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Resumo:

Este estudo relata a busca de novos modelos de sistemas de informagéo, sobretudo na esfera dos
sistemas EIS. A mudanca de denominagao de Executive para Enter prise I nformation Systemreflete uma mudanga
substancial no perfil desses sistemas, seja em relagdo a sua abrangéncia (voltados para todos os usuérios finais
do negécio, um subconjunto dos quais é constituido pelos executivos), seja em relacdo as suas caracteristicas
(interface e estratégias de acesso). No contexto de globalizac&o e acelerada evolugéo tecnoldgica - fatores que
pressionam as organizagdes a uma constante adaptacdo - este trabalho procura explorar quais sdo as
caracteristicas desejaveis de um Enterprise Information Systemno final dos anos 90, rumo a proatividade. Este
ultimo conceito, aproatividade, revela-se essencial nessainvestigagao.
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Abstract:

This study details the search for new information systems models, especialy the EIS. The new
denomination - from Executive to Enterprise Information Systems - reflects a significant change in the profiles of
those systems, both in itsreach (turned to every business’s end-user, part of it composed by executives) and its
characteristics (interface and data accesses strategies). Within the global and technological advancements that
force every organization to constant adapting, this study attempts to show what are the desirables
characteristics of an EIS at the 90's, toward proactivity. Proactivity appearsto be essential in that investigation.

Keywords: EIS - Enterprise Information System - Executive Information System - Proactivity - Information
Systems Characteristics



Caracteristicas Desgjdveisdeum EIS
- EnterpriseInformation System - Rumo a Proatividade

1. Introdugéo: Por um Ambiente de Oferta de I nfor magoes

Nos anos 90 as organizacdes estdo passando por periodos de fortes transformagdes. Pressdes de véarias
naturezas forcam-nas a se adaptarem, a reagirem. O processo de globalizagdo dos mercados traz a tona um grau de
interdependéncia entre as nagbes e um fluxo de produtos, servigos e idéias nunca antes vivenciado. Esse fluxo
implica naintensificagdo do impacto da evolugéo tecnol 6gica que se alastra pelo globo, tornando velho o novo, e
obsoleto 0 que ha puco era moderno. Fatores como custo e produtividade continuam importantes, mas
qualidade e inovagdo tornaram-se criticos para a conquista e principalmente para a manutencdo da vantagem
competitiva. Alids, vantagem competitiva € uma meta que nunca pareceu tdo dificil de ser obtida ou, pior, mantida.
E preciso continuar no jogo e essando é umatarefatrivial!

TAPSCOTT & CASTON (1995) caracterizam as mudangas organizacionais e tecnoldgicas que as
organizagBes vém experimentando como uma mudanca de paradigma. O conceito de mudanga de paradigma nos
faz pensar em algo forte, marcante, um divisor de aguas e, segundo os autores, € exatamente isso 0 que vem
ocorrendo na forma como as organizagdes se estruturam e se relacionam. Um processo alavancado pelo
movimento descrito anteriormente - a globalizagdo dos mercados e aintensificagdo das mudancas tecnol égicas -
leva as empresas a uma reestruturagdo. Forgas tecnoldgicas capacitantes, como a computagcdo em grupo e a
interconexdo em rede, permitem que empresas tornem-se de alta performance, integradas e ampliadas.

Nessa guerra declarada, cujo objetivo é a sobrevivéncia mas sobretudo 0 sucesso nos negoécios,
executivos e dirigentes de empresas armam-se: programas de qualidade, downsizing, rigthsizing e reengenharia
revelam empresarios e empresas se debatendo em um esforgo de reagdo. Em paralelo com esses programas, outras
ferramentas de apoio ganham espacgo, sobretudo aquelas relacionadas com a tecnologia da informagdo. Os
sistemas de informag&o, de uma forma geral, tornaram-se elementos de primeira necessidade. O que dizer, entéo,
dos sistemas de informagdo e de apoio a decisdo? Os sistemas EIS, conhecidos sobretudo como Executive
Information System vém sendo gradativamente implantados nas empresas com base em métodos voltados para
identificar dados estratégicos e aspectos criticos dos negocios. Em decorréncia do préprio objetivo, vém
crescendo em importancia na medida em que agilizam o diagnéstico de problemas e a descoberta de
oportunidades.

E interessante observar o relacionamento entre tecnol ogia dainformag&o e mudancas organizacionais no
contexto de globalizagdo e de inovagdo tecnoldgica acentuada. Por um lado, a evolugdo da tecnologia da
informagado possibilita a reestruturagéo das empresas (como obter uma empresa articulada em times de negdcios
sem uma consistente rede de informages e sistemas voltados para wor kgroups?).

Por outro lado, a necessidade de transformacgbes organizacionais para enfrentar 0 novo cenario
competitivo exige transformac&o da tecnologia de informac&o, na qual se inserem os sistemas de informagé&o e de
apoio a decisio. E neste aspecto que buscamos desenvolver ndo um EIS enquanto um Sistema de Informagdes
Executivas ou para Executivos, mas um EIS enquanto um Sistema de Informagdes da Empresa e para a Empresa.
Embora hoje muitos sistemas EIS ainda atendam, sobretudo, as necessidades dos executivos, busca-se iniciar
aqui o desenvolvimento de um sistema que tenha como proposito maior fornecer um ambiente de oferta de
informacgbes para o decisor, sejaele qual for, esteja ele no nivel gerencial que estiver. Busca-se um ambiente que
fornega informagdes internas, informagdes externas, informagdes sobre as percepcdes do consumidor/cliente
(pesquisas de opinido), que permita andlises e simulagfes, enfim, um ambiente integrador das informactes
disponiveis e relevantes para o sucesso da empresa e que crie condic¢des para usudrios proativos (POZZEBON &
FREITAS, 1996).

Na secdo 2 discutiremos a evolucdo dos sistemas EI'S, explorando sobretudo a mudanga de perfil que os
vém marcando nos anos 90. Na se¢do 3, descrevemos uma Metodol ogia Combinada para o desenvolvimento de
EIS e na secdo 4 é feita uma apresentacdo da empresa e dos principais passos do projeto. As caracteristicas
esperadas de um EIS constitui o foco da se¢do 5, que detalha as principais preocupagfes relacionadas com as
fases de prototipagcdo e projeto. A se¢do 6, Por um Decisor Proativo, introduz algumas das idéias que vém
conduzindo nossas pesquisas em sistemas de informagéo e a se¢éo 7 apresenta algumas conclusdes.



2. A Evolucédo dos SistemasEIS

Diversos autores caracterizam a evolucdo dos sistemas EIS através das Ultimas décadas. Segundo €eles,
atualmente, estamos na 3a. geragdo. TURBAN (1995) caracteriza a fronteira entre cada geracao, basicamente,
através dos objetivos dos sistemas EIS em cada momento. Na la. geragcdo, o objetivo basico dos EIS era a
identificacdo de problemas e oportunidades o mais cedo possivel. A 2a. geragdo teria surgido no final da década
de 80, quando ROCKART & DELONG (1988, apud TURBAN & WALLS, 1995) introduziram o conceito de ESS -
Executive Support System - incluindo fungdes de comunicagdo, de automagdo de escritdrio e de andlise. Ao
mesmo tempo, surgiam ferramentas que davam suporte ao novo conceito. Segundo os autores, a 3a. geragdo de
sistemas EIS esta apenas emergindo, baseada em LAN (redes) e voltada para que tomadores de decisdo acessem
tanto informagdes internas quando externas rapidamente, de qualquer lugar. Pontos que valem ser ressaltados
s80: maior abrangéncia dos sistemas (devem servir a empresa como um todo) e necessidade de tornalos mais
inteligentes (TURBAN & WALLS, 1995). Estas duas Ultimas caracteristicas exercem especial interesse no
presente trabal ho.

Observa-se, nessa evolucdo ao longo do tempo, que os sistemas EIS estdo alargando seu escopo
enguanto ferramentas de apoio a tomada de decisdo. Talvez porque aidentificacéo de problemas e oportunidades
esteja exigindo, num cendrio de fortes pressies externas, um nivel cada vez maior de sofisticagdo e de inteligéncia.
Competicdo em crescimento, maiores regulamentos governamentais, mudangas rapidas das condic¢des de mercado
e encurtamento do ciclo de vida dos produtos sdo alguns exemplos destas pressdes (ELAM & LEIDNER, 1995).
Véarios sd0 0s momentos em que se coloca a necessidade dos usudrios agirem de forma proativa em relacdo ao
ambiente. A proatividade mostra-se entdo um dos fatores fundamentais para estudo e delineamento da
concepcao deum EIS.

Outra caracteristica importante dos sistemas ES é o debate sobre sua abrangéncia: Executive ou
Everyone? Segundo VOLONINO, WATSON & ROBINSON (1995), quando um EIS é identificado como um
sistema para uso do executivo e alguns poucos outros, a justificativa do custo do desenvolvimento do sistema
pode ser mais dificil, assim como a avaliagdo de sua performance sobre a organizagdo como um todo. Por outro
lado, quando um EIS infiltra-se em varios niveis da empresa, torna-se dificil identificar requisitos de diferentes
grupos em um Unico conjunto de requisitos. Segundo esses autores, sistemas EIS podem ser vistos como uma
tecnologia de informagao disponivel paratodos usuéarios finais do negécio, um subconjunto do qual constituem-
se 0s executivos, onde 0 suporte é customizado para as necessidades e natureza de cada classe de usuérios. Um
movimento em relagdo & descentralizag8o e & tomada de decisdo distribuida estaria criando a necessidade do
desenvolvimento de sistemas EIS paraa Empresa, ou para Everyone, e ndo apenas para Executivos.

3. Uma Metodologia Combinada para o Desenvolvimento de Sistemas EIS

Um Enterprise Information Systemtem como objetivo principal dar suporte a tomada de decisdo. Sera
bem sucedido na medida em que, ndo somente as informagdes relevantes para o processo de tomada de deciséo
estiverem presentes, como também a forma de extragéo e de exploracdo dessas informacfes seja adequada no
momento da tomada de decisdo. Ora, diferentes tomadores de decisdo possuem diferentes necessidades de
informagdes para subsidiar suas decisdes e diferentes estilos decisdrios fazem com que a forma como as
informacBes possam ser extraidas, analisadas ou apontadas varie de momento para momento, de decisor para
decisor. Isso implica em que seja adotada uma metodologia que se preocupe ndo somente com o levantamento
adequado das necessidade de informagBes como, sobretudo, com a forma como sera possivel o resgate e
andlise dessas infor magdes.

Grande parte das metodologias apresentadas centram-se no levantamento das informagfes (ROCKART,
1979; McLEOD, 1986; FURLAN, 1994). A abordagem escol hida para este projeto combinou técnicas apresentadas
por ROCKART no Método de Andlise dos Fatores Criticos de Sucesso (FCS), com adaptages, e pela Engenharia
de Informacbes (MARTIN, 1986). A contribuicdo da Engenharia de Informagdes, embora ndo sgja uma
metodologia voltada para o desenvolvimento de EIS, esté contida sobretudo na etapa denominada Planejamento
de Informética, uma das que comp8e a fase de Plangamento. Sua importancia reside fundamentalmente na
oportunidade de aplicar métodos que permitem identificar e organizar caracteristicas basicas de uma empresa para
gue seus recursos e capaci dades possam ser utilizados de maneira efetiva em uma direc8o definida (KIPPER et a.,
1993). Elementos como missao, objetivos e FCS sdo trabal hados intensamente nesta etapa. O Método de Andlise
dos FCS trabalha com os mesmos conceitos basicos: missdo e objetivos da empresa, FCS, necessidades de
informag&o, problemas e indicadores de desempenho.



Fase| - Plangjamento.
Etapal - Organizagéo do Projeto.
Etapall - Definicdo de Informagdes Basicas e Indicadores.
Etapalll - Andlise e Consolidagéo das Informagdes.
EtapalV - Desenvolvimento de Protétipo.
Fasell - Projeto.
Etapal - Modelagem da Aplicag&o.
Etapall - Definicdo da arquitetura tecnol dgica.
Faselll - Implementagao.
Etapal - Construgdo da Aplicaco.
Etapall - Instalacdo de Hardware e de Software, Treinamento e | mplementaco.

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

Uma Metodol ogia Combinada, que agrega contribuic¢des de diferentes métodos para o desenvolvimento
de um EIS, foi apresentada 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), que engloba o planejamento (centrado no levantamento das
informac8es e prototipacdo), o projeto (centrado na defini¢do da arquitetura tecnoldgica e no desenvolvimento
das interfaces) e aimplementacdo (centrada naimplantacéo do sistema e no treinamento dos usuarios).

Algumas contribui¢des efetivas para agueles que trabalham com desenvolvimento, nessa area de EIS,
foram levantadas (Quadro 2). Bvidencia-se uma clara orientagdo da atividade para a questéo do levantamento
adequado de informagdes e de fontes de dados.

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

mapeamento claro e objetivo das fontes ou origens das informagdes, como forma de somente incluir no
sistema aquelas disponiveis e atualizavei s na periodicidade estabel ecida, tornando-o confiavel;

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

levantamento e selegcdo iniciais de nimero reduzido de indicadores: a medida que o conjunto inicial

possibilitar resultados concretos (tomada de decisdes com rapidez e precisdo), 0 niumero 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 ndo esta centrado no conteldo, mas na forma. Ou segja, apos um
esforco inicial para o levantamento das informagdes necessarias e relevantes (Fase | - Plangjamento), levando-se
em conta ndo somente 0s executivos do topo, mas todos os que tomam decisfes ha empresa, busca-se agora
delimitar as caracteristicas fundamentais de um sistema EIS (Fase || - Projeto), visando construir um sistema para
todos, e ndo para poucos, e que crie condic¢des para que esses usuarios sejam proativos, e ndo apenas reativos,
em relagcdo ao ambiente, aos negdci s, as decisdes.

4. Um EI S para uma Grande Empresa de Telecomunicacgdes

O trabalho estd ancorado em experiéncia com desenvolvimento de um EIS para uma grande empresa da
area de telecomunicacfes, na regido sul do Brasil. Com aproximadamente 5.000 funcionarios, aempresadivide-se
em quatro grandes &reas: técnica, operacional, financeira e administrativa. Por razfes estratégicas, o sistema EIS
foi desenvolvido a partir da Presidéncia da Empresa e entdo 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 desejaveis dos sistemas de apoio a deciséo, sobretudo sistemas EIS.

Algumas 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 informatica mostrou-se, no inicio do projeto
(agosto/95), totalmente defasada. A equipe de analistas, incumbida da tarefa de desenvolver o EIS para a
empresa, deparou-se com uma empresa com falhas na comunicagdo interna e na padronizag&o e pouco integrada
em termos computacionais. Praticamente todos os sistemas existentes nos setores e departamentos haviam sido
desenvolvidos de forma desarticulada, sob as mais variadas plataformas e linguagens. Existia apenas uma rede
local, nadreatécnica, que funcionava de formaisolada em relagéo ao resto daempresa.
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Observou-se um quadro adverso para o desenvolvimento e implantagdo de um EIS. No entanto, em
paralelo com a Fase | do Projeto EIS (a fase de Plangjamento, a qual envolve sobretudo o levantamento das
informacdes), a empresa comegou a tomar as primeiras providéncias para a criagdo da infra-estrutura
computacional minima, ndo somente para este projeto, mas para a concretizacdo de todo um plangjamento em
informatica: ainstalagcéo de um conjunto de redeslocais interligadas.

Outras dificuldades previstas, e encontradas de fato, relacionaramse a extracdo das informagdes. Os
softwares para EIS prevéem, de uma forma geral, duas estratégias basicas em relagdo ao acesso aos dados: a
estruturacéo de um data warehouse ou a busca on-line de dados através da linguagem SQL. Ora, para suportar
as requisicbes de SQL é preciso que existam dados armazenados em bancos de dados relacionais. No caso em
estudo, a empresa ndo possuia praticamente nenhum banco de dados relacional. Parte dos sistemas haviam sido
desenvolvidos na plataforma mainframe (em linguagens como Cobol e com bancos de dados pseudo-relacionais
como o Adabas). Outros haviam sido desenvolvidos nas mais variadas linguagens, planilhas e softwares, na
esfera da microinformatica.

Um data warehouse pode ser definido como uma colecdo de todos os tipos de dados para suporte ao
processo decisorio em todos os niveis da empresa. E formado a partir da extracdo de dados dos sistemas
operacionais da empresa e de fontes externas. Estes dados comumente s&o trabalhados, ou seja, transformados e
integrados em um formato mais (til e armazenados separadamente. Esses depdsitos de dados devem conter
apenas os dados que os usudérios necessitam paratomar decisdes estratégicas, no formato que eles necessitam. A
informagéo estratégica seria aquela coletada a partir da andlise cuidadosa dos dados operacionais, identificando
apenas as informagdes necessdrias. O balanceamento destas informagdes com dados externos e histéricos
comporiaumquadro dos negécios (LOEFFEN, 1995).

Para a criagdo de um data warehouse, a extracdo das informagdes dos mais variados bancos de dados
também é realizada através da linguagem SQL. Chega-se ao mesmo impasse citado anteriormente: a empresa ndo
possuia sistemas operacionais baseados em bancos de dados relacionais. A solucdo adotada foi a criagdo de
planilhas padronizadas, distribuidas através de rede de microcomputadores aos departamentos responsaveis por
cada grupo de dados. Essas planilhas, ap6s alimentadas com dados, sdo transformadas em tabelas relacionais,
formando um data warehouse. Ou seja, ndo foi possivel implementar um processo totalmente automatizado de
extracdo das informages para a atualizacdo do data war ehouse.

O objetivo principal desse estudo centra-se na Etapa |V da Fase | e na Fase |1 (Quadro 1), ou sgja, ha
Prototipacéo e no Projeto, momentos em que ocorre a defini¢éo do padréo de navegacdo e das caracteristicas das
interfaces com o usuario. Esse € o tema da proxima secgéo.

5. As Caracteristicas Esperadas de um Enterprise Information System Rumo a
Proatividade

A siglaElS e adenominagdo Executive | nformation Systemtém sido mantidas, por muitos consultores de
sistemas, por motivos praticos. elas ja estdo muito disseminadas na esfera empresarial e seu uso facilita a
comunicagdo. No entanto, esta ocorrendo uma mudanga substancial no perfil dos sistemas de informagéo
executiva e os varios nomes pelos quais eles tém sido chamados refletem essa evolugdo. 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 “inteligéncia’ nos negécios (REARDON, 1995). Grandes empresas
internacionais de consultoria preferem manter a sigla EIS, mas com um significado mais apropriado, Enterprise
Intelligent Solutions, refletindo a busca por solug8es corporativasinteligentes (MACHADO, 1996).

No entanto, a mudanca no perfil dos sistemas empresariais ndo se revela apenas na busca de novas
denominagBes. 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 inteligente (TURBAN &
WALLS, 1995). Entretanto, o que significa tornar o sistema mais inteligente? Seria agregar caracteristicas dos
sistemas especialistas? Quais sao, afinal, as caracteristicas desejaveis de um Enterprise Information System no
final dos anos 907

A necessidade de dotar o sistema de maior inteligénciafoi abordado por CHI & TURBAN (1995), através
da proposta de um framework no qual o EIS é concebido como sistema de distribuic&o inteligente de agentes
processadores de informagdo. Trata-se de um DIEIS, Distributed Intelligent Executive Information System, um
sistema de suporte computadorizado para a distribuicdo de informagBes executivas - processadas com a
participacdo de especialistas - para resolucdo de problemas heterogéneos. E a incorporacdo, de fato, da
inteligéncia artificial ao EIS. Quando o executivo coloca uma questdo no computador, uma resposta inteligente
seradisponibilizada.



No entanto, dotar um sistema de “inteligéncia’ ndo significa, necessariamente, a incorporacdo de
agentes inteligentes ou sistemas especialistas. Sistemas ditos “tradicionais’ podem ser concebidos de formamais
inteligente se partirem da premissa de que seus usuérios sao pessoas inteligentes, profissionais que desgjam mais
de um sistema do que uma caixa preta com entradas e saidas pré-determinadas... pelo analista. Deve-se buscar
caracteristicas que dotem sistemas nao especialistas de um certo grau de inteligéncia e que criem condic¢des para
usuario proativos.

Segundo CHI & TURBAN (1995), a geragdo atual de EIS é composta por varios componentes de
software, que permitem varias caracteristicas, algumas delas sintetizadas no Quadro 3. Pode-se acrescentar a
estas caracteristicas: interface amigavel, exploragdo intensiva de recursos gréficos (icones, bot8es, imagens,
simbolos etc.) e capacidade de multivisdo. A multivisdo assume um papel muito importante na busca de
condi¢cBes para a proatividade, ja que cria possibilidades de visualizagdo ou extracdo dos dados a partir de
diversos parémetros e sob diferentes formatos. Algumas dessas caracteristicas serdo analisadas com maior
profundidade no decorrer das préximas segdes.

capacidade de drill down (“mergulho”, detalhamento sucessivo
das informagdes);
- acesso ainformagdes agregadas, globais;

acesso a dados historicos e correntes;

uso extensivo de dados externos;

indicador de problemas (semaforos, sinalizadores gréficos);

indicador de tendéncias, taxas e desvios;

analises ad hoc;

incorporacdo de gréficos e textos namesmatela;

relatorios de excegéo;

capacidade de previsdo (projecdes, simulagdes).

Quadro 3 - Caracteristicas da Atual Geracdo de EIS (CHI & TURBAN, 1995)

5.1. Customizagao ou Parametrizacdo

Umamarcados atuais sistemas EIS, colocada anteriormente, reside no propésito fundamental do sistema:
Executive ou Everyone? E neste sentido que a denominago que vem firmando-se como mais oportuna é
Enterprise Information System Pesquisas na Internet denotam esta tendéncia: grande parte das empresas de
software e de consultoria of erecem seus sistemas com a denominagdo Enterprise. Essa ampliagdo do escopo dos
sistemas EIS para um ndmero muito maior de usuarios, para todos usuarios finais do negécio (do qual um
subconjunto é constituido pel os altos executivos), exige uma caracteristica fundamental : customizacdo. Diferentes
classes de usuarios possuem diferentes necessidades em relagdo a forma e contelido das informag8es que
apoiam suas decisfes. A aceitacdo da idéia de que o EIS ndo existe para atender um nimero reduzido de
executivos, mas sim uma maior gama de profissionais que tomam decisdes, exige customizagdo. Pode ser o inicio
da concepcéo de sistemas com maior grau de inteligéncia.

Operacionalmente, a customizagdo das interfaces e das capacidades e funcionalidades de um sistema é
possivel através de uma infra-estrutura tecnoldgica integrada (composta por PC's, interfaces graficas e redes).
Dessaforma, estagBes acessardo o sistema EIS com diferentes configuragdes de interface que dependeréo apenas
dos requisitos dos usuarios (VOLONINO, WATSON & ROBINSON, 1995).

No presente projeto, existiu preocupacdo com a caracterizacdo de diferentes classes de usuérios e seus
respectivos conjuntos de requisitos em natureza e quantidade de informagdes e forma de extragao e de exploragdo
destas informagfes. A customizagdo foi prevista sob duas formas principais: em nivel de usuério e em nivel de
classe de usuérios. Para que essa customizacdo fosse controlavel, o padréo de interface foi umatela dividida em
regides (Figural).

A tela Top do sistema EIS foi projetada para funcionar como um amplo gerenciador do ambiente. Uma
vez acionada atela Top, 0 usuério tem acesso atodas as ferramentas, fungfes ou outros sistemas que desejar.

A Regido A é ocupada por uma barra de ferramentas, na qual incluem-se botdes que ativam diferentes
fungdes e ferramentas do ambiente windows, correio eletrénico, noticias e sistemas da empresa. Trata-se de uma
regiao customizavel em nivel de cada usuario.
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Figura 1- TelaTop Customizavel

Individualmente, independente da sua classe, cada usuério determina quais sdo as fungfes ou
ferramentas que costuma utilizar no seu dia a dia e quais sd0 0s sistemas corporativos que precisa acessar. O
objetivo é que o0 usuério do sistema EI'S nunca precise sair do ambiente em que se encontra para acessar qual quer
informag&o ou sistema.

A Regido B também € uma regido customizavel, porém em nivel de classe de usuarios. Incorpora-se,
aqui, conjuntos de informagdes que sao relevantes para a tomada de decisdo, de acordo com as diferentes areas
ou fungdes que 0s usudrios pertencem ou exercem na empresa. Neste nivel, séo definidos os requisitos de cada
classe de usuérios. Sdo exemplos de médulos desta regido: informagdes externas (bolsa de valores, dados
demograficos como os fornecidos pelo IBGE e FEE, dados relativos aos concorrentes, comparativos em nivel
nacional, internacional e mercosul, outros bancos de dados externos etc.), informagdes relativas as percepcbes
dos clientes (pesquisas de opinido) e informacdes internas de relevancia apenas para determinados grupos de
usuarios (acompanhamento de projetos, acompanhamento orgamentério etc.).

Finalmente, a Regido C representa um éarea de informacdes distribuidas para todos usuarios do
sistema. Trata-se do conjunto de informag@es basi cas, aquele conjunto de informagdes criticas e relevantes parao
negdécio da empresa. O objetivo maior desse conjunto de informagdes globais € a padronizacdo de conceitos e o
nivelamento dos conhecimentos de todos os decisores da empresa.

5.2. Estratégias de Navegacdo

A partir da tela Top inicia o processo de navegacdo pelo sistema. A preocupagdo do analista de
sistemas, nessa etapa, é garantir que o usuario encontre ainformagéo desejada com o menor esforgo possivel.

A area de telecomunicages revel ou-se uma érea extremamente complexa e com peculiaridades em termos
de informagbes quando comparada com nossa experiéncia com outras organizagoes comerciais e industriais. O
esforco de desenvolvimento de um EIS, em empresas comerciais, por exemplo, comumente culmina com a
determinacdo de um conjunto padréo de variaveis (como QUANTIDADE eVALOR dasVENDAS por LINHA DE
PRODUTOS, por REGIAO, por VENDEDOR, por FILIAL etc.). O levantamento das informagdes criticas e
relevantes em tel ecomunicagdes trouxe a tona um conjunto complexo e numeroso de indicadores, cujas formulas
de obtencdo envolvem inimeros componentes, em um grande nivel de detalhe e nem sempre automatizaveis
(alguns componentes sdo informados por empresas externas, como a Telebras).

Diante do grande nimero de informagdes, a navegagao tornou-se um desafio: como aganizar este
grande conjunto de forma que os usudrios, de todas as classes, tivessem facilidade em encontra-las? Optou-se
por duas estratégias.

A primeira estratégia foi estruturar um sistema de menus que respeitasse 0 padrdo Telebras de
classificacdo dos indicadores, de forma a criar uma cultura na empresa compativel com a cultura nacional em
telecomunicacfes. Esta arvore de menus, com apenas dois niveis (é acessada a partir da tela Top), esta
demonstrada de forma simplificada na Figura 2.

7



B CRT - Sistema de Informagdes Executivas = CRIT - Sistema de Informacdes Executivas

CR' Comzanila rlogrs CR' Compannia Rlograndznse de Telzcominlcacczs
= = s

EIEIEIEEE [&[S] EIE|

Economia e Finangas Produgao, Desempenhe € Qualidade dos Servigos

Fluxo de Caixa

- Geral Sistema
Didrio I Cnnigidul % Balango Conven-
Patrimonial cional 725 Revind - Indicadores Telebras
Demonstragio — e
= = elefonia elefone
de Resultados ;‘;:;Ta Sistema Rural (Crm- — Piiblico
Celular @ Senal
Demonstrativo da
Receita de
Exploragio REX Sistema de Sistema Sistema de
EoiiE Mavel Comunic
cadores de Dados E Celular @ de Dados
Conjunturais @

Figura 2 - Telas com Estrutura de Menus de Acordo com o Padrdo Telebrds de Classficagdo dos
Indicador es da Area de Telecomunicagdes.

A partir da estrutura de menus, organizada segundo a classificagdo dos indicadores pelo Sistema
Telebras, obtém-se relagdo dos indicadores de cada grupo, com posi¢do atual, valor acumulado até a posicéo
atual e possibilidade de, através da barras de rolagem horizontal, analisar valores dos meses anteriores. Um maior
detalhamento @rill down) ainda é possivel: clicando-se sobre o indicador desejado, obtém-se graficos de
composi¢do com outros indicadores, séries historicas de anos anteriores e do exercicio corrente bem como
gréficos com comparagdes e metas (Figura3) e o conceito do indicador (Figura 4).

Produgdo, Desempenho e Qualidade dos Servigos Plataforma de Telecomunicagies
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\ 05/95 86,94
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09/95 91,44
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11/95 84,85 ue possuem tecnologia CPA-T (TROPICO, AXE, EWSD, NEAX e outros
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lagdio 3 Met i ata da Ultima 5 vel:
E"E;i:z‘zﬂn"mé’ﬂ e ey ‘Atalizaso: 04/96 | Orgao Responsavel: 0CC

Figura 3- Telacom Comparagdese Figura 4-Tela com Conceito do
Metas Indicador

A segunda estratégia de navegacdo significa uma alternativa em relago a estrutura de menus segundo o
padrdo do Sistema Telebras. Trata-se de um indice alfabético (Figura 5), acessado de qual quer ponto do sistema.
Permite a localizag8o rapida de qualquer informacdo. Esse indice mostrou-se valioso para todos aqueles usuérios
ndo familiarizados com o sistema Telebras ou ndo familiarizados com a linguagem dos especiaistas em
telecomunicages.

Foram implementadas apenas duas estratégias de navegacdo. No entanto, existe a possibilidade de
criagdo de outras, tantas quantas forem necessarias. O usuario deve ter possibilidades de escolha e facilidades
na localizagdo das informagBes. As duas estratégias de navegagdo escolhidas nesse projeto, ja descritas e
ilustradas, possuem propdsitos bem distintos. Uma delas é voltada para os que dominam os grandes temas da
area de telecomunicagdes ou querem familiarizar-se com os principais grupos de assuntos utilizados pelo Sistema
Telebras e mesmo internacionalmente: a navegagao pela estrutura de menus propicia um contato com os grandes
temas datelefonia convencional, celular, comunicagéo de dados e outros servicos em telecomunicagdes. A outra
estratégia é voltada para um acesso mais direto, diz respeito a forma universaimente utilizada para localizar
informagdes: um indice alfabético.



Entre as estratégias de navegagdo nédo
CRITdice da irarmagdes Globais implementadas, mas previstas para o futuro (caso o
sistema cresga significativamente), esta a “busca por
= palavra-chave”. Mecanismos de “search” estdo sendo
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Os engenheiros de software que trabalham no
desenvolvimento de ferramentas, seja para sistemas

Figura 5- Tela com [ ndice Alfabético

operacionais , seja para sistemas de apoio a decisdo,
devem preocupar-se em derecer mecanismos para a implementacdo de formas de busca e de acesso mais
sofisticadas, como analise semantica de informages e mecanismos mais inteligentes de tratamento dos dados,
sgjaqual for seu formato. Os que ndo tiverem essa preocupacao terao imensas dificul dades a curto prazo.

5.3. O Modelo deKotler Adaptado

As caracteristicas descritas até agora dizem respeito a capacidade de customizagdo em nivel de usuario
ou classe de usuérios e as facilidades de navegagdo. Além dessas caracteristicas, houve uma intensa
preocupacdo em buscar um modelo o mais completo e abrangente possivel. Neste aspecto, buscou-se uma
aproximacao totalmente intencional com o modelo Kotler para Sistemas de Informagdes de Marketing (KOTLER,
1994). Na busca de novos modelos de sistemas de informagdo e apoio a decisdo, o Modelo de Kotler mostra-se
um dos mais atuais e completos pela gama de informagdes que pretende fornecer aos seus usudrios. Sua
aplicagdo certamente ndo se restringe somente ao marketing.

- FOCUSIERS . Projetou-se um model o de sistema com
— = grandes “regides’ ou blocos de informagdes.

=15 - Eniarprisa [nformaiion Sysiain Estas regifes ndo somente possuem diferentes
‘ <n |eiomie ] ror [ nowm | s | Ettr e oy [A55S| op graus de customizagdo, como também

disponibilizam informagbes de naturezas
diferentes. Pode-se observar que esses blocos

X de informagbes, identificados na tela Top
S = correspondéncia com os blocos de informagoes

Pesauisas de [ Decisio ' apresentados no modelo agui denominado
Andlises/Simulagées Modelo de Kotler Adaptado (Figura6).
- ! : : A Regido C, conforme descrita
anteriormente (Figura 1), compde um bloco de
informacdes internas e globais (consolidadas).
Essas informagbes estdo relacionadas com o
Figura 6- Moddo deKotler Adaptado Sistema de Registro Internos de Kotler que, no
Modelo Adaptado, foi denominado Informacgdes
da Empresa (Figura 6) e, na tela Top deste
sistema, Informacdes Globais (Figura 1). As informagdes internas devem resultar de um cruzamento entre o que
os decisores realmente necessitam e 0 que é economicamente viavel. Contudo, sabemos bem de que tipo de
informagfes estamos pensando em tratar, ou seja, tratam-se de informagdes bem determinadas.
A metodologia de desenvolvimento adotada neste projeto contemplou técnica sugerida por KOTLER
(1994) no que se refere ao levantamento das necessidades de informagéo: realizac&o de entrevistas e de reunides
com amostras representativas dos futuros usuérios do sistema. E preciso determinar o que os decisores precisam
conhecer para tomar as decisbes sob sua responsabilidade para que as informagfes internas realmente
possibilitem detectar oportuni dades importantes e problemas.
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No Modelo de Kotler Adaptado existe um bloco de informagBes denominado “Inteligéncia”
(originalmente denominado por Kotler como Sistema de “Inteligéncia” de Marketing). Na tela Top, este bloco
esta contido em Comparativos e Pesquisas de Opinido (Figura 1). Segundo Kotler, enquanto o Sistema de
Registros Internos fornece dados resultantes, o Sistema de “Inteligéncia’ fornece dados que estdo
acontecendo. Aqui, jando se tem certeza de que tipo de informagao se deseja privilegiar.

Contudo, tem-se pelo menos a consciéncia e o desgjo de captar informagdes. Procurou-se incorporar
informac@es sobre concorrentes (Figuras 7 e 8), fornecedores, novas tecnologias, tendéncias do mercado etc.
Além de tratar, sobretudo, com informag@es externas, este bloco caracteriza-se pela possibilidade e necessidade
de incorporar dadosinformais.

= Comparatives e Pesquisas de Opinido Comparatives e Pesquisas de Opiniao
Panoramas |mpressao Retornar Impress3o Retornar
Cr{'r Fanoranz i) Cl'{'r Fanoraniz i)
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BE  Subcia| Aeos05 Ser. de Teletons il (acessos) 12.047 1.711.627 AT
Investimento Econgmico Total (USS milhGes) 1.219 29.048 FRANCA
3 rurquial Densidase Teleférica convencional 752 5754 R,
PIB per Capita (USHHab) 4.260 25112 AUSTRALIA
m Japao|| aessos Sew Tel Poblico/ 000 Habitantes 1,33 6,64 TURQUIA
P ]| Ve Gt Tl G e 444 1,04 MEXICO
Percentual Cesta Telef. CelularPIB per Capila 32,60 595
— EuA
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’ﬁ México| Orofio Responsével: PPE Data de Atualizacdo dez/93
Figura 7 - Tela com Compar ativos Figura 8- Telacom Andlise
com Outras Empresasem Nivel Mundial da Concorréncia

Kotler recomenda a existéncia de um Sistema de Pesquisa em Marketing, que foi denominado no
Modelo Adaptado como Pesquisas de Opinido (Figura 6). No sistema em estudo, este médulo estaintegrado no
bloco de Comparativos e Pesquisas de Opinido, onde encontram-se as pesquisas de opinido mais recentes e
comparativos entre pesquisas (Figura 9). Finalmente, tem-se o Sistema de Apoio a Decisdes (em Kaotler), ou
apenas Decisdo (no Modelo Adaptado). As ferramentas de simulac&o e de andlise de dados utilizadas na empresa
foram desenvolvidas por técnicos da prépria empresa e utilizadas em pequenas escala na area financeira. Destaca-
se, também, um médulo de Regides Operacionais, onde pode-se fazer uma andlise por regiéo, distrito ou municipio
(Figura 10).
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Pesquisa B RIO  RIOZNHO
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Atendimento 104 100,00% 9, 40%
Atend. LajaiAg Atendimento 1011107 94,45% 94, 87% Say SANTA MARLS DO ERVAL
e, 0 Atendimento 102 93,87% 95,98% VER ISR
Atend. 1014107 Média 95,19% 97,19% TSS  TRES COROAS
Atend, 102
Pesquisa C
1044103 96,93% 96,62%
. Atendimento Loja/Agencia 100,00% 96, 66%
Data de Alualizacdo: | Qual. Cons. Rede Int. 90,59% 94, 45%
Gréfico O Pesquisa A 07/1995 Qual. Cons. Rede Ext. 96,22% 93,48%
@ Pesquisa B | méda 95,63% 95,30%
) PosguisaC Origem da Informagéo
PMK Satisfagio Geral 95,70% 96,05%
Figura 9- Telacom Pesquisa de Opinigo Figura 10 - Tela com Consulta por Regido

5.4. A Importancia dos Dados Externos e I nformais

A necessidade de tratar dados externos e informais vem sendo salientada por muitos pesquisadores
afinados com a &rea de “Inteligéncia Competitiva’. BAATZ (1994) define Inteligéncia Competitiva como a colecéo
e andlise das informagdes de mercado, informagdes tecnoldgicas, informagdes sobre clientes e concorrentes,
como também de tendéncias externas, politicas e sdcio-econdmicas. Ou sgja, informagdes predominantemente
externas. ROSTAING (1993) define Inteligéncia Competitiva como o conjunto das atividades de controle do
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ambiente de uma empresa, visando fornecer dados Uteis a defini¢do de suas estratégias de evolugdo. Ao referir-se
ao ambiente de uma empresa €ele esta referindo-se ao ambiente externo. Pode-se ainda buscar outras defini¢des,
mas todas parecem estar voltadas para uma questdo-chave: informacdo externa e estratégias de inteligéncia
possibilitando inovagao (MENSCH, 1988).

PORTER (1986), a0 elencar algumas das principais fontes de dados de “Inteligéncia’, estabelece
importante diferenciacdo. Segundo ele, pode-se distinguir dois tipos de informagdes. formais e informais. As
fontes formais de informagdes seriam: imprensa, bases de dados, informagdes cientificas (artigos cientificos),
informaces técnicas (patentes), documentos da empresa etc., enquanto que as fontes de informagdes informais
seriam seminarios, congressos, Visitas a clientes, salGes, exposi¢des, agéncias de publicidade, informagdes ou até
mesmo “boatos” sobre produtos, clientes, fornecedores etc.

Como tratar dados informais? Como incorporar um modulo de “inteligéncia’ em sistemas que lidam,
sobretudo, com dados formais, pré-formatados, pré-definidos? Tarefas como compilacdo, classificagéo,
manipulacdo e acesso de dados informais exigem mecanismos especializados no tratamento de dados dessa
natureza. Reforca-se, entdo, a possibilidade de compor-se sistemas EIS através de vérios softwares. Paraintegrar
mdédulos de “Inteligéncia Competitiva” é aconselhével buscar ferramentas especializadas no tratamento de
dadosinformais.

O pesquisador francés MOSCAROLA (FREITAS, CUNHA & MOSCAROLA, 1996) enfatiza junto aos
pesquisadores a necessidade de voltar sua atencdo para o formato heterogéneo dos dados guardados e
acessados nas multiplas bases de dados. Tradicionalmente, os técnicos voltados para sistemas de informagéo
acabam por fixar-se no tratamento de dados com formato fixo, sobretudo numéricos, e ndo ambiguos, ou segja,
independentes do contexto. No entanto, vérios séo os sinais de que dados de formato ndo fixo e de significado
ambiguo estdo presentes em nUmero crescente nas fontes de informagdes e exigem um tratamento especial.

O cenario pode ser exemplificado da seguinte forma: usuarios comunicam-se através de uma linguagem,
gue é dependente do contexto. Cresce em importancia a incorporacéo de informagdes externas e informais nos
sistemas de informagdes. As bases de dados passam a possuir informagdes heterogéneas: existem formatos fixos
e ndo fixos e significados que podem ser ambiguos ou ndo ambiguos. Os usuarios acessam, manipulam e analisam
estas informagdes. Ora, os sistemas de informagdo que desenvolvemos ou conhecemos estdo preparados para
lidar com contextos, com ambigiidades, com significados? Grande parte deles, ndo! Deve-se, entdo, investigar a
existéncia de ferramentas (ou buscar concebé-las) com capacidades para tratar dados informais, pressionar pelo
desenvolvimento e aprimoramento das mesmas, para que seja possivel incorporar nos sistemas de informacfes e
de apoio a decisdo médulos de “inteligéncia’ que permitam o tratamento de informagdes informais.

5.5. A Flexibilizagdo no Acesso as | nfor magoes

As caracteristicas de um sistema de informacdo dependem, em grande parte, das potencialidades da
tecnologia utilizada na sua implementacdo. Uma das caracteristicas mais importantes em um sistema de apoio a
decisdo é sua flexibilidade, sobretudo no que diz respeito ao acesso as informagdes. Um Enterprise Information
System pode oferecer relatérios padréo (como os relatdrios financeiros, por exemplo), mas também deve tornar
facil para os usuérios a obtencdo de seus proprios relatérios ad hoc. A razéo de ser de um EIS é disponibilizar os
dados onde €l es sdo necessérios (“ na ponta dos dedos” dos decisores) e no formato necessario.

Junto com os data warehouse, emergiram na década de 90 ferramentas com atecnologia OLAP - On-line
Analytical Processing. Enquanto o conceito de data warehouse esta relacionado com a automatizacdo do fluxo e
do armazenamento dos dados para fins de andlise, a tecnologia OLAP esta relacionada com a manipulacdo
multidimensional de dados (REARDON, 1995). As estruturas multidimensionais permitem ao usuério analisar os
dados segundo sua viséo de negdcio, sumarizando-os por linha de produto, regido ou qual quer outra perspectiva
gue lhe interessar e na dimensao temporal que Ihe convier: anual, semestral, mensal, semanal etc. Isto € possivel
porque os dados sdo definidos e armazenados respeitando as dimensdes em que existem na readidade. Uma
tecnologia que suporta OLAP permite um alto grau de sofisticacdo na model agem dos dados e na havegagdo pelo
data warehouse. A parametrizagéo dos acessos é a mais ampla possivel, ndo existem caminhos pré-determinados
de acesso, 0 usuério modela sua requisi¢ao.

Outro conceito emergente que possibilita a flexibilizagdo do acesso as informagfes é o conceito de data
mining ou mineracdo de dados. Trata-se de uma nova tecnologia para acessar grandes massas de dados que
permite prognéstico de futuras tendéncias e comportamentos, estimulando a existéncia de negociadores
proativos e de “knowledge-driven decisions”. E uma evolucéo na direcio do acesso a dados retrospectivos e
navegacao para uma liberagéo de informag8es prospectivas e proativas. O conceito de data mining agrega trés
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tecnologias ja em suficiente estégio de maturidade: a colegdo massiva de dados, a existéncia de computadores
com poderoso multiprocessamento e 0 advento de algoritmos especializados.

A ferramenta utilizada no projeto, LigthShip®, possibilita a utilizacZo de tecnologias como OLAP e data
mining. Através da utilizagdo de um banco de dados multidimensional, denominado LigthShip Server, o médulo
denominado Regides Operacionais (ainda em desenvolvimento) esta explorando todas as facilidades de
parametrizacdo possibilitadas pela tecnologia OLAP e pelo armazenamento dos dados no data warehouse
segundo suas dimensdes (visdes) de negécio.

6. Por Ferramentas a Favor de um Decisor Proativo

Vé&ias caracteristicas foram ressaltadas, no decorrer desse trabalho, na busca de um modelo de
Enterprise Information System que crie condigdes para a existéncia de decisores proativos. A busca de um novo
modelo conceitual em sistemas de informagdo e apoio a decisdo faz parte do processo de mudangas
organizacionais e tecnoldgicas que marca o final dos anos 90. O realinhamento da fungdo dos sistemas de
informag&o significa nova postura e inser¢céo do profissional de tecnologia de informagdo nas empresas e a
descoberta de que o recurso informagdo € muito valioso paraficar nas maos e nas mentes de poucos.

Muitos fatores contribuem para a formagdo de uma ampla cultura em informatica na sociedade
contemporanea. Por um lado, torna-se mais proxima a concretizagdo 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 usuédrios e possibilitando o fenémeno denominado Internet. Nesses
milhdes de micros rodam programas cada vez mais amigaveis, cada vez mais ao alcance de pessoas ndo
especializadas em informatica, que possuem ao seu dispor planilhas, agendas, editores, programas domésticos e
de suporte operacional. Nas suas empresas, pessoas ndo especializadas em informética encontram redes locais,
automacao de escritorio, softwares para workgroups, transmissdo eletronica de documentos com outras empresas
etc. Tecnologias de ponta sdo inseridas no contexto empresarial alterando processos de trabalho e vice-versa. A
tecnologia da informag&o asume papel fundamental nesse processo. Informagdo, informagdo, informagdo: “a
empresa contemporanea fabrica secundariamente produtos e principalmente informagdo” (FREITAS, 1993, p.27).

Seguindo a revolucdo da informatica, acontece a revolugdo das comunicagfes, com a consolidacdo de
uma infra-estrutura de comunicac&o e de dados que permite aformagdo de um grande mercado, onde ainformagao
digital detodos os tipos podera ser o novo meio de troca (GATES, 1994). Novamente... informacao.

O realinhamento da funcéo dos sistemas de informag&o que esta ocorrendo esta ligado a emergéncia de
uma nova area da administracdo: a gestéo estratégica da informacéo (FREITAS, 1993).

Emerge um novo usuério de informatica, que quer um novo sistema, projetado por um novo analistade
sistemas ou profissional da informagéo. Este novo usudrio ndo é um especialista em informética, mas conhece
informética mais do que em qual quer outro periodo e, sobretudo, esta descobrindo o que realmente precisa e pode
ter. Os que ainda ndo descobriram, estdo sendo forgados a descobrir. “Quem ignorar as Ultimas técnicas de
gestdo informatizada pode se preparar: a demissdo estd acaminho” (PENTEADO, 1996). FREITAS (1993) enumera
algumas das capaci dades esperadas dos profissionais (gerentes ou decisores) em relacdo a gestao dainformagéo
(Quadro 4).

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

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

! LigthShip é uma ferramenta voltada para o desenvolvimento de sistemas EI'S, produzida pela Pilot (EUA).




capitalizar seus conhecimentos e suas experiéncias para constituir uma memdria coletiva “transmissivel” na
empress;
ter uma aprendizagem organizacional, ser inovador, para facilitar a evolugdo e a competitividade durével da
empresa.

Quadro 4 - Capacidades Esperadas dos Gerentes Atuaisou Futuros (FREITAS, 1993, p.28).

Antecipar, capitalizar, inovar: o que Freitas colocou em 1993 sdo algumas das caracteristicas do perfil do
profissional ou decisor que hoje mostra-se fundamental: que sejam proativos. A proatividade significa
antecipagdo, inovacdo, inteligéncia. A matéria-prima bésica do profissional proativo é ainformacdo. A interface
necessaria: os sistemas de informagao!

Na busca de um novo modelo de sistemas de informages, 0 novo usuario é o decisor proativo: no lugar
do funcionario acomodado deve surgir alguém curioso, com espirito investigador; no lugar de um funcionério
conformado com as decisdes que afetam sua vida, pode surgir alguém inconformado e batalhador. Ou sgja, no
lugar do funcionario ou executivo reativo, o apagador de incéndios, surge o decisor proativo, alguém atento aos
riscos e oportunidades. Este decisor proativo exige um sistema que atenda suas necessidades de forma flexivel e
inteligente. Este usuério reivindica um sistema diferente dos sistemas que tradicionalmente sdo col ocados ao seu
dispor: sistemas com uma entrada padrdo, cujo funcionamento € uma verdadeira caixa preta @ especialista
desenvolveu de determinada forma e desta forma ele deve funcionar) e cuja saida também é padréo: formularios,
consultas on-line, relatérios pré-formatados, pré-determinados que, incansavelmente, produzirdo as mesmas
saidas, sempre.

Ou sgja, algumas premissas fundamentais estdo por tras do desenvolvimento destes sistemas, que
devem ser aceitas pel os usuarios sob pena de nédo disporem de nenhum sistema:

os dados sdo intocaveis, somente acessiveis sob permissdo expressa dos seus proprietarios,
curiosamente, ndo os usudrios, mas os desenvolvedores de sistemas;

0 modelo é imposto, quer seja conhecido ou ndo, trata-se de uma caixa preta a qual deve-se
obediéncia para obter algum beneficio;

asaida é padrdo, fechada, inflexivel.

O perfil descrito acima caracteriza grande maioria dos sistemas de informagdo que estdo implantados nas
organizagOes. Certamente, um decisor proativo, decisor do novo paradigma, deseja um sistema diferente. No
entanto, ndo somente esta via deve ser considerada. Conforme colocamos anteriormente, trata-se de um
movimento de duas méos. também um sistema com caracteristicas diferentes criara condi¢cbes para que o potencial
de “proatividade” seja desenvolvido em usuarios com comportamento ainda reativo. O grande desafio é delimitar
estas caracteristicas e... implementé-las.

Quais sdo as caracteristicas de um modelo de sistema de informagdo que cria condicdes e atende
necessidades de decisores proativos? Mulitas caracteristicas foram buscadas no decorrer deste projeto e foram
descritas nas secOes anteriores. Mas pode-se ir um pouco aém. Pode-se delimitar algumas condigdes minimas
relativas a entrada, processamento e saida, atividades na esséncia dos sistemas:

os dados de entrada devem ser determinaveis dinamicamente, agregaveis em qualquer tempo,
passiveis de serem importados ou exportados dos bancos de dados existentes, estejam onde eles
estiverem. Com as novas caracteristicas de comunicagéo entre plataformas e bancos de dados
através da padronizacdo de formas de acesso (sobretudo através dalinguagem SQL), é possivel que
sejam concebidos sistemas que acessem dados onde eles estiverem , sem necessidade de pré-
determinagdo. Sao os dados ao alcance da mao;

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

e, finamente, a caracteristica que podera mostrar-se a mais poderosa: a flexibilidade das saidas, dos
resultados. E fundamental a flexibilidade das saidas dos sistemas, a possibilidade de extragio de um
relatério, de uma consulta on-line, de um diagnéstico, de um mapa de tendéncias, todos segundo
cada necessidade e, por que nZo dizer, segundo cada curiosidade. E o direito incondicional de
investigacao criativa!
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Pode-se sintetizar a mudanca de relacionamento entre usuarios e profissionais da informagéo através da
mudanca de enfoque no desenvolvimento de sistemas propiciado pelo realinhamento da funcdo sistemas de
informagdo (Quadro 5).

O enfoquetradicional O enfoque proativo
Entrada (dados) | I ntocével Aberta
Processamento Imposto, Caixa Preta Selecdo de Modelos, Caixa Aberta
Saida (relatorios, telas) Pré-definida Flexivel
Interface | Padrzo Customizavel
Modelo Imposto Exploravel

Quadro 5 - O enfoquetradicional e o enfoque proativo no desenvolvimento de sistemas (Freitas, 1996).

7. Conclusdo

Um processo alavancado pela globalizagdo dos mercados e pela intensificagcdo da evolugao tecnol dgica
esta permitindo a reestruturagdo das empresas e o realinhamento da funcdo dos sistemas de informag&o. Emerge
uma nova area da administracdo - a gestéo estratégica da informacao - e os sistemas de informagdo e apoio a
decisdo desempenham papel fundamental neste momento.

Nesse contexto conturbado do final dos anos 90, um conceito passa a despertar especial interesse dos
profissionais da informagéo: a proatividade. A propria evolugéo dos sistemas, como vem acontecendo com o0s
sistemas EIS, evidencia necessidade de concepgdo de sistemas mais flexiveis, mais inteligentes, que ndo se
restrinjam ao diagndstico de problemas, mas que criem condic¢des para antecipagdo, para inovagdo, para geragao
e disseminagdo deidéias, enfim, sistemas que criem condigdes para que Seus usuarios - decisores em potencial -
sejam proativos.

No trabalho realizado em uma empresa de tel ecomunicagdes foram exploradas a gumas das caracteristicas
gue podem contribuir para a criagdo de um ambiente que possibilite a proatividade. Certamente existem outras e
este trabal ho é apenas o inicio da busca. Na tentativa de sistematizar a experiéncia al cangada neste estudo, pode-
se destacar como caracteristicas desejaveis de um Enterprise Information Systent

que signifigue uma tecnologia de informacdo disponivel para todos usuérios finais do negdcio,
constituindo-se 0s executivos apenas um subconjunto de usuarios;

gue a customizacao das interfaces possibilite alto grau de suporte a diferentes usudrios e classes de
usuarios;

gue a customizacdo seja coordenada, no sentido de garantir um minimo de padronizacéo de
conceitos e de nivelamento de conhecimentos criticos e rel evantes do negocio;

que as estratégias de navegagdo permitam ao usuario, seja ele quem for, encontrar a informacéo
desejada com o menor esforgo possivel;

gue o modelo seja 0 mais abrangente e completo possivel, buscando uma aproximagdo com o
Modelo de Kotler para Sistemas de Informagdo de Marketing. Foi apresentado um Modelo de Kotler
Adaptado, englobando pesquisas, “inteligéncia competitiva’, informagdes da empresa, ferramentas
paraandlise e smulagdo etc.

gue haja preocupacdo com a incorporacdo e tratamento de informagdes externas e informais,
elementos vitais parainovagéo;

gue a flexibilizacgo dos sistemas permita uma parametrizagdo dos acessos 0 mais ampla possivel.
Podem existir alguns formatos pré-determinados de acesso, mas 0 usuério deve ter possibilidade de
model ar suarequisicéo.

Finalmente, deve-se destacar um ponto fundamental, ndo elencado acima porque ndo representa uma
caracteristica dos sistemas, mas sintetiza o relacionamento entre profissionais de sistemas de informacdes e
usuarios. Este ponto envolve as concepgcbes que estdo por tras do desenvolvimento dos sistemas: os
profissionais de sistemas de informagdes devem reformular seus tradicionais sistemas tipo “caixa-preta com
entrada e saida padr&o” para buscar alternativas que respeitem realmente as dinamicas necessidades dos usuérios
e que, inclusive, contribuam para que 0os mesmos sejam proativos. Trata-se, antes de mais nada, de uma mudanca
de postura de todos os envolvidos no processo: técnicos e usuarios.
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E fundamental que os proprios profissionais de sistemas de informago atuem proativamente, antecipem-
se as exi géncias e busquem model os de sistemas que criem condi¢des para a utilizagcdo do recurso informagéo de
formainteligente einovadora.
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