipem-se s exigéncias e busquem modelos de sistemas que criem condicBes para a utilizacéo

do recurso informacdo de formaintdigente e inovadora.
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