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Resumo

Este documento constitui uma dissertacdo de mestrado, requisito parcial para a
obtencéo do grau de Mestre em Administracgédo pela Universidade Federal do Rio Grande do

Sul.

O tema da pesquisa € o relacionamento existente entre as caracteristicas técnicas
de um projeto de sistema de informacdo e apoio a decisdo e os comportamentos dos
usuarios no seu uso. O objetivo é desenvolver e apresentar um modelo conceitual de EIS
(“Enterprise Information Systems”), a partir da literatura, das tendéncias tecnoldgicas e
de estudos de caso, que identifique caracteristicas para comportamentos proativos dos
usuarios na recuperacdo de informacdes. Adotou-se o conceito de comportamento proativo
na recuperacdo de informac6es como a combinacdo das categorias exploracdo de dados e

busca focada.

Entre os principais resultados, pode-se destacar a definicdo de categorias
relacionadas com as caracteristicas dos sistemas - flexibilidade, integracdo e apresentacéo
- e de categorias relacionadas com os comportamentos dos usuarios na recuperacdo de
informagdes - exploracédo de dados e busca focada, bem como a apresentagédo de um modelo
conceitual para sistemas EIS. Pode-se destacar também a exploracdo de novas técnicas
para analise qualitativa de dados, realizada com o objetivo de buscar uma maior preservacao

do contexto nos estudos de caso.
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Abstract

This document is a thesis and a partial request to achieve a Master of Science

degree in Business Administration from the Federal University of Rio Grande do Sul.

The objective of this research is to explore the relationship between the technical
features of a decision support information system design and the users’ behaviour when
they interact with the systems. More precisaly, to develop and to present a E1S conceptual
model (Enterprise Information Systems), based on the literature, the technological trends
and the case studies, that enhance the characteristics for proactive behaviours of the
users in the information retrieving. The proactive behaviour in the information retrieving

means the arrangement between scanning and focus search.

The main results are the definition of categories related to the systems features -
flexibility, integration and presentation - and categories related to the behaviours of the
users in the information retrieving - scanning and focus search, as well as the presentation
of a EIS conceptual model. It is important to enhance the exploration of news techniques

to qualitative data analysis with the purpose of to preserv the context in case studies.
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1. Introducéo

Redlizar pesguisas na area de sistemas de informagéo e apoio a decisdo é tarefa complexa
e desafiadora. Envolve a busca de evidéncias, de relactes causa-efeito, de modelos e de teorias
inseridas no contexto formado pela interacdo entre homem e computador. Essa interacéo por s SO
€ complexa: aspectos humanos (cognitivos, psicolgicos, sociais, culturais) e aspectos técnicos
(projeto, ergonomia, implementacdo) devem ser levados em conta ndo de forma isolada, mas
integrada. E desafiadora, porque o ato de projetar sistemas de apoio a decisio envolve intengdo de
afetar a forma como pessoas tomam decisdes, ou sgja, provocar algum efeito sobre a forma como
elas pensam, reagem, respondem, desistem, lutam, ficam indiferentes. Pessoas e idéas-negicios-
decisbes possuem sistemas de informagdo como interface de forma cada vez mais constante.
Cada modelo ou postura adotados pelos desenvol vedores/pesguisadores produzem sistemas com
caracteristicas que influenciam, intencionalmente ou ndo, 0 comportamento dos usuérios, pessoas
gue tomam decisdes baseadas no recurso informagdo com o suporte de um sistema

computadorizado.

Sendo assim, os desenvolvedores e pesguisadores de sistemas de informagdo e apoio a
decisdo devem estar conscientes do significado da sua atuacdo: querem melhorar a vida dos
usuarios - os decisores - sgjam eles quem forem. O foco ndo é somente 0 usuario, tampouco
somente o sistema. O foco € a interaco, que se traduz nos usos gque sdo feitos dos sistemas pelos

usuérios, na forma como decisores recuperam informacdes para tomar decisoes.
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Entre os diversos tipos de sistemas de suporte a0 processo decisdrio encontram-se 0s
sistemas EIS, tradicionamente conhecidos como “Executive Information Systems' mas agui
denominados “Enterprise Information Systems’ (Turban e Walls, 1995). A andlise da evolucéo
dos sistemas EIS revela uma clara transformacdo de suas caracteristicas e funcionalidades na
medida em que as condi¢des ambientais e culturais nas quais decisdes sdo tomadas foram ficando
mais complexas e foram encontrando suporte no surgimento de tecnologias mais sofisticadas. No
entanto, a despeito das acentuadas mudancas no perfil dos sistemas, sabe-se ainda muito pouco
sobre como as caracteristicas dos sistemas afetam 0 comportamento dos decisores. Este é um
desafio que vem estimulando fortemente muitas pesquisas e traz a tona lacunas que marcam a

formacao dos profissionais de sistemas na &rea cognitiva, psicol dgica, humana enfim.

O objetivo desse trabalho é identificar caracteristicas de sistema que possibilitem
condicbes para a proatividade dos usuérios. No capitulo 3 essas caracteristicas serdo
categorizadas e interrelacionadas, compondo um modelo de sistema de informagdo -
particularmente um modelo para “Enterprise Information Systems’. No capitulo 4 € explorado o
conceito de proatividade. Como o foco € a interagdo decisor/sistema, no capitulo 5 o conceito de

proatividade sera relacionado com o comportamento do usuério na recuperacéo de informagoes.

O capitulo 6 € inteiramente dedicado a andlise dos experimentos de campo realizadas no
terreno dos sistemas EIS entre os anos de 1996 e 1997, sobretudo por Vandenbosch, que
trouxeram significativas contribuicBes para esta pesquisa na compreensdo das diferentes formas
possivels de interacdo entre 0s usuarios e os sistemas de informagdo, com foco na recuperacéo

das informagoes.
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Tendo em vista a significativa mudanca de perfil operada no terreno dos sistemas EIS nos
ultimos anos, ainda ndo incorporada de forma integrada na literatura, e visando a construcéo de

um modelo, um novo referencial tedrico sera buscado e proposto na capitulo 7.

A partir do capitulo 8 a pesquisa € apresentada. Fundamenta-se a escolha dos estudos de
caso como método de pesquisa e descreve-se sua execucdo. Finalmente, nos capitulos 9 e 10, a

discussao dos resultados e as conclusdes sdo apresentadas.
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2. Apresentacéo do Trabalho

2.1.  Motivacio e Justificativa

O tema deste trabalho é a interagdo entre 0s decisores e 0s sistemas de apoio a decisdo,
com foco nos comportamentos de recuperacdo de informacdes. Trata-se de uma pesquisa gque
volta preliminarmente seu olhar para caracteristicas dos sistemas e pré-disposi¢cdes dos usuarios

para, finamente, centrar-se no seu alvo maior de interesse: 0 uso efetivo dos sistemas.

O ponto de partida deste trabalho foi o desenvolvimento de sistemas de informagdo do
tipo EIS em diversas empresas do meio empresarial galicho, através de diferentes softwares e
metodol ogias, no periodo de 1994 a 1996. Esta experiéncia pratica motivou a busca de modelos e

sobretudo a compreensao de como eles podem contribuir para 0 éxito dos projetos.

Os efeitos da implementagdo de um sistema de informacdo em uma empresa emergem,
todo o tempo, como resultado da interacdo do sistema com as pessoas € com 0 contexto
organizacional. Por que as organizagOes investem em sistemas de informagdo? As respostas
usuais estdo relacionadas com possivels beneficios como aumentar lucros, eficiéncia,
produtividade. Mas os sistemas de informagdo sempre proporcionam tais beneficios? Fala-se,
entdo, em falhas e ndo-impactos, até mesmo impactos negativos, em causas para SUCessos €
fracassos (Elam & Leidner, 1995; Posada & Pinsonneault, 1993; Rainer & Watson, 1995);
procura-se razbes nas metodologia de desenvolvimento dos sistemas (Frolick & Robichaux,

1995) e nas caracteristicas técnicas (Rainer & Watson, 1995; Watson et al. 1995).



Ora, se os sistemas de informagdo nem sempre atingem seus objetivos, é possivel
assegurar que falhas, efeitos negativos e fracassos ndo ocorram e que efeitos positivos e sucessos
ocorram? Seria interessante focalizar toda a nossa atencdo e recursos para 0s sistemas de

informacdo em s mesmos? Ou deveriamos centrar nossa atencdo no contexto organizaciona ?

A exploragao deste questionamento resume uma das motivagdes principais desta pesquisa.
Poucos estudos preocupam-se em medir o efeito das caracteristicas dos sistemas sobre 0 uso que
deles sdo feitos. Silver (1994) chama a atencéo para a caréncia de pesquisas que focalizem a
interacdo sistema/usudrio. Olha-se somente 0 sistema ou somente a organizagdo, quando o que
interessa € justamente a interacdo. A interacdo envolve sistema e usuario, mas também os

desenvolvedores/pesquisadores, de forma decisiva.

Talvez exista a possibilidade de que determinados usos possam ser favorecidos pelas
caracteristicas dos sistemas. Ora, as caracteristicas sdo controlaveis! Entdo, se determinadas
mudancas forem desgjadas, as condigdes técnicas podem ser apresentadas. Esta € a principal

motivacao.

2.2. Contextualizacdo do Tema

Uma questdo fundamental na investigacdo da interacdo entre usudrios e sistemas de
informac&o € a selecdo do nivel apropriado de andlise para a investigacdo. Pode-se estudar o

fendmeno no nivel individual ou organizacional.

Os que defendem o nivel organizaciona acreditam que o aprendizado organizacional ndo
€ apenas a soma de aprendizados individuais (Argyris e Schon, 1978). Existe uma cultura

organizacional, um contexto e uma memoria que ndo podem ser esquecidos e que influenciam
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estes individuos (Walsh e Ungson, 1991 apud Vandenbosch e Higgins, 1996). Mas, de fato, tudo

ocorre atraves das experiéncias dos individuos que compde as organi zagoes.

Ent&o, uma das dternativas possiveis é considerar os sistemas de informagdo no contexto
organizacional: deve-se investigar como 0s negécios de uma organizacdo tém sucesso ou falham
para compreender como melhor inserir os recursos da tecnologia da informacéo. Pode-se chegar,
nesta linha, na interessante discussdo da tecnologia da informagdo como estratégia e como
suporte Parte-se da premissa de que as conseqUéncias da implantacdo de um sistema de
informacOes de apoio a decisdo em uma organizacdo dependem da interagcdo da tecnologia com as
pessoas e 0s ambientes. A compreensdo dessa interacdo € central para alavancar os beneficios e
prevenir os perigos que a tecnologia da informagéo pode significar para as organizagbes. Os
efeitos de um sistema de informacdo para uma organizagdo emergem todo o tempo como
resultado da interacdo do sistema com seu contexto organizaciona e este fato € inquestionavel

(Silver, Markus e Besth, 1995).

A compreensdo do contexto organizacional € importante por varias razoes. Ele influencia
a forma como as pessoas interagem com as caracteristicas dos sistemas existentes, 0s quais
podem ou ndo possuir as caracteristicas desgjaveis para aquele contexto organizacional. Mas o
contexto organizacional ndo é o unico fator a exercer influéncia sobre as particularidades de um
projeto ou sobre os efeitos de um sistema de informacdo. A forma como o sistema é construido e

introduzido também so importantes (Silver, Markus e Beath, 1995).

Outra abordagem é via andlise dos efeitos do sistema. A primeira pergunta é quanto ao

uso: 0 sistema é ou ndo utilizado? Se é utilizado, é possivel perceber se o sistema é utilizado de



formas outras que a pretendida? Com consequiéncias positivas ou negativas? A compreensdo de

como um sistema é utilizado pode ser um passo essencial para a avaliacdo dos efeitos do mesmo.

Pode-se definir as caracteristicas do projeto de um sistema como aquelas propriedades de
um sistema de informacdo que afetam 0 uso do sistema e as conseqiéncias deste uso. Estas
propriedades refletem, usualmente de forma imperfeita, as intencdes dos projetistas em mudar o
funcionamento e uso dos sistemas através de atributos. As caracteristicas dos sistemas e as
intencOes dos projetistas diferem porque as percepcdes dos usuarios do que eles podem ou néo
fazer com os sistemas muitas vezes difere das capacidades dos projetistas em tentar construi-los.
Grande parte da literatura sobre interacdo homem-méquina est4 voltada para model os mentais dos

usuarios de software (Silver, Markus e Beath, 1995).

As caracteristicas dos sistemas de informagdo podem ser abordadas em termos de
conceitos gerais e amplamente aplicaveis. funcionalidade do sistema (0 que o sistema faz), a
interface (como o sistema interage), restricoes, orientagcdo, etc. Muitos sistemas de suporte ao
executivo, por exemplo, restringem o usuario a formatos pré-definidos enquanto que outros
suportam andlises pessoais, sgjam quais forem. De forma similar, um sistema especialista pode
produzir decisdes para 0 usuario enquanto outros podem ser projetados como um suporte que

assiste 0 usuario a chegar a uma conclusao.

O que € preciso para que 0s sistemas estimulem determinados comportamentos? Assim
como a evolucdo tecnologica, esperase que diferencas individuais e fatores contextuais
organizacionais, tanto quanto as caracteristicas dos sistemas, exercam Seus papeis na ocorréncia
ou ndo de determinados comportamentos, como por exemplo, a livre exploragdo de informagoes.

Pessoas podem apresentar pré-disposicao para a proatividade. Logo, pré-disposicdo para explorar
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livremente informacOes. Sistemas podem apresentar maior flexibilidade, prover um intervalo
maior de informagdes e mais facilmente levar a exploracdo do que aqueles sistemas limitados a
fornecer relatérios padronizados. Organizagbes com uma cultura inovadora podem mais
facilmente encorgjar a exploracdo de informacfes do que organizacGes centradas na prépria
eficiéncia. Organizagbes que operam em um ambiente de incerteza podem estimular mais
comportamentos de exploragdo do que aguelas que operam em um ambiente estavel. Descobrir

guais fatores sdo importantes e como eles interagem € uma questéo decisiva.

Neste trabalho ndo serd analisado o papel desempenhado pelo contexto organizacional,

mas somente pelas caracteristicas técnicas dos sistemas EIS. Um desenho do Método de Pesquisa

€ apresentado na Figura 1.
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Figura 1 - Desenho do Método de Pesquisa
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2.3. Objetivos Geral e Especificos

Objetivo Geral

A partir da literatura e de avaliacdo critica a luz de estudos de caso, apresentar um modelo
de EIS - “Enterprise Information System” - que identifica caracteristicas de sistema para

comportamentos proativos na recuperacao de informacoes.

Objetivos Especificos

Identificar um conjunto de caracteristicas desgjaveis nos sistemas EIS a partir da andlise
de trabal hos de autores consagrados na esfera de sistemas gerenciais.

Identificar um conjunto de caracteristicas emergentes, a partir da andlise das tecnologias
também emergentes, que possam dar suporte a novas funcionalidades e capacidades de acesso,
analise e apresentacdo das informacoes.

Compilar as caracteristicas desgjavels e as caracteristicas emergentes, categorizando-as e
organizando-as em uma grade de analise.

Explorar o conceito de proatividade, relacionando-o com o0 comportamento de
recuperacdo de informacfes, tendo em vista que o foco principal do trabalho é a interacdo
usuario/sistema.

Buscar um conjunto de pressupostos ou principios que possibilitem uma postura dos
desenvolvedores/pesquisadores de sistemas de informacdo para o surgimento de modelos de

sistemas que estejam voltados, deliberadamente, para o leque de usos que pode deles ser feito.
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3. As Caracteristicas dos Sistemas de Informacao

3.1. A Evolugéo dos Sistemas EIS nos Anos 90

Os sistemas EIS, tradicionalmente conhecidos como “Executive Information System”,
surgiram na década de 80 com o objetivo de fornecer aos gerentes e executivos das empresas, de
forma amigavel, informagdes consideradas relevantes e criticas para os negocios. A andlise das
caracteristicas e objetivos dos sistemas EIS, desde seu surgimento até os dias de hoje, permite

compreender sua evolucdo e mesmo delimitar espécies de fronteiras entre cada geracao.

A la geracdo de sistemas EIS surgiu na década de 80 com o objetivo de facilitar aos
dirigentes das organizagdes a identificacdo de problemas e oportunidades o mais cedo possivel,
concentrando fungbes de monitoramento e controle. Para tanto, as funcionalidades que até hoje
marcam este tipo de sistema ja estavam presentes: relatorios de excecdo e de evolugdo de
indicadores-chave, técnicas de “ drill down” * e integracéio com correio eletronico. Os dados eram
sobretudo internos, mas jA havia uma preocupacdo com 0 acesso a dados externos. Os
desenvolvedores reconheciam o0 desafio de identificar as necessidades em informagdes dos

executivos como fator determinante para o sucesso de projetos EIS (Turban e Walls, 1995).

A 2a. geracdo teria surgido no final da década de 80, quando foi introduzido o conceito
de ESS - “Executive Support System” - e foram incorporadas funcbes de comunicacéo,
automacgdo de escritorio e andlise, na medida em que surgiam ferramentas que davam suporte ao

novo conceito (Rockart e Delong, 1988). Ou sgja, tornou-se possivel adicionar fungdes de anadise

L Drill Down é uma técnica que possibilita fazer um “mergulho” nas informacoes, ou seja, partir de dados globais, consolidados,
e gradativamente fazer um detalhamento dos mesmos.
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e comunicagdo as tradicionais fungBes de monitoramento e controle. As preocupacfes dos
desenvolvedores e pesquisadores estenderam-se para questdes tecnol dgicas, como a integracdo de
dados pouco estruturados (textos, voz, imagem), embora ainda permanecessem as preocupacoes
relacionadas com os métodos desenvolvidos para o levantamento de informacdes, construgcdo e

implantagdo dos sistemas.

A 3a. geracdo de EIS amadureceu nos anos 90 com a emergéncia dos microcomputadores
e redes locais. Esta voltada para que tomadores de decisdes acessem tanto informagdes internas
guando externas rapidamente, de qualquer lugar. Permanecem as caracteristicas e objetivos
anteriores, mas 0s mesmos aumentam em profundidade e extensdo: pontos que valem ser
ressaltados sd0 a maior abrangéncia dos sistemas (tendéncia a atender a empresa como um todo) e

a necessidade de doté1os de maior flexibilidade e inteligéncia (Turban e Walls, 1995).

Observa-se, nessa evolucdo ao longo do tempo, que os sistemas EIS estdo, sobretudo,
alargando seu escopo enquanto ferramentas de apoio a tomada de decisdo. Talvez porque a
identificacdo de problemas e oportunidades estegja exigindo, em um cendrio de fortes pressdes
externas, um nivel cada vez maior de agilidade e sofisticacdo. Competicdo em crescimento,
maiores regulamentos governamentais, mudancas rdpidas das condicbes de mercado,
encurtamento do ciclo de vida dos produtos sdo alguns exemplos destas pressdes (Elam e
Leidner, 1995). Vérios sGo 0s momentos em que surge a necessidade dos usuérios agirem de
forma proativa em relacdo ap ambiente. A proatividade tornou-se um dos fatores fundamentais

para estudo e delineamento da 3a. geracao de EIS e seu conceito sera explorado na subsecéo 4.
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Um debate caracteriza a atual geracdo de sistemas EIS e diz respeito a sua diregéo:
“ Executive” ou “ Everyone” ? Segundo Volonino, Watson e 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, assm como a avaiacdo de sua
performance sobre a organizagdo como um todo. No entanto, quando um EIS “espalha-se” por
varios nivels da empresa, fica mais dificil identificar requisitos de diferentes grupos em um unico
tipo. De qualquer forma, identificase na literatura, e mesmo no mercado, a tendéncia dos
sistemas EIS ocuparem o lugar de Sistemas de Informagdo Empresarid. O “Executive” esta

cedendo seu lugar para o “Enterprise”.

Esta mudanca substancia reflete-se, inclusive, na piramide dos sistemas de informacéo
desenvolvidos nas empresas, apresentada em trés blocos (Machado, 1996). Na base estdo os
sistemas transacionais ou operacionais, conhecidos como TPS (* Transactional Processing
Systems’ ou Sistemas de Processamento Transacional). No centro, as aplicacOes de suporte a
decisdo, conhecidas pela sigla DSS (“ Decision Support Systems’ ou SAD, Sistemas de Apoio a
Decisdo). No topo, os EIS. No entanto, a fronteira que separa os EIS e DSS cada vez faz menos
sentido. O gue se observa nos sistemas implantados nas empresas € que a piramide passa a ter
duas secOes (Figura 2). A secdo inferior corresponde a0 OLTP (*On-line Transaction
Processing” ou Processamento Transacional On-line), ou sgja, aos sistemas transacionais. No
topo ficam os OLAP (“ On-line Analytical Processing” ou Processamento Analitico On-line), que
englobam os EIS e DSS e marcam a tendéncia para sistemas hibridos, abrangentes e com

multiplas fungdes (Loeffen, 1995; Reardon, 1995; Inmon, 1996).
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Figura 2 - O Surgimento dos Conceitos de OLAP e OLTP

Uma defini¢do para os sistemas EIS, no final dos anos 90: uma Tecnologia de Informagdo
disponivel para todos usuarios finais do negdcio das empresas, um subconjunto do qual
constituem-se 0s executivos, onde a solucéo € customizada para as necessidades e natureza das
classes de usu&rios. Um movimento em relagdo a descentralizacdo e tomada de decisdo
distribuida fez emergir a necessidade do desenvolvimento de sistemas para a Empresa e ndo

apenas para 0s Executivos.

Ora, se for explorado um modelo de sistema de informagdo que possibilite ndo somente a
transicdo dos EIS de “ Executive” para“ Enterprise” mas que também possibilite condicfes para a
proatividade dos usuérios, sera possivel explorar um modelo que pode ser estendido para outros
sistemas. As caracteristicas desgiaveis em um EIS poder&o ser adaptadas e exploradas por outros
Sistemas de Informagdo de Apoio a Decisdo. A concepcdo e representacdo desse modelo, entdo,

passa a ser o objetivo principal.



3.2. Compilacédo das Caracteristicas Desejaveis

A primeira etapa do trabalho consiste em categorizar os sistemas EIS, procurando
identificar um conjunto de caracteristicas através da revisao de diversos trabalhos desse campo. A
partir desse conjunto inicial, seréo adicionadas outras caracteristicas - dispersas, emergentes - que
poder&o agregar valor ao conjunto e que permitirdo caminhar na diregdo de intencionalmente

influenciar o comportamento dos usuérios.

A andlise de diversos trabalhos permite destacar um conjunto de caracteristicas que
podem ser denominadas como tipicas de sistemas EIS. Um exemplo de caracteristica tipica de
sistemas EIS é a técnica de “drill down” : realizagdo de consultas a informagfes consolidadas
com a oportunidade para niveis crescentes de detalhamento, ou sgja, uma vez identificado
determinado problema ou situacdo a partir de nimeros globais, permite um gradativo “mergulho”
nas informagdes, uma investigacdo da "historia” daqueles valores. Outro exemplo tipico € a
visualizacdo de desvios ou tendéncias através de semaforos: técnica de controle gerencial onde
cores sdo utilizadas para exibir dados dentro de interval os aceitaveis ou ndo, conforme metas pré-

estabelecidas. Aliados aos seméforos aparecem técnicas de alarmes e relatérios de excegao.

Cabe entdo perguntar: até que ponto essas caracteristicas, embora tipicas, so exclusivas
deste tipo de sistema? E, se efetivamente tém sido exclusivas, porgue ndo explorar esse tipo de
caracteristica em outros tipos de sistemas de informacdo? Na mesma linha de raciocinio, por que
ndo agregar aos sistemas EIS elementos ou caracteristicas que tradicionamente ndo vem sendo
implementadas mas que podem trazer muitos beneficios? Ora, 0 que queremos € buscar um
ambiente rico, um ambiente de oferta de informagdes, independente da denominacdo que

daremos a0 modelo de sistema resultante. Cada vez mais migramos para sistemas hibridos,
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complexos na concepcdo mas flexivelis e amigaveis na utilizagcdo. Escolhemos como ponto de
partida os sistemas EIS por que, por seu proposito, estes sistemas visam permitir, através do seu
conjunto de caracteristicas tipicas, melhor compreensdo do contexto do negocio das empresas.

Logo, condicdes para melhores decises.

Abaixo apresentamos uma série de estudos de referéncia no terreno dos sistemas EIS. As
trés primeiras tabelas sdo fruto da andlise de dois importantes trabahos realizados na area
(Turban (1995) e Chi e Turban (1995)), categorizadas em termos de requisitos em qualidade da

informacdo (Tabela 1), interface com o usuério (Tabela 2) e capacidades técnicas (Tabela 3).

Qualidade da I nfor macéao
- Produz InformagGes Corretas

Produz InformagBes no Tempo Necessario

Produz Informactes Rel evantes

Produz Informagdes Completas

Produz Informagdes Véaidas

Tabela 1 - Requisitos dos EIS em relacdo a Qualidade da Informacéo

I nterface com Usuario

Possui  Sofisticada I nterface Grafica com Usuario

Possui Interface Amigavel

Permite Acesso Seguro e Confidencial

Possui um Tempo de Resposta Rgpido

E Acessivel de Muitos L ugares

Minimiza o Uso do Teclado

E Talhado para o Estilo Decisorio de Cada Executivo

Possui Telas de Ajuda

Tabela 2 - Requisitos dos EIS em relacédo a Interface com Usuario

Capacidades Técnicas
- Acesso alnformagbes Agregadas, Globais

Acesso ao Correio Eletronico

Uso Extensivo de Dados Externos

Indicadores de Problemas (Seméforos - Sinalizadores Gréficos)

Hipertexto e Hipermidia

Andlise*“ Ad Hoc"?

Andlise e Apresentacdo Multidimensional

2 Analise “Ad Hoc” é um termo conhecido para designar consultas ou analises instantaneas e eventuais.
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Informagdes Apresentadas de Forma Hierérquica

Incorporacdo de Gréficos e Textos naMesma Tela

Suporte a0 Gerenciamento Através de Relatérios de Excegdo

Indicadores de Tendéncias, Taxas e Desvios

Acesso a Dados Historicos e Atuais

Capacidades de Previsao (Projeges, Simulagoes)

Informagdes em Diversos Niveis de Detalhe (“ Drill Down”)

Filtragem e Rastreamento de Dados Criticos

Tabela 3 - Requisitos dos EIS em relagdo as Capacidades Técnicas
Uma pesquisa survey realizada com 60 grandes empresas dos EUA e Canada que
possuem ou gostariam de ter um EIS revelou, diante de 20 caracteristicas possiveis, quais as que

preferenciamente deveriam constar em seus sistemas (Watson et al., 1995). Na Tabela 4

destacamos algumas delas.

Caracteristica Desejavel %
“Drill Down” 97,7
Telas coloridas 97,7
Extracao de dados das bases de dados existentes 86,0
Seguranca para dados, telas, sistema 86,0
Integracéo de dados de diferentes fontes 81,4
Gréficos, tabelas e textos na mesma tela 81,4
Multiplas interfaces com usuario 78,1
Interface com outros softwares 69,8
Acesso a bases de dados externas 55,8
Correio Eletronico 51,2
Multiplos métodos de localizacdo das informactes 51,2
Telas de gjuda sensivels ao contexto 46,5

Tabela 4 - Caracteristicas Desejadas nos EIS (Adaptado de Watson et al. (1995))

Outra sintese das funcionalidades mais relevantes dos sistemas EIS é apresentada na

Tabela5 (Rainer e Watson, 1995):

Funcionalidades

s80 talhados para usuarios executivos individuas;

extraem, filtram e consolidam dados criticos;

permitem acesso on-line, andlises de tendéncias, relatérios de excegdo e “drill
down”;

integram um largo intervalo de dados internos e externos;




S80 amigaveis e requerem 0 minimo ou nenhum treinamento para uso;

s80 utilizados diretamente pelos executivos sem intermediérios;

apresentam informacdes gréficas, tabulares e textuais,

provém suporte para comunicagdo eletronica.

Tabela 5 - Funcionalidades Relevantes dos EIS segundo Rainer e Watson (1995)

Turban (1995) enumerou algumas caracteristicas desgjaveis para as proximas geracoes de
EIS (Tabela 6). Muitas destas caracteristicas ja estdo incorporadas nas ferramentas atualmente
oferecidas para a construcdo de sistemas EIS. Com excegdo da incorporagdo de sistemas
especialistas, as outras trés caracteristicas ja fazem parte das Ultimas versdes dos principais

produtos voltados para EIS.

Caracteristica

ferramentas para construir sistemas customizados que rapidamente possam ser
configurados para cada usuario;

suporte multimidia, com a rgpida proliferacdo de suporte a bases de dados, imagens,
video e voz;

combinacdo de sistemas analiticos e capacidades de edi¢do avangadas (capacidade de
selecionar dados e gréficos de varias janelas dentro de um documento, editar,
transmitir via correio eletronico, etc.);

Sistemas especialistas e outras tecnologias de inteligéncia artificial incorporadas aos
sistemas (uma das formas emergentes € o conceito de agente).

Tabela 6 - Caracteristicas Desejaveis para as Proximas Geracdes (Turban, 1995).

Finalmente, uma primeira tentativa de categorizar as caracteristicas de um sistema EIS,
sintetizadas através de 9 (nove) critérios escolhidos, é apresentada na Tabela 7. Este esforco de
compilacdo e categorizacdo, neste primeiro momento obedecendo os critérios mais utilizados
pelos técnicos na avaliagdo de sistemas EIS, evoluira nas proximas segdes, rumo a construgdo de

um modelo.

Fator Relevante ou Critério Caracteristica

Grau de Uso Alto, sem necessidade de assessoria técnica
Habilidades Computacionais Muito Baixas - deve ser facil de aprender e usar
Requeridas

Fexibilidade Alta, deve ser aderente ao estilo decisorio do decisor




Uso Principal Controle, diagndstico, previsao

Decisdes Suportadas Gerenciamento de alto nivel , ndo estruturadas
Capacidades de Saida Texto, tabelas e gréaficos (tendendo para audio/video)
Recursos Gréficos Alta concentracéo

Velocidade de Acesso Deve ser ata, com respostas répidas

Dados Suportados Dados internos e externos

Tabela 7 - 1%. Categorizacido das Caracteristicas através da Escolha de 9 Critérios

3.3. Elementos Emergentes em Sistemas de Informacéo

Os temas que serdo descritos a seguir conduzem para algumas questdes, emergentes na
literatura e na prética de desenvolvimento de sistemas de informagdo. S&o questfes que aparecem
ainda de forma desconexa que serdo integradas ao modelo proposto de sistemas de informagédo

paraaempresa.

3.3.1. Dados Internos e Externos, Formais e Informais

Um dos focos deste trabalho € a exploragdo das informagdes necessarias para 0 apoio a
decisdo, incluindo fontes, formatos e prazos desgados. Tratase de um tema que ja foi
apresentado como sugestéo para pesquisa (Turban & Schaeffer, 1991) e vem sendo alvo de
debates com relativa freqiéncia. A partir de algumas definicbes dos conceitos de dados e
informagdes encontrados na literatura, procuramos identificar e classificar os diferentes tipos de
dados e informagOes que podem ser considerados ou absorvidos pelos sistemas EIS enquanto
sistemas abrangentes, destinados a disponibilizar um ambiente flexivel de oferta de informactes

paratoda a empresa

Existe unanimidade na literatura de que existe diferenca conceitua entre dados e
informagdes. Dados séo simplesmente uma colecdo de fatos enquanto que informagdes sdo dados

organizados e analisados aos quais sdo atribuidos significado (Makos, 1995).



Para que os dados se tornem U(teis a pessoas envolvidas em um processo decisorio é
preciso que sejam apresentados de tal forma que seja possivel relaciona-los e atuar sobre eles. Até
certo ponto, a informacdo esta nos olhos do observador (McGee e Prusak, 1994). A informacéo
representa dados em uso, ou sga, sempre envolve um usudrio. As pessoas hdo recebem

informacdo, mas criam informacdo a partir de suas préprias leituras.

Alter (1992) navega pelos conceitos de dados, informac&o e conhecimento e considera a
distingdo entre eles um ponto de partida para a compreensdo de sistemas de informacdo. Dados
sdo fatos, imagens ou sons que podem ou ndo ser Uteis ou pertinentes para uma tarefa particular
enquanto que informacdo sdo dados cuja forma e contelido sdo apropriados para uma tarefa
particular, ou sgja, sdo dados tornados Uteis para um propésito particular. O autor somente utiliza
o termo informagdo quando o contexto envolve um uso especifico. Nos outros casos, prefere
utilizar o termo dados. JA 0 conhecimento seria uma colecdo de instintos, idéias, regras e

processamentos gque guiam acdes e decisdes.

Ora, se existe uma clara diferenciacdo entre os conceitos de dados e informacdes, por

gue eles sdo utilizados, na maioria das vezes, de forma intercambiavel ?

Davis & Olson (1987) reconhecem informagdo como um termo impreciso na forma como
comumente € utilizado. Sua definicdo é que informacéo € um dado que foi processado de forma
significativa para o receptor e seu valor € real ou percebido. A relacéo do dado com a informacéo
€ aquela que vai da matéria-prima ao produto acabado. Esta analogia com as matérias-primas e
produtos acabados € interessante porque ilustra a idéia de que o que é informagdo para uma
pessoa pode ser dados brutos para outra, da mesma forma como o produto acabado de uma

divisdo de uma fabrica pode ser a matéria-prima para outra divisdo. Para os autores, justamente



em funcdo desta relagcdo entre dados e informagOes, as duas palavras com frequéncia sdo

intercambiaveis.

As definigbes acima permitem-nos melhor delimitar o uso que faremos dos termos dados
e informacdes. A transformacdo de dados em informagdes ocorre através de modelos. Um sistema
de informacdo € um modelo. Dados podem ser transformados em informagdes, que por sua vez
podem ser transformados em outras informagdes e assim sucessivamente. Ou sgja, pode-se dizer
gue as entradas dos sistemas tanto podem ser dados quanto podem ser informagoes. Por estarmos
tratando de sistemas de apoio a decisdo, em agum momento desta cadeia, as informacdes
constituem-se a entrada para uma decisdo. Por estas razoes, neste trabalho, sempre que nos
referirmos a matéria-prima dos sistemas, poderemos estar falando tanto de dados quanto de
informagdes. Utilizaremos estas denominagdes de forma intercambiavel mas conscientes das

diferencas conceituais que existem entre elas.

Uma vez definidos estes conceitos bésicos, pode-se partir para a questéo da identificacéo e
classificacdo dos diferentes tipos de dados e informacdes que podem ser coletados e integrados

pelos sistemas de informag&o.

As fontes de dados ou informacfes podem ser internas ou externas a organizagdo. Ou
sga, o referencial para classificar como interna ou externa € a origem (quem produziu) esta
dentro ou fora da organizagdo? Grande parte dos sistemas existentes centram-se em processar
dados de origem interna. Dados do ambiente para plangjamento de longo prazo e resultados de
marketing para andlises de curto prazo freqlentemente tém origem externa (Pozzebon, Freitas e

Petrini, 1998).
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No entanto, ainda quanto a fonte, alguns autores fazem uma segunda classificagdo: formal
e informal. Fontes formais, segundo Alter (1992), incluem sistemas de informagdo, relatorios,
documentos publicados e declaracbes oficiais de companhias. Fontes informais incluem
comunicagdes pessoais assim como encontros e conversactes durante e fora do trabalho,
conversas com clientes e competidores, observacdes pessoais sobre habitos, ambiente ou

rel acionamentos de trabal ho.

Porter (1986) foi um dos primeiros a indicar as fontes das informagdes que permitem
gerar vantagem competitivac os clientes, a concorréncia, os fornecedores e as fontes de
desenvolvimento tecnolégico. Ao enumerélas, também classificou-as nos tipos formal e
informal. As fontes formais de informacfes seriam a imprensa, bases de dados, informacdes
cientificas (artigos cientificos), informagdes técnicas (patentes), documentos da empresa, etc.. As
fontes informais seriam semindrios, congressos, visitas a clientes, salfes, exposicoes, agéncias de

publicidade, informacfes ou até mesmo “boatos’ sobre produtos, clientes, fornecedores, etc.

Alter (1992) coloca que, em épocas arteriores, falar sobre sistemas de informacéo
significava falar em sistemas atamente estruturados que processavam dados precisamente
formatados. Hoje, os sistemas de informacdo incluem processamento de textos, graficos,
mensagens com voz, imagens, teleconferéncia e outras técnicas que processam diferentes tipos de
informagdes. O autor enumera cinco tipos de dados que prevalecem no momento atua - dados
formatados, texto, imagens, audio e video - e define como fonte de um dado a pessoa ou

organizacdo que o produziu.

PropGe-se, entdo, uma segunda dimensdo para a classificagdo dos dados em formais e

informais: a andlise do seu formato. Os autores acima definiram dados formais e informais



segundo sua fonte. No entanto, € importante analisar o formato das informacfes. Ou sgja, 0
conceito formal e informal pode ser relacionado com o formato dos dados, ndo apenas com sua

fonte.

Pode-se classificar um dado ou informacdo como formal quando seu formato é bem
definido e estruturado. Fisicamente, conhece-se previamente qual seu tamanho, sua frequiéncia,
seus atributos. Um dado informal ndo somente ndo tem formato definido - podem ser imagens,
audio, video, textos de tamanho variavel - como sua freqiéncia ou periodicidade € pouco
previsivel (como saber quando ocorrerd outro boato sobre nosso principa concorrente?). Os
dados informais muitas vezes ndo sdo registrados. eles existemn na cabeca das pessoas e muitas
vezes passam de boca em boca sem nunca serem registrados, agrupados e analisados. Dependem

de radares - conscientes ou n&o - de escuta do ambiente (Lesca e Lesca, 1995).

Uma forma corrente, em textos americanos, de denominar informagdes informais, € o
termo “soft”. Watson et a. (1997) cita boatos e rumores, mensagens eletronicas, previsoes,
especulagdes, prognosticos e estimativas (muitas vezes baseados em dados histéricos, outras
vezes em dados textuais), explicagOes, judtificativas, determinacdes e interpretacbes (textuais)

como exemplos de informagdes “ soft” .

A andlise compreensiva de uma industria e de seus concorrentes exige um grande volume
de dados, alguns dos quais sutis e de dificil obtencdo. Esta observago remete-nos a uma terceira
classificacdo: quanto a disponibilidade dos dados ou ao prazo com que podem ser obtidos. Uma
informacdo é Util se estiver disponivel no momento necess&rio. Deve-se, entdo, andisar a relacéo

entre o custo de obter uma informacdo e o beneficio que traz & tomada de decisdo. E mais do



simplesmente o ato de coletar, é preciso levar em conta a capacidade de processar e analisar esses

dados.

Esta exploragdo das diferentes classificacfes possiveis dos dados e informagbes €
importante. E importante avaliar os sistemas de informacdo como ambientes de oferta de
informagdes, de todos os tipos, formatos, fontes e disponibilidades no tempo. O Modelo de
Porter, por exemplo, significou um aumento na demanda por informagdo sob vérias formas e a
partir de uma variedade de fontes, introduzindo o conceito de “dados de inteligéncia’ (Porter,

1986).

Andisando os sistemas de informagdo implementados nas empresas, verificase que
alguns tipos de informagdes sd0 mais freqlentemente encontrados engquanto que outros sao
encontrados raramente ou ndo encontrados de forma que se possa acessalos, processa-los e
analisa-los. A Figura 3 apresenta um mapeamento dos dados e informagdes em trés dimensdes
(formato, fonte e disponibilidade) e a relagdo com a fregiéncia com que aparecem de forma
sistemética nos sistemas de informacdo computadorizados. O sentido das setas indica a

frequéncia

E quanto as informagBes informais, sgjam de origem interna ou externa? Muito das
informagdes informais e internas estéo registradas através do seu fluxo pelos correios e etronicos,
mas grande parte se perde pela empresa, ndo sendo registrada de nenhuma forma. Ja as

informacdes informais e externas praticamente ndo sdo registradas de forma sistemética.
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Figura 3 - Trés dimens@es para Dados e Informacgdes e sua Frequéncia nos Sistemas de Informacgéo

Ent&o, o primeiro tema considerado emergente nesse trabalho é a incorporacdo de todos
os tipos e formatos de informag&o nos sistemas de informagdo de suporte a0 processo decisorio
empresarial: informagdes internas e externas, formais e informais (para informal adotamos o
conceito relativo ao formato). Trata-se de informacBes multimidia, textuais e, sobretudo,

contextuais.

Parece evidente que uma gama mais ampla de informagdes, que podem vir de mdltiplas
fontes, sob multiplos formatos, em diferentes momentos, enriquece o contexto de tomada de
decisdo. Mas, a pergunta fundamental & precisamos incorporar estas informactes informais nos
sistemas EIS ou podemos manter sistemas distintos com finalidades distintas? Até onde a
oportunidade de modelar sistemas hibridos e versdteis mostra-se realmente proveitosa para o
usuério fina? O leque de usos possibilitados pelos sistemas precisam estar integrados em um
unico ambiente?
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3.3.2. Dados Consolidados e Detalhados, Historicos e Atuais

Outra constatagdo importante é que a forma como os dados sdo armazenados ou
processados geram diferentes possibilidades de exploracdo das informagdes. Técnicas como “drill
down” - tipicas de sistemas EIS mas que podem ser utilizadas para qualquer tipo de sistemas de
apoio a decisdo - significam um mergulho no contexto das informagdes. partindo de dados
agregados (consolidados), permite um detalhamento progressvo na busca da melhor

compreensao possivel dos fendmenos que marcam os negécios da empresa.

Sabe-se também que séries historicas dos dados relevantes e criticos s8o cruciais para que
diferentes abordagens na avaliacdo dos negdcios da empresa possam ser construidas. Para que
andlises e smulagbes sgjam possivels, bem como a composicdo de graficos de aarmes,
semaforos, desvios e excecles, € imprescindivel que o sistema armazene dados de varios anos.

Além disso, é importante que exista flexibilidade nas andlises.

De forma andloga a0 analisado na Figura 3, verificase que alguns tipos de informactes
s80 encontrados com maior freqiéncia que outras. A Figura 4 apresenta um mapeamento dos
dados e informagbes em outras trés dimensdes (nivel de agregacdo, nivel temporad e
disponibilidade) e a relacdo com a freqiéncia com que aparecem de forma sistematica nos

sistemas de informagdo computadorizados. O sentido das setas indica a frequéncia.
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Figura 4 - Outras Trés dimensdes para Dados e Informacdes e sua Freqiiéncia nos Sistemas de
Informacao

3.3.3. Rumo as Novas Tecnologias: Armazéns de Dados Corporativos, Analise

Multidimensional e OLAP

A questdo centra discutida nas subsecOes anteriores. quais sd0 0s limites e
potenciaidades relacionados com os tipos e fontes dos dados que ser&o disponibilizados aos
usuarios? A rigidez de grande parte dos sistemas de informacdo, oferecendo apenas dados
internos e bem-estruturados (formais), estd dando lugar a ambientes mais flexiveis e ricos,
ambientes de oferta de informagfes, nos quais torna-se possivel encontrar-acessar-anaisar dados
de varios formatos, tipos, natureza e fontes. Mas, que ambiente € esse? Como 0s sistemas EIS se

inserem neste ambiente?

Surgem possibilidades técnicas de incorporar nos sistemas de informacdo dados
estruturados, bem formatados (formais) e dados sob a forma de texto, imagens, audio e video,

definidos como informais, possibilitando que um nivel crescente da riqueza e complexidade do
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mundo real passem a fazer parte dos sistemas de informagdo e possam ser disponibilizados e

mani pul ados pel 0s usuérios.

Além da preocupacdo com a riqueza em relagdo a multiplicidade de tipos e fontes de
informacdes a serem efetivamente incorporadas nos sistemas, deve haver uma preocupacéo com o
armazenamento e tratamento das mesmas. No universo dos sistemas operacionais, imperam
sobretudo dados em um nivel alto de detalhamento e sobretudo dados correntes. Estes sistemas
vém sendo denominados como OLTP (Figura 2, pagina 21). Na medida em que avancamos para
sistemas mais voltados para as &reas téticas ou gerenciais e estratégicas, torna-se necessario
visualizar estes dados no tempo e de forma agregada. Os sistemas precisam desenvolver
capacidades andliticas avangadas. Nesse sentido, vém emergindo novos conceitos justamente
para suprir estas necessidades. S&0 0s conceitos de armazém corporativo de dados, OLAP

(sistemas com capacidades analiticas em tempo real) e analise multidimensional (Inmon, 1996).

Muito vem sendo discutido, nos ultimos anos, sobre a construcdo dos armazéns
corporativos de dados, conhecidos na literatura mundial como “data warehouse”, repositorios ou
colecdo de todos os tipos de dados para 0 suporte ao processo decisério em todos os nivels da
empresa (Inmon, 1996). As primeiras definicdes de armazéns de dados limitavam-se a uma
colecdo de dados estruturados - as tradicionais linhas e colunas das tabelas estruturadas - para dar
suporte ao processo de decisdo gerencia. Progressivamente, o objetivo passou a ser armazenar

todos os tipos de dados, incluindo textos, imagens, video e audio.

A tecnologia OLAP - “ On-line Analytical Processing” - emergiu na década de 90 junto
com 0s armazéns corporativos de dados. Enquanto este Ultimo esta relacionado com a

automatizacéo do armazenamento, fluxo e movimento dos dados para fins de andlise, as técnicas



de OLAP estdo relacionadas com a manipulacdo multidimensional dos dados. Permite aos
usuérios visualizar dados armazenados em seus computadores de forma a suportar sua forma
natural de pensar e analisar os dados sob diferentes dimensdes do negdcio. Surge a possibilidade

de exploracéo de novas formas de agregacéo e dimensdes temporais (Reardon, 1995).

A tecnologia OLAP, mais do que a juncéo de funcdes de apresentacéo dos dados com
capacidades de andlises e simulagdes, significa um novo conceito de relacionamento com 0s
dados armazenados: a abordagem multidimensional ou MDA (“Multididimensional Analysis’).
Surgiram, nos ultimos anos, as bases de dados multidimensionais, junto com as quais
desenvolveram-se novas metodologias de modelagem de dados. Criar uma base de dados
multidimensional significa modelar os dados de acordo com as visdes de negdcio de cada
organizagdo. A utilizacdo da tecnologia OLAP, diada a capacidade de andlise multidimensional,
promete aos seus usuarios uma visualizacdo mais natural de seus negoécios, disponibilizando
taxas, totais acumulados e tendéncias através de dimensdes e através de estruturas hierarquizadas,
informagdes de performance quase que instantaneas, sob multiplas perspectivas e grande

flexibilidade no eixo temporal.

Os conceitos de armazém corporativo de dados, analise multidimensional e OLAP sdo
ainda recentes, mas representam tecnologias emergentes que prometem oferecer véarios dos
elementos que buscamos neste trabalho: riqueza na incorporagdo dos dados e flexibilidade no
acesso e andlise dos mesmos. Uma vez no armazém, os dados podem ser acessados por uma
variedade de usuérios, que podem analisa-los utilizando uma variedade flexivel e customizavel de
ferramentas. Ou sgja, tratam-se de capacidades técnicas que possibilitam que o usuério do sistema
explore uma massa de dados segundo sua necessidade e, principalmente, sua curiosidade

(Pozzebon e Freitas, 1997).



3.3.4. Fungdes de Mineracédo de Dados

Outras técnicas destacam-se entre as tecnologias emergentes, entre as quais encontram-se
os “data mining” ou mineracdo de dados. Trata-se da capacidade de processamento de altos
volumes de dados armazenados visando subsidiar descobertas preditivas. O surgimento do
conceito de mineracdo de dados esta relacionado com os avancos tecnolégicos e com a
sobrecarga de informagfes. Quanto mais caminhamos para a era da informagdo digital, mais
grave torna-se 0 problema de sobrecarga de informagdes. Nossa habilidade para andisar e
compreender grandes conjuntos de dados € muito menor que nossa habilidade para capté-los e
armazené&los. Dados armazenados ndo valem nada, mas sSim 0 conhecimento que pode ser
extraido deles. Os métodos tradicionais de andlise estdo tornado-se lentos e ineficazes diante de

grandes volumes (Fayyad e Uthurusamy, 1996).

A procura de padrbes Utels nos dados é conhecida por diferentes nomes. Algumas
denominagbes utilizadas sdo extracdo de conhecimento, descoberta de informacbes e
arqueologia de dados Estatisticos e pesquisadores de bases de dados e sistemas utilizam o termo
mineracdo de dados. Esta érea insere-se dentro de outra mais abrangente, uma area em
emergéncia que vem chamando a atencdo de profissionais ligados a tecnologia da informacdo de
todo o mundo, denominada KDD — “Knowledge Discovery Databases’ (Bases de Dados de

Descoberta pelo Conhecimento) (Fayyad, Piatestky-Shapiro e Smyth, 1996).

Por que mineracdo de dados ou descoberta pelo conhecimento? Porque trata-se de um
processo auxiliado por computador para explorar e analisar enormes conjuntos de dados e entéo
extrair significado. Este processo esta sendo utilizado tanto para descrever tendéncias passadas

guanto para fazer previsdes. O processo comeca com a coleta e limpeza das informagoes,
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tipicamente em agum armazém de dados. Mas algumas ferramentas mais avangadas de
representacéo de conhecimento permitem descrever logicamente o contetido dos bancos de dados
e entdo usar esse mapeamento como uma meta-camada de dados. Pode-se pensar, entdo, na
andlise de textos diretamente dos cabos das agéncias de noticias, ja que as bases ndo precisam
passar por um processo de depuramento antes da utilizacdo das técnicas de mineracdo. Muitas sdo

as aplicagdes possiveis nesse caso (Inmon, 1996) .

Tipicamente, trata-se de um processo de busca interativo, que envolve um analista que
faz perguntas e analisa as saidas, refinando novas buscas, até a geracéo de relatorios que devem
entdo ser interpretados. A necessidade de evolucdo das ferramentas de mineracdo de dados cresce

com amesma rapidez com que cresce 0s volumes de informagdes (Brachman et al., 1996).

A exploragdo de dados sob diferentes perspectivas e com diversos graus de detalhamento,
na sua extensdo mais ampla, envolve a sinergia de todas as tecnologias ja descritas: mineragéo de
dados, armazéns corporativos de dados, andlise multidimensional e processamento analitico ou
OLAP. Tratam-se de técnicas exploratérias interativas de navegacdo e exploracdo de dados que,
combinadas, permitem a busca de novas informagdes e novas combinagdes, e 0 surgimento de

resultados inesperados geram novas linhas de andlise e mais exploragéo.

Algumas destas técnicas ja estdo sendo absorvidas pelos sistemas EIS. Outras, como a
mineragdo de dados, estdo sendo adaptadas parcialmente. Mas o0 conceito de interatividade,
flexibilidade e autonomia parece fundamental. N&o serdo caracteristicas como estas que
permitirdo aos usuarios dos sistemas de informacéo deixarem de apenas reagir aos problemas mas

descobrirem novas visdes, novas perspectivas dos seus negdcios e passarem para a anteci pacao?
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3.3.5. Inteligéncia Competitiva

A andlise da literatura, sobretudo no final dos anos 90, traz a tona outra discussdo de
interesse para esta pesguisa 0 conceito de Inteligéncia Competitiva e a importancia do

tratamento de informagBes externas e informais em nivel computacional .

O foco da Inteligéncia Competitiva sdo informacdes externas, informagdes do ambiente
externo, sgjam elas formais ou informais. O foco dos autores que falam sobre informagéo “ soft”
(tendéncia de muitos autores a0 se referenciar as informagfes informais) sdo informacfes

informais, sgjam elas de origem interna ou externas. As duas abordagens convergem no que diz

respeito a informagdes externas e informais (Quadro 1).

Tema Foco Tipos
I nteligéncia Competitiva Informagbes Externas Formais e Informais
Informagéo “ Soft” Informagbes Informais Internas e Externas

Quadro 1 - Duas abordagens para Informagdes Externas e Informais

A necessidade de tratar dados externos, sgam formais ou informais, vem sendo salientada
por muitos pesquisadores afinados com a érea Inteligéncia Competitiva (Choo, 1995). Como
incorporar um modulo de “inteligéncia’ (um modulo contendo textos, andlises, opinides ...) em
sistemas que lidam, sobretudo, com dados formais, pré-formatados, pré-definidos? Tarefas como
compilacdo, classificacdo, manipulacdo e acesso de dados informais exigem mecanismos

especializados no tratamento de dados dessa natureza

“Coletar informacGes do ambiente externo exige tempo, esfor¢co e investimento
financeiro. O retorno muitas vezes € de dificil mensuragdo. Entretanto, o custo maior, e as
empresas estdo descobrindo este fato, € ndo obter as informagdes no momento oportuno! Em um

mundo onde um numero cada vez maior de competidores esta entrando no jogo para buscar e
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analisar dados e informagfes competitivas, 0 custo de ndo té-las esta se tornando a cada dia mais

alto” (McGee e Prusak, 1994) .

Boa parte das decisdes tomadas no dia a dia de uma organizagdo sdo tomadas com base
em informagdes informais. S0 conversas, previsdes, opinides, leituras, consultas, idéias e
rumores que influenciam fortemente as acbes dos executivos (Watson et a., 1997). Tratam-se de
informagdes encontradas em diferentes fontes (pessoas, jornais, televisdo, Internet), colecionadas
e processadas de diferentes formas (muitas vezes ndo estdo residentes em maquinas),
disponibilizadas de diferentes formas (anotagdes, planilhas eletronicas e correio el etronico) e de
uma variedade de midias (voz, video e teleconferéncia). Como captura-las e disponibilizélas
utilizando a atual tecnologia de EIS? Pode-se agregar valor aos EIS incorporando informacdes

informais?

Os decisores precisam de informagdes formais e informais. Por exemplo, um EIS pode
mostrar dados financeiros de um projeto em andamento mas comentérios podem ser agregados as
telas de consulta para descrever as etapas e fazer previsdes sobre o projeto. Juntas, estas
informagdes dao ao executivo uma compreensdo mais clara da situagdo. Os EIS podem passar a
ser vistos como um largo canal de informagdes preparadas em uma rica variedade de formas de
comunicacdo. Entdo, partindo da premissa de que o trabalho executivo requer informaces
infformais, passase a investigar quais sd0 as tecnologias existentes para disponibilizar

informacdes informais através dos sistemas EIS (Watson et al., 1997).

Sistemas com suporte multimidia, sistemas voltadas para o trabaho corporativo
(“groupware’) e agentes inteligentes sdo exemplos significativos de tais tecnologias. Os sistemas

EIS e os sistemas corporativos desenvolveram-se separadamente, mas ambos tém como um
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objetivo em comum compartilhar informagbes. Os agentes de software estdo surgindo para
monitorar constantemente bases de dados - tanto textuais quanto numéricos - a procura de

padrdes e tendéncias e aertar os usuérios quando detectam algo (Chi e Turban, 1995).

E preciso que os pesquisadores voltem sua atencéio para o formato heterogéneo dos dados.
Os técnicos que desenvolvem sistemas de informacao, tradicionalmente, acabam por fixar-se no
tratamento de dados com formato fixo, sobretudo numéricos, e ndo ambiguos, ou sga,
independentes do contexto. No entanto, varios s80 0s sinais de que os dados de formato ndo fixo
e de significado ambiguo estéo presentes em nuimero crescente nas fontes de informagdes e
exigem um tratamento especia. Ora, os sistemas de informacdo que desenvolvemos ou
conhecemos estdo preparados para lidar com contextos, com ambiguidades, com significados?

Grande parte deles, néo!

Segundo Lesca et a. (1997), as informacOes retrospectivas, histéricas, introspectivas,
guantitativas e certas ndo apontam para o futuro. Sua funcdo ndo é colocar luz sobre o que esta
por vir: 0 coracdo destas informacfes é a prépria empresa e a visao, do interior, ndo esclarece o
ambiente e as mudancas as quais € preciso se adaptar. Trata-se de uma informacéo de natureza
interna e forma. Onde esta, entdo, a informagd que pode levar a inovagdo? Muito
provavelmente fora da empresa, ocasionalmente dentro da empresa, mas relacionada com o

ambiente externo: a informagdo informal.

De acordo com o autor, predomina um enfoque de gestdo fundado no “método dos erros’,
ou sga, uma gestdo que andisa os resultados registrados e erros cometidos em periodos
anteriores, retirando licbes para 0 presente. Segundo ele, este tipo de gestdo raramente é

conveniente para 0 que denomina de “gestdo de aerta’, ou sgja, um enfoque de gestédo fundado



sobre reacOes rgpidas, em tempo real, que envolve coleta, transmissdo e tratamento de dados de
forma eficiente. A “gestdo de aerta’ tende a se desenvolver sob a pressédo da concorréncia e
gragas aos progressos da informética. O “método dos erros’ é ainda menos conveniente para uma
“gestdo por antecipacdo”, ou sgja, um enfogue de gestéo fundado sobre a pesquisa sistematica dos
sinais anunciadores de fendbmenos nascentes e sobre a imaginacdo de possiveis futuros (Lesca et

a., 1997).

E importante salientar que as empresas devem conciliar os dois tipos de comportamentos:
um de abertura e reacdo, outro de antecipacdo e proacdo. A abertura permite descobrir desafios e
oportunidades, a reacdo explora-0s; a antecipacdo permite retirar da realidade certas mensagens
compondo uma visdo antecipativa e, em face dela, ndo mais reagir mas proagir (Lesca e Lesca,

1995).

Questiona-se a necessidade de compor sistemas EIS através de véarios softwares. Para
integrar modulos de Inteligéncia Competitiva é aconselhavel a busca de ferramentas
especializadas no tratamento de dados informais e sua integracdo aos sistemas existentes. Duas
possibilidades podem ser exploradas: a composi¢cao de um conjunto integrado de sistemas, cada
software cumprindo uma funcdo e cobrindo diferentes necessidades dos usué&rios, ou 0O
surgimento de um software Unico, com multiplas funcionalidades, que dé suporte a todos os tipos

e formatos de informagfes em um Unico sistema.

3.3.6. Modelos de Sistemas de Informacédo: Resgatando o Modelo de Kotler

Uma das preocupacOes que nortearam a revisdo da literatura foi revisitar modelos de

sistemas de informagdes. Na busca de um modelo 0 mais completo e abrangente possivel,
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buscou-se uma aproximacdo com o modelo de Kotler para Sistemas de Informagbes em
Marketing (Kotler, 1994), tendo em vista que este model o mostra-se um dos mais completos, pela
gama de informagdes que pretende fornecer aos seus usuarios. Sua aplicacdo ndo se restringe

somente ao Marketing (Caldieraro et al., 1997 e 19974).

Nas experiéncias praticas de desenvolvimento de sistemas EIS em grandes organizactes
experimentadas por este pesquisador (Pozzebon, 1996 e 1997), procurou-se implementar um

Modelo de Kotler Adaptado (Figura5).
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Figura 5 - Modelo de Kotler Adaptado

No primeiro trabalho o modelo ficou apenas em nivel de projeto (Pozzebon & Freitas,
1996, p.6), ou sgja, houve definicéo e especificagdo, mas ndo houve implementacdo. No segundo,
no entanto, construiu-se um sistema com grandes “regides’ ou blocos de informagdes. Estas
“regibes’ ndo somente possuem diferentes graus de customizagdo, como também apresentam
informacfes de naturezas diferentes. Estas regifes estdo representadas por um modulo com
Informagdes da Empresa, um modulo com Pesquisas de Opinido, um modulo de Suporte a
Decisdo (andlises, projeces e ssimulagdes) e um maodulo voltado para Inteligéncia Competitiva

(Pozzebon & Freitas, 19973, p.14).



O Modelo de Kotler Adaptado integra uma parte das caracteristicas que buscamos, mas
representa o caminho que fomos percorrendo, ao longo dos dltimos anos, na busca de um novo

modelo.

3.3.7. Pré-customizacgédo e Customizabilidade

Duas abordagens discutidas por Silver (1994) merecem consideragfes. 0s conceitos de
pré-customizacao e customizabilidade®. Os ambientes variam significativamente: as pessoas que
tomam decisOes, as tarefas de tomada de decisdo que elas enfrentam e 0s conjuntos de
organizacbes dentro dos quais elas operam. Concomitante com estas diferencas estdo as
necessidades para dar suporte informacional. Mais obviamente, inerentes diferencas na condugéo
da tomada de decisdo levam a diferentes requisitos em termos de processamento de informagoes.
Diferentes pessoas tém abordagens de um mesmo problema de diferentes formas. Ou sgja, as
caracteristicas de um projeto devem ser pré-customizadas (sistema especiadizado para seu
ambiente) ou customizaveis (permite que seus usuarios modelem-no como necessario para

encontrar as necessidades do seu ambiente).

Tratam-se de dois atributos dos sistemas que ndo sdo mutuamente exclusivos. Pré-
customizacao pode ser definido como o grau no qual, e a maneira através da qual, no momento de
ser liberado para o usuario, algumas ou todas as caracteristicas de um sistema foram previamente
modeladas para 0 ambiente especifico de decisdo que pretende dar suporte. Ja o atributo
customizabilidade pode ser definido como o grau no qual, e a maneira através da qual, um
sistema “da poder” aos seus usuérios para especializé-lo o quanto necessario para adequar-se ao

ambiente que pretende dar suporte (Silver, 1994).

3 Ostermos originais s&o “ precustomization” e* customizability” (Silver, 1994, p. 188-194).



A ampliacgo do escopo dos sistemas EIS para um nimero muito maior de usuarios, para
todos usuérios finais do negocio (do qual um subconjunto € constituido pelos altos executivos),
exige customizagdo. Diferentes classes de usuarios ou usuérios vistos individualmente possuem
diferentes necessidades em relacdo a forma e ao conteldo das informacfes que apoiam suas
decisdes. Operacionalmente, a customizacdo das interfaces e das capacidades e funcionalidades
de um sistema é possivel através de uma infra-estrutura tecnoldgica integrada (composta por
microcomputadores, interfaces gréficas e redes). Dessa forma, estagOes acessaréo o sistema EIS
com diferentes configuragBes de interface que dependerdo apenas dos requisitos dos usuérios

(Volonino, Watson e Robinson, 1995).

Um EIS pode oferecer relatérios padréo (como os relatérios financeiros, por exemplo)
mas também deve tornar f&cil para os usuérios a obtencdo de seus proprios relatérios em tempo
real. A razdo de ser de um EIS é disponibilizar os dados onde eles sdo necessarios (“na ponta dos
dedos’ dos decisores) e no formato necessario. E 0 que conhecemos como flexibilidade na

parametrizacao.

O processo de navegacdo pelo sistema deve garantir que o usuério encontre a informagao
desgjada com o menor esforco possivel. Diante do grande nimero de informagles, a navegacéo
tornou-se um desafio: como organizar este grande conjunto de forma que os usuarios, de todas as
classes, tivessem facilidade em encontrélas? Diante da complexidade, a estratégia ndo pode ser

a simplificacdo, que reduz possibilidades, mas um maior nivel de sofisticacao.



3.3.8. Os Elementos Emergentes a Luz dos Estudos de Caso

Através dos estudos de caso, tem-se a oportunidade de confrontar a teoria com a
realidade dos sistemas EIS implantados e utilizados em algumas empresas. As principais questdes
investigadas nos estudos de caso, relacionadas com os elementos emergentes, estéo relacionadas

abaixo:

1) A exploragdo de dados sob diferentes perspectivas e com diversos graus de
detalhamento, na sua extensdo mais ampla, envolve a sinergia de algumas das tecnologias
descritas. mineracdo de dados, armazéns corporativos de dados, andlise multidimensional e
processamento analitico ou OLAP. Estes elementos j& aparecem nos sistemas EIS? Qua é a

percepcdo dos atuais usuérios de sistemas EIS sobre estas questdes?

2) Como as informagdes informais podem ser incorporadas nos sistemas de informacgao?
E importante que estejam integradas num Gnico sistema, no caso no EIS, num tnico ambiente ou
ndo interessa 0 meio ou sistema, basta que estejam disponiveis? Pode-se agregar valor aos
sistemas EIS incorporando informagdes informais ou esta tarefa pode ser absorvida por outros
sistemas, talvez mais especializados? E quanto as informacfes contextuais (andlises ou opinifes

sobre indicadores), qual a sua importancia segundo a percepcao dos usuarios?

3) O Moddo de Kotler Adaptado é um exemplo de modelo de sistema hibrido, que une
caracteristicas de EIS, de DSS e mecanismos de Inteligéncia Competitiva. E possivel encontrar

este modelo nas empresas?

4) Como os critérios pré-customizagdo e customizabilidade se fazem presentes nos

sistemas e como sao percebidos pelos usuérios?



3.4. Integracdo dos Elementos Emergentes as Caracteristicas Desejaveis -

Construcéo de uma Grade de Analise.

As caracteristicas de um sistema ndo determinam, mas influenciam a forma como eles
podem ser utilizados. A partir da andlise de um conjunto de caracteristicas ja reconhecidas como
desgjaveis em sistemas EIS por autores consagrados na area (secdo 3.2), foram adicionadas
outras, agui denominadas como emergentes (secdo 3.3), que ndo possuem de forma explicita
ligagdo com os sistemas EIS. Sua exploragdo, no entanto, mostrou que relacionamentos e
beneficios podem ser encontrados, e que ndo sdo poucos nem frageis. Mais do que isso, varios
sinais foram sendo encontrados de que agquelas tecnologias, ou seus criadores, carregam uma
preocupacdo intrinseca com temas como criatividade, antecipacdo, inovacdo, inteligéncia,
liberdade de exploracéo, etc. Se existe o desgjo de, deliberadamente, propor modelos de sistemas
que favoregcam determinados comportamentos nos usuérios, deve-se explorar como fazer isso.
Para que sgja possivel penetrar na realidade das empresas e avaliar 0s sistemas EIS existentes e
como sdo utilizados, sd0 necessarios instrumentos que permitam fazer esta andise. Caminhando
nesse sentido, procurou-se integrar as caracteristicas desgjavels e 0s elementos emergentes em um

unico documento, denominado grade de analise

Qual foi o critério para a construcdo da grade de andlise? Na Tabela 7 (pagina 25) foi
realizado um primeiro esforco de compilacdo das caracteristicas até entdo apontadas pelos
principais pesquisadores da area. Utilizamos 9 (nove) critérios, relacionados com grau de uso,
recursos gréficos, velocidade de acesso, entre outros. Trata-se de um procedimento comum:

muitos estudos de impacto dos sistemas utilizam indicadores de natureza tecnoldgica, como
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tempo de resposta, nimero de telas e percepcdo de amigabilidade. Estes indicadores funcionam

como critérios para categorizar e classificar caracteristicas dos sistemas de informagao.

No entanto, foram investigadas outras formas de categorizagdo. O primeiro passo foi
compilar o conjunto de caracteristicas desgavels, extraindo as redundancias. Nao foram incluidas
aquelas caracteristicas que dependem da metodologia de levantamento das informacfes
(qualidade da informagao) ou de mecanismos de manutencdo (atualizagdo constante). O conjunto
resultante esta registrado na Tabela 8. Neste momento ainda ndo foram adotadas categorias,

apenas requisitos técnicos.

Requisitos Técnicos

Sofisticada Interface Gréfica com o Usuério

Percepcao de Interface Amigavel

Tempo de Resposta Rapido

Acessibilidade de Muitos Lugares

Telasde Ajuda

Aderéncia ao Estilo Decisorio de Cada Executivo

Alta Concentracdo de Recursos Graficos

I ndicadores de Problemas - Seméaforos, Sinalizadores Graficos

“Drill down”

Andlises “ Ad hoc”

Relatorios de Excegdo

Andlise Multidimensional

Indicadores de Tendéncias, Desvios

Capacidades de Previsio - Projecdes, Simulacbes

Hipermidia e Hipertexto

Integracéo de Dados de Diferentes Fontes e Formatos

Tabela 8 - Sintese das Caracteristicas Desejaveis nos Sistemas EIS

O segundo passo foi elencar 0 conjunto de caracteristicas emergentes, aguelas que ainda
ndo sdo aparecem em estudos sobre sistemas EIS mas, pouco a pouco, passam a interessar
pesquisadores e desenvolvedores de sistemas. Trata-se da absorcdo de evolugdes tecnol dgicas

recentes. Estes elementos estdo apresentados na Tabela 9.




Novas Tecnologias

Técnicas de Processamento Analitico - OLAP

Tratamento de Informagdes Informais

Armazéns Corporativos de Dados

Técnicas de Mineracdo de Dados

Ferramentas com Pré-customizacéo e Customizabilidade

Tabela 9 - Sintese das Caracteristicas Emergentes em Sistemas de Informacao

O terceiro passo foi unir os dois conjuntos de elementos e buscar uma forma de
categorizacdo. Existem trés componentes primeiros na definicdo de qualquer sistema: entrada,
processamento e saida. Ora, pode-se, a partir desta divisdo referencial, criar categorias que
expressem a | égica do acesso e armazenamento dos dados, alégica do processamento dos dados e

a l6gica da apresentacdo das informacdes resultantes (Figura 6).

Usuario Sistema

\

Categorias
Interface ou Apresentacao

Capacidades Técnicas

Dados e Informag@ies Acessos aos Dados

Figura 6 - Busca de um Critério para Categorizacao das Caracteristicas

Todos os elementos enumerados anteriormente foram enquadrados em uma das trés

categorias elencadas como essenciais em um sistema de informag&o:




a) a l6gica do acesso e armazenamento dos dados, que representa a entrada ou o “ input”
do sistema, englobando aqueles elementos relacionados com o contato do sistema com os

dados e fontes de informagao.

b) a logica do processamento dos dados, englobando todos aqueles elementos
relacionados com as funcionalidades e capacidades técnicas do sistema. Tendo os dados
sido acessados e armazenados, 0 que € possivel fazer com eles, como sera possivel traté

los, cruzé-los, analisa-los, etc..

C) a légica da apresentagdo das informagdes resultantes, que representa a saida ou
“output” do sistema, englobando aqueles elementos relacionados com o contato do

usuério com o sistema, mais precisamente com sua interface.

A organizagdo das caracteristicas nas trés categorias acima foi redlizada através da
construcéo da grade de andlise. A grade de andlise possui um duplo significado: serviu como
instrumento para as proximas etapas da pesquisa, envolvendo estudos de caso, e auxiliou na

composicao do modelo conceitual proposto, um dos principais resultados deste trabal ho.

As caracteristicas desgjaveis e os elementos das tecnol ogias emergentes transformaram-se,
devidamente categorizados segundo a légica apresentada, em requisitos do modelo de sistema,

representados na grade de andlise abaixo (Tabela 10).



Requisitos Técnicos do Sistema

1. Quanto ao Acesso, Filtro e Armazenamento dos Dados

1.1 Acessa dados internos e formais

1.2 Acessa dados externos e formais

1.3 Acessa dados internos e informais

1.4 Acessa dados externos e informais

1.5 Armazena dados histéricos e atuais

1.6 Armazena dados agregados e detal hados

1.7 Implementa um armazém corporativo de dados

2. Quanto as Capacidades Técnicas ou Funcionalidades

2.1 Possibilita“ drill down” (andlise do global para o detalhado)

2.2 Possibilita técnicas de alarmes, semaforos e excegdo (monitoramento de
desvios)

2.3 Possibilita andises qualitativas (processamento de dados informais, andlises
de contetido)

2.4 Possibilita parametrizagdo (andlises “ ad hoc”)

2.5 Possihilita técnicas de OLAP e andlise multidimensional

2.6 Permite atividades de previsao (simulacdes, projecoes)

2.7 Facilita a integragdo e a comunicagdo com outros ambientes (correio
eletronico, Internet, planilhas e editores, agendas, outros aplicativos e sistemas
de informacao)

2.8 Implementa funcdes de mineracdo de dados

3. Quanto a Interface ou Apresentacdo

3.1 Possui Interface Gréfica Com Usuario

3.2 E amigavel: implementa varias opcdes de navegacdo e exige poucos “ clicks’
de mouse para chegar nas informagtes

3.3 Possui telas de gjuda

3.4 Possui ata concentracdo e combinacdo de recursos graficos

3.5 Possui tempo de resposta rpido

3.6 E acessivel de muitos lugares

3.7 E pré-customizado para cada usuério ou classe de usuarios.

3.8 E customizavel pelo usuario.

Tabela 10 - Grade de Analise com os Elementos do Modelo Conceitual
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4. O comportamento dos usuarios

Pergunta: € possivel estimular, influenciar ou criar condigbes para comportamentos
proativos nos usuarios dos sistemas de informacdo manipulando as caracteristicas e

funcionalidades técnicas do sistema?

Para abordar a questdo comportamental € vital que as principais idéias e varidvels
envolvidas no tema proatividade sgjam claramente definidas. Qual é o conceito de proatividade
adotado? O que é um comportamento proativo? Se existe um comportamento proativo, o que

significa entdo um comportamento ndo-proativo?

Na busca de literatura sobre o tema, deparamo-nos com os estudos de Michel Crant (1995,
1996) sobre pré-disposicdo para a proatividade através de uma abordagem centrada no estudo na
disposicao pessoal; com os estudos sobre empreendedorismo de Gartner (1988, 1989), que
complementam a lacuna deixada pelo estudo anterior ao tracar uma espécie de guia metodol 6gico
para lidar com temas comportamentais sobre o enfoque organizacional; e finamente com os
estudos de Vandenbosch (1996, 1997) sobre comportamentos relacionados com a recuperagéo de
informagdes. Este Ultimo mostrou-se fundamental: embora ndo utilize o termo proatividade,

existe total convergéncia dos seus estudos com os delineados em nossa pesquisa.

4.1. Pré-disposicdo para a Proatividade Segundo Crant

A identificagcdo de uma disposicao pessoa em direcdo a um comportamento proativo tem
como objetivo identificar diferencas entre as pessoas na medida em que algumas pessoas tém

iniciativas e agem de forma a influenciar seu ambiente. A proatividade difere fundamentalmente
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de outros tracos afetivos e cognitivos. A disposicdo proativa € uma tendéncia para iniciar e
manter acdes que ateram diretamente o ambiente ao redor. O conceito de proatividade como um
componente do comportamento organizacional e como uma medida da personalidade proativa foi
introduzido por Bateman e Crant (1993). Ou, sob um enfoque similar, a proatividade pode ser
compreendida como um traco instrumental porque € parte de uma classe de comportamentos que

tem impacto sobre o ambiente (Buss e Finn, 1987).

Sob a perspectiva interacionista, a abordagem proativa considera as possibilidades de
individuos criarem seus ambientes. Na literatura sobre comportamento organizaciona e tragos
psicologicos, o tema do interacionismo sustenta que o comportamento € controlado interna e
externamente e que as Situagdes sdo funcéo das pessoas e vice-versa (Schneider, 1983). Assume-
se um processo de interagdo dindmica no qual o relacionamento entre as pessoas e as Situagoes é
caracterizado por ligagbes causais reciprocas. Enfim: pessoa, ambiente e comportamento
continuamente influenciam um ao outro (Bandura, 1977). Essa perspectiva interessa fortemente
nossa pesquisa sobre a proatividade, uma vez que nossa investigacao centra-se em verificar como
os sistemas de informacdo (elementos do ambiente) podem, através de suas caracteristicas,

influenciar as pessoas, estimulando ou n&o inibindo suas disposi ¢oes proativas.

A compreensdo da abordagem interacionista nos conduz aos processos especificos através

dos quais as pessoas influenciam o ambiente, descritos por Bateman e Crant (1993):

a) selecdo, que ocorre quando pessoas escolhem situacfes nas quais participam;

b) reestruturacéo cognitiva, referente ao processo através do qual as pessoas percebem e

constréem seu ambiente;



C) evocagdo, processo através do qua as pessoas, de forma ndo intencional, provocam

reacoes em outras, alterando seu ambiente social;

d) manipulacdo, que envolve esforgos intencionais das pessoas em moldar, aterar,

explorar e mudar seu ambiente social.

Consistentes com esta abordagem, 0s autores assumem que pessoas sao capazes de alterar
intencionalmente situacfes também de outras formas, indo aém da selegdo, reestruturacéo
cognitiva, evocagao (ndo-intencional) ou manipulagéo de respostas sociais (intencional). Pessoas
podem, de forma intenciona e direta, mudar as circunstancias correntes, socials ou ndo-sociais,
provocadas ou ndo. Trata-se de uma abordagem relacionada com disposicdo. Nesse caso,

disposi¢ao para um comportamento proativo.

Um comportamento proativo € um comportamento que atera diretamente ambientes. Como
todo comportamento, possui causas pessoals e situacionais. O foco do trabalho desenvolvido por
Crant (1996) foi a mensuragédo e correlagdo do comportamento proativo como uma disposi¢ao
pessoal, ou sga, uma tendéncia do comportamento relativamente estavel. Como em qualquer
outra disposicdo, assume-se que as pessoas sdo diferentemente pré-dispostas a comportar-se
proativamente. A dimensdo proativa do comportamento é direcionada pelas necessidades das

pessoas de manipular e controlar seu ambiente.

O protétipo da personaidade proativa, como concebida por Crant, € aquele que é
relativamente ndo constrangido por forcas situacionais e que efetua mudancas ambientais. Outras
pessoas, que ndo poderiam ser assm classificadas, sdo relativamente passivas - elas reagem,
adaptam-se e sGo moldadas por seu ambiente. Pessoas proativas procuram por oportunidades,

mostram iniciativa, tomam acdes e sd0 perseverantes até alcancarem seu objetivo relacionado
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com mudanga. S&0 pessoas que procuram caminhos que mudam a missdo de suas organizacOes e
tentam resolver seus problemas. Pessoas que ndo sdo proativas exibem padres opostos. falham
em identificar, deixando passar ao largo, oportunidades de mudar as coisas. Mostram pouca
iniciativa, passivamente adaptam-se e mesmo suportam suas circunstancias (Crant, 1996).
Pessoas que somente reagem as circunstancias podem ser denominadas reativas, sendo
reatividade compreendida como o0 oposto da proatividade (mas pode-se admitir, conforme

veremos na exploracao de outros conceitos de proatividade, um continuo entre os dois polos).

Com base nos conceitos acima, uma escalafoi desenvolvida para medir o comportamento
proativo. A partir de 47 itens, 27 foram selecionados, considerados 0s mais representativos do
construto. Os 27 itens foram passados para o formato Likert, ancorados por *Concordo
Fortemente” e “Discordo Fortemente”. Andlises de fator foram usadas para criar uma escala
unidimensional de 17 itens, atingindo resultados consistentes através de varias amostras. O
construto proativo foi assumido como refletindo uma Unica variavel latente da pessoa. Foi
considerado como mais informativo para testar um fator geral no qual muitos dos itens fornecem
uma carga positiva. A medida teve ata confiabilidade interna e, em adicdo as propriedades
psicométricas aceitaveis, a escala proativa mostrou critérios de validade significativos (Bateman e

Crant, 1993).

A abordagem interacionista (Bandura, 1977; Schneider, 1983) durante anos postulou a
existéncia de uma dimensdo do comportamento no qual pessoas influenciam seu ambiente. O
instrumento desenvolvido mostrou ser internamente consistente e permite diferenciar individuos.
Os resultados contribuem para a afirmagdo de que o comportamento proativo pode ser um

componente significativo e mensuravel do comportamento organizacional. Por estas raz0es, 0



construto proativo e a medida para a pré-disposicdo proativa foram adotados e aplicados nessa

pesquisa.

E importante enfatizar que os comportamentos proativos s30, € claro, de causas mdltiplas.
O fato dos autores centrarem seu foco na disposicdo pessoa ndo significa sugerir que fatores
situacionais, histéricos ou psicolégicos ndo operam na manifestacdo de comportamentos
proativos. O estudo ndo explorou longitudinalmente o desenvolvimento da disposi¢&o proativa ou
a causalidade reciproca entre pessoas, comportamentos e ambiente. Os autores propdem a
existéncia de uma disposi¢do pessoa em diregdo a0 comportamento proativo como um construto
geral que prediz comportamentos que tendem a efetuar mudancas. Os resultados foram
significativos mesmo sem considerar fatores situacionais. Se um nimero maior de pesguisas
interacionistas forem desenvolvidas, o poder preditivo podera crescer ainda mais. Tais resultados
poderdo suportar ndo apenas a disposicdo proativa como um construto de diferenca individual
vélido, como também tornar vélida a premissa do interacionismo de que as pessoas podem e

fazem intencionalmente alterages em seu ambiente.

Os autores ndo negam a influéncia ambiental, mas centraram seu estudo na disposicéo
pessoal. Estudos devem ser conduzidos no sentido de explorar a abordagem interacionista de uma
forma mais ampla, ndo apenas enfocando a disposicdo proativa como um construto de diferenca
individual vdido onde pessoas podem e fazem intencionalmente ateragdes em seu ambiente,
mas explorando também o lado oposto: 0 ambiente influenciando 0 comportamento das pessoas.
Fatores situacionais influenciam a disposicdo para um comportamento proativo? Segundo a

abordagem interacionista, sim. Entdo, como gerenciar essa influéncia?



O trabalho de Crant pode revelar-se importante no projeto de concepgéo e implementagdo
de sistemas de informag&o porgue disponibiliza um instrumento para a avaliagcéo dos usuarios dos
sistemas quanto ao aspecto proatividade. No entanto, a0 ndo considerar fatores situacionais,
torna-se relevante fazer uma avaliacdo e prosseguir na busca de outras teorias que abordem o
tema sob a perspectiva da influéncia do ambiente sobre as pessoas, e ndo somente o contrério. Na
busca de mais elementos, percebeu-se que proatividade e empreendedorismo séo dois temas
estreitamente ligados. Se as pessoas podem direta e intencionalmente mudar as circunstancias que
as cercam podem, por exemplo, escolher profissbes ou atividades nas quais serdo melhor
sucedidas. Logo, parece razoavel que personalidades proativas revelem tendéncias para construir
carreiras  empreendedoras. A literatura sobre empreendedorismo mostrou-se muito rica para a

compreensdo do interacionismo sob o enfoque organizacional.

4.2. Proatividade e Empreendedorismo

Na revisdo da literatura sobre questdes que envolvem o empreendedorismo, destaca-se o
trabalho de Gartner (1988, 1989). O autor coloca que qualquer articulagdo de uma teoria requer
gue varidveis-chave e idéias sgjam definidas. Se a area estudada € empreendedorismo, deve
prover definicdes para empreendedor, ndo-empreendedor e de qualquer varidvel de traco ou
caracteristica analissda. Como uma definicdo comum de empreendedor pode ser vaga e
controversa, um estudo nessa area requer que 0s pesquisadores esclarecam como e porqué o tema
serd estudado. A razéo 6bvia para prover definicdes de termos-chave € prover o leitor de um
claro senso do foco de pesquisa especifica do estudo. Nesse sentido, na se¢do 4.1. procuramos

tornar clara uma primeira defini¢do de proatividade.
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Os estudos sobre caracteristicas e tragos empreendedores compartilham os mesmos
conceitos fundamentais articulados no debate pessoa-situacdo da psicologia social. A principal
questdo € porgque algumas pessoas sdo empreendedoras enquanto outras ndo? O pressuposto
basico é que disposicdes internas tem influéncia sobre o comportamento. Uma questdo muito
debatida é sobre a forca destas variaveis internas como pré-disposicdo do comportamento em
situagdes particulares: sdo as caracteristicas das pessoas ou s80 as caracteristicas da situacdo que

determinam o comportamento?

Existem dois referenciais conceituais que vém sendo utilizados como base para a
construcdo de teorias na area: diferencas entre empreendedores e ndo-empreendedores e
diferencas entre tipos de empreendedores. O primeiro postula que empreendedores causam
empreendimentos, ou sgja, empreeendimento € funcdo de empreendedor. Isso implica que
empreendedores sdo diferentes de ndo-empreendedores. Nesse modelo, certos tragos e
caracteristicas dos empreendedores  pré-dispem os mesmos em direcdo a atividades

empreendedoras, e estes tracos e caracteristicas os tornam diferentes dos ndo-empreendedores.

Gartner coloca que os individuos ndo parecem demonstrar consisténcia em seu
comportamento ao longo do tempo e em situagdes diversas, e que os tracos da personalidade n&o
sdo predicbes confiaveis de que a pessoa ira agir de uma forma particular em uma situacéo
particular. Um estudo para determinar se certos tragos da personalidade podem influenciar
(predizer) um comportamento empreendedor precisa ser realizado e entéo esta causalidade podera
ser claramente definida. Selecionar amostras de individuos antes que atividades empreendedoras

ocorram parece ser aformamais apropriada para atingir esse objetivo (Gartner, 1988).



Como podem ser mensurados 0s tragos, caracteristicas e comportamentos? A selecdo do
instrumento de medida exerce influéncia significativa sobre os resultados gerados. Quando utiliza
um questiondrio, 0 pesquisador precisa estar consciente de que o instrumento em si, e a forma
como ele é administrado, € a maior fonte de variacdo dos resultados. Pesguisadores precisam
tratar questdes de confiabilidade e validade quando utilizam instrumentos recentemente
desenvolvidos ou modificados. Quando o estudo usa um guestionério ndo previamente testado, €
recomendavel que o manuscrito sga acompanhado de uma copia do instrumento de pesquisa,
com uma andlise das confiabilidades e consisténcia interna e outras evidéncias da validade do

construto das medidas (Gartner, 1989).

O fendmeno do empreendedorismo é inerentemente multidisciplinar.  Gartner (1988)

sugere que trabalhos sobre tragos e caracteristicas empreendedoras:

- construam seus estudo no contexto de pesguisas prévias;

- articulem uma teoria especifica sobre a natureza do empreendimento e sua relacdo com

0 empreendedor;

- definam idéias e varidveis chave;

- identifiguem e selecionem amostras conscientemente;

- usem instrumentos de medida baseados na psicologia sociad e na teoria baseada na
personalidade (ja testados) ou provem evidéncias de validade para medidas recentemente

construidas.



Empreendedorismo € a criaco de novas organizagdes. O que diferencia empreendedores
de ndo-empreendedores é que empreendedores criam organizagbes, enquanto nao-
empreendedores ndo criam. Na abordagem que enfatiza os tragos da personalidade, um
empreendedor € visto como um conjunto de caracteristicas. Na abordagem comportamental, um
empreendedor € visto como um conjunto de atividades envolvidas na criacdo de uma
organizagdo, visualizando a criagdo de uma organizagdo como um evento contextual, um
resultado de muitas influéncias. O empreendedor é parte de um processo complexo de criacdo de
novos empreendimentos. A organizagdo torna-se o elemento primério de andlise e o individuo é
visto em relacdo as atividades que ele assume para viabilizar a existéncia de uma organizacdo. As
caracteristicas do empreendedor sdo subordinadas a0 comportamento do empreendedor. A

pesquisa centra-se no que o empreendedor faz, ndo no que ele é.

Fazendo um retrospecto dos trabalhos realizados nas duas abordagens, conclui-se que a
abordagem das caracteristicas tem se mostrado infrutifera enquanto que a comportamental esta se

tornando a perspectiva mais produtiva para pesquisas futuras do empreendedorismo.

Ora, aqui insere-se nossa investigacdo. Procuramos combinar contribuicdes das duas
linhas de pesquisa, exemplificadas através dos trabalhos de Bateman e Crant (1993) e Crant
(1995, 1996), com foco nas pré-disposicOes pessoais, e de Gartner (1988, 1989), com foco na
organizagdo. Adotaremos 0 construto proativo e a medida para a pré-disposicao proativa para
enriquecer nNosso conhecimento sobre 0s usuarios dos sistemas. Conhecendo-os, poderemos
melhor avaliar como os modelos de sistemas de informacéo afetam seu comportamento. Mas,
adotando a abordagem interacionista e comportamental, assume-se que os fatores situacionais

podem influenciar a disposi¢éo para um comportamento proativo.
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O estudo do comportamento pode levar a conhecer melhor quais fatores situacionais ou
condic¢des técnicas influenciam comportamentos e desempenhos. Partimos da premissa de que a
forma como os sistemas de informag&o sdo concebidos pode, intencionamente, influenciar ou
criar condicbes para que determinados tipos de comportamentos ou disposi¢cdes se manifestem
ou, no limiar, ndo sgjam inibidos. Nos parece inquestionavel que as caracteristicas de um sistema
influenciam o uso que dele é feito. No entanto, ndo é Gbvio que as caracteristicas de um sistema
possam levar a que os usuarios utilizem-no de forma proativa. N&o existe uma definicdo genérica
e consensuamente aceita de proatividade na literatura e ndo existem instrumentos psicol 6gicos,
além do apresentado, para construi-la até o momento. Trata-se, entdo, de um estudo exploratorio
sobre a interag8o entre usuarios (e seus comportamentos) e os sistemas de informagdes (e suas

caracteristicas)..

4.3. Outros Conceitos de Proatividade

Conceitos de proatividade aparecem em trabalhos de vérios pesquisadores da érea de
sistemas de informagao, muitas vezes de forma indireta. Alguns exemplos foram explorados para

complementar o conceito adotado a partir dos trabalhos descritos nas subsegdes anteriores.

Silver, Markus e Beath (1995) apresentam um modelo de interacdo da tecnologia da
informagdo com as organizacOes, focalizando as consequéncias desta interagdo para 0 uso dos
sistemas EIS. Ou sga, seu foco centra-se no uso dos sistemas. Segundo os autores, 0 modelo
proposto pode ser aplicado de duas formas: proativamente, possibilitando uma andlise das
guestdes envolvidas antes da implementagdo de um sistema de informagdo e permitindo
recomendacdes apropriadas antes da agdo. Ou segja, permitindo antecipacdo. O mesmo modelo

pode ser usado reativamente, significando que a andlise sera feita apés um sistema ter sido
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introduzido em uma organizacdo, e as recomendagOes resultantes sdo voltadas para corrigir
problemas detectados ou otimizar determinados aspectos. Ou sgja, associam proatividade com

antecipagéo e reatividade com reacao.

Na area de Inteligéncia Competitiva encontra-se véarias definicdes de proatividade, como a
de Constantineau (1995), que define um profissional proativo na érea de sistemas como aquele
gue assume iniciativas importantes, como sintetizar fontes de dados aparentemente inconciliaveis
(tornando as informacBes de interesse relevantes para a empresa) e desenvolver cenarios
alternativos (provocando discusséo entre os decisores). A classificagdo de Jain sobre os estagios
possiveis de busca de informacdes apresenta os tipos primitivo, ad hoc, reativo e proativo. O
reativo significa dar um sentido apropriado para uma determinada situacdo que ja ocorreu
enquanto que proativo significa predizer uma situagdo para um futuro desejado (Jain, 1984 apud

Choo, 1995).

Decker (1989) apresenta um trabalho onde rejeita a dicotomia entre as abordagens reativa
e proativa e propde a existéncia de um “ continuum” de comportamentos, que parte do reativo-
defensivo, passa para 0 reativo-responsivo, depois para 0 antecipatorio-reativo, chegando ao
comportamento proativo. As pessoas adotam posturas e comportamentos que podem navegar por

este “ continuum” .

O objetivo das pessoas e organizagoes, segundo 0 autor, seria canalizar as energias e
desenvolver capacidades para permanecer o maior tempo possivel agindo proativamente. Fazendo
uma andlise critica do comportamento geral de sua ingtituicdo e localizando-a, em diferentes

momentos, no continuum reatividade-proatividade, faz as seguintes colocagdes :
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Raramente as pessoas ou as organizacOes desgjam encontrar-se no modo reativo-defensivo
mas, ocasional mente, este comportamento € inevitavel e necessario. E preciso estar preparado
para contingéncias, ou sgja, é preciso estar apto a agir em periodos e situagBes ndo previstas.

O comportamento reativo-defensivo é importante para a sobrevivéncia da organizagéo.

Seguidamente as pessoas e as organizacOes encontram-se no modo reativo-responsivo.
Programas sdo desenvolvidos para as necessidades correntes. Isto ocorre largamente por
causa da natureza dindmica do momento atual: mudangas tecnol ogicas tém ocorrido em uma
taxa acelerada e boa parte delas ndo sdo resultado da propria acdo ou esforco dos envolvidos,

0 que dificulta a capacidade de antecipacdo as mudancas.

O modo antecipatorio-reativo também é comum, é confundido com o0 menos freglientemente
praticado modo proativo, mas € claramente diferente. Exemplifica a diferenca através da
atuacdo dos professores/pesquisadores de uma universidade: muitos deles véem o seu papel
como servidores publicos necessarios e 0 programa educacional como uma forma de auxiliar
a preparar pessoas para resolver problemas que elas comumente encontram @ntecipatério-
reativo). O profissional proativo vé a s proprio como um educador e, 0 programa
educacional, como uma poderosa intervencéo que influencia o futuro, possibilitando que
pessoas utilizem seu conhecimento e suas habilidades para controlar suas vidas e agir sobre 0

ambiente.

Duas maiores contribuigdes podem ser ressaltadas. Primeiro, o conceito de continuum de
comportamentos, evitando uma concepcdo bipolar. Segundo, a idéia de que todos os tipos de
comportamento podem ser importantes em determinados momentos. deve-se evitar modos

reativos-defensivo o mais possivel (mas criar flexibilidades para operar neste modo quando for
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essencial), manter suficientes programas no modo reativo-responsivo e antecipatorio-reativo mas

colocar uma quantia substancial do esforco de programacéo no modo proativo.

Ouitras abordagens que tangenciam o conceito de proatividade podem ser encontradas em
Patton (1987), Tapscott e Caston (1995), McGee e Prusak (1994) e outros. Todos convergem

paraaassociacdo de proatividade com antecipagao e reatividade com reacéo.

4.4. A Proatividade Relacionada com a Recuperacéo de Informacgdes

Os conceitos de proatividade explorados até o momento referem-se a0 comportamento
geral das pessoas. Chega 0 momento de focalizar um pouco mais o estudo, relacionando
proatividade com o comportamento das pessoas engquanto usuarios de sistemas de informacao.
Nesse aspecto, mostra-se relevante o comportamento de recuperacao de informagdes, momento

de contato fundamental na interagdo entre sistemas e usuarios.

Pesguisas prévias mostram que existem muitas formas possiveis de aquisicdo de
informagdes, as quais podem variar em um continuo que vai de um modo de aquisicdo gera e
sem intencdo até um modo especifico e orientado por um objetivo (Vandenbosch e Huff, 1997).
Alguns termos vém sendo utilizados para descrever este conjunto de modos diferentes de
recuperacao de informagdes, destacando-se entre eles os termos scanning® (Aguilar, 1967) e focus
search (Huber, 1991), aos quais passamos a denominar, respectivamente, exploracdo de dados e

consulta focada.

# O termo em inglés “ scanning” muitas vezes é empregado na lingua portuguesa como escaneamento. No entanto, o
termo escaneamento ainda ndo foi incorporado oficialmente, ndo constando em dicionérios consagrados como o
Aurélio. Por esta razdo, procuramos utilizar um termo que, no nosso entendimento, mais se aproxima do sentido de
navegacéo e exploragdo de uma massa de dados: exploracéo de dados.
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No contexto dos sistemas EIS, consulta focada € o comportamento que 0s executivos
apresentam quando utilizam o sistema para verificar resultados de performance da empresa ou
olhar uma informacéo especifica. Exploracdo de dados, por sua vez, € o comportamento que 0s
executivos apresentam quando navegam através de dados a fim de compreender tendéncias ou

melhorar a compreensdo sobre os negoécios (Vandenbosch e Higgins, 1996).

A andlise das formas de recuperacdo de informagdes descritas acima permitiu realizar uma
associacdo entre 0s conceitos de comportamento proativo e reativo com os modos de recuperacéo
exploracdo de dados e consulta focada. Os resultados de estudos conduzidos justamente sobre a
forma como os executivos recuperam informacfes dos EIS e as consegiiéncias destas formas
sobre a performance organizacional (Vandenbosch e Huff, 1997; Posada e Pinsonneualt, 1993),
somados & descricdo das duas formas de comportamento (“scanning” e “focus search”),

permitem formular o conceito de que

“usuérios que exibem um comportamento proativo na recuperacdo das
infformacdo sdo aqueles que combinam formas de consulta focada e de
exploracéo de dados, enquanto que 0s usuarios que exibem um comportamento
reativo nao realizam exploracéo de dados, restringindo-se a consultas focadas’

(Quadro 2).

Este serd o fio condutor para que sgja possivel evoluir na avaliagdo e mensuracdo do
comportamento dos usuérios, buscando avaliar até que ponto a introducdo de determinados
elementos - caracteristicas e funcionalidades - em um modelo de sistema de informacéo pode
afetar o comportamento do usuério, sobretudo possibilitando ou estimulando a exploracdo dos

dados (* scanning” ).
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Em relacdo a mensuracdo e relacionamento entre diferentes formas de recuperacdo de
informagdes, Vandenbosch e Huff (1997) enfatizam que se trata de um estudo em estado recente
de compreensdo, cujos construtos sd0 ainda de natureza preliminar. Trata-se de uma forte
justificativa para que maiores esforgos sejam realizados para a contrugdo de teorias nesse campo,
possibilitando a compreensdo de como as caracteristicas dos sistemas de informacdo podem
estimular o surgimento de comportamentos de exploragdo dos dados e soma-los ao de busca

focada. Ou sgja, identificar condicdes para a proatividade.

Reativo Busca Focada

Quadro 2 - Relacionamento entre Proatividade e Recuperacdo de Informacdes
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5. Interacdo Usuario (uso do sistema) X Sistema (caracteristicas)

5.1. O papel dos desenvolvedores/pesquisadores em Sl

Buscar um conjunto de pressupostos ou principios que norteiem uma postura consciente
dos desenvolvedores/pesquisadores de sistemas de informacdo, possibilitando o surgimento de
novos modelos de sistemas que estgjam voltados mais objetivamente para o leque de usos que

pode deles ser feito: este € um dos objetivos desta pesguisa.

Modelar sistemas que efetivamente apoiem a decisdo implica em compreender 0 processo
decisorio enquanto um processo humano, complexo, envolto por varidvels de naturezas diversas,
as quais se interrelacionam de forma ora previsivel, ora imprevisivel, ora mansa, ora turbulenta.
Trata-se ndo de um processo decisdrio, mas de processos decisorios, que variam de cultura para
cultura, de organizagdo para organizagdo e, mesmo dentro de uma mesma empresa, de pessoa
para pessoa (Pozzebon e Freitas, 1997a). Mas ndo basta o reconhecimento da complexidade da
tomada de decisdo. O objetivo é criar um modelo, e a criagcd de um modelo € uma construgdo
igualmente complexa. Perceber quais principios norteiam esta construcdo e, mais ainda, quais as

crencas que estdo por tras destes principios, é o tema que sera investigado nesta subsecéo.

O desenvolvimento de sistemas de informagdo, como qualquer outra atividade humana,
envolve necessariamente suposicOes explicitas ou implicitas. Ou segja, diferentes tipos de
principios sdo considerados durante o desenvolvimento de sistemas e, dependendo dagueles
adotados, diferentes perspectivas podem ser identificadas. Cada uma conduz a diferentes

sistemas como resultado (Hirschheim e Klein, 1989). E importante, entdo, discutir esta questio



epistemol gica como um marco referencial para a pesquisa que envolve, como atores principais,

os desenvolvedores e pesquisadores da area de sistemas de informagao.

Hirschheim e Klein (1989) propdem quatro diferentes abordagens, mapeadas a partir do
cruzamento de duas dimensdes, objetivismo-subjetivismo e conflito-ordem, cujos componentes
estdo resumidos no Quadro3. Navegar entre 0s quatro paradigmas propostos pelos autores € um
ponto de partida interessante para a compreensao de como os tipos de comportamentos e atitudes
gue seguem estes paradigmas sdo determinantes nos modelos de sistemas que construimos. A
compreensdo tedrica de cada um deles aponta para a existéncia, na prética, de uma combinacao
de influéncias de varios paradigmas em cada situacdo, sendo normamente um deles
predominante. E dificil algum processo de desenvolvimento de sistemas encaixar-se, totalmente,

em um dos paradigmas ou atitudes. O provéavel € existirem caracteristicas de mais de um deles

presentes, com um dominante.

|  orbEM |
Funcionalismo N Social Relativismo
OBJETIVISMO | -4 > | SUBJETIVISMO
Fstruturalismo Radical Neohiuimanismo
| conFLITO |

Quadro 3- Os paradigmas do desenvolvimento de sistemas de informacao (Hirschheim e Klein
(1989)).

O paradigma dominante, em praticamente todas as escolas de projeto e andlise de
sistemas, € o funcionalismo. Existe uma grande preocupacdo, em todas elas, com a identificacéo

dos “reguerimentos verdadeiros’, com o levantamento “correto dos requisitos’. A postura mais
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freglientemente encontrada entre os andistas de sistemas e projetistas de software € a de
especialistas aptos a modelar as necessidades dos usuarios. O resultado do seu trabalho seria
inquestionavel: corresponde a0 atendimento das necessidades em termos de informagdo dos
usuarios e em termos de interface. Falhas no levantamento dos requisitos dos sistemas, sga
guanto a forma quanto ao conteldo, fatalmente sdo atribuidos as dificuldades dos usuarios em

“saber 0 que necessitam” ou em “transmitir o que desejam” (Pozzebon e Freitas, 1997a).

Algumas premissas fundamentais estéo por tras do projeto e desenvolvimento de sistemas
dentro do paradigma funcionalista, definindo o perfil da grande maioria dos sistemas de
informacdo implantados nas organizacdes. sistemas com uma entrada padr&o, cujo funcionamento
€ uma espécie de caixa preta (0 especiaista desenvolveu de determinada forma e desta forma ele
deve funcionar) e cuja saida também é padréo, fechada, inflexivel: consultas on-line e relatérios
sdo pré-formatados e pré-determinados e, incansavelmente, produziréo as mesmas saidas, sempre

(Pozzebon e Freitas, 19974).

Um perfil diferente estd sendo buscado no decorrer da corrente pesquisa, mas fazendo um
paralelo com as caracteristicas descritas para o enfoque tradicional, pode-se antecipar algumas
condi¢cbes minimas relativas a entrada, processamento e saida dos sistemas que buscaremos

integrar no modelo:

os dados de entrada devem ser determinévels 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 comunicacdo entre plataformas e bancos de
dados através da padronizagdo de formas de acesso, € possivel que sgjam concebidos sistemas

gue acessem dados onde el es estiverem, sem necessidade de pré-determinacéo;
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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

usuérios, que podem ser selecionados dinamicamente, tanto quanto os dados de entrada;

e, finalmente, a caracteristica que podera mostrar-se, potencialmente, a mais poderosa: a
flexibilidade das saidas, dos resultados. E fundamental a flexibilidade das saidas dos sistemas,

a possibilidade de extracdo de um relatorio, uma consulta on-line, um diagndstico, um mapa
de tendéncias, sgja 0 que for, segundo cada necessidade e, por que ndo dizer, segunda cada

curiosidade.

Pode-se dntetizar a mudanca de relacionamento entre usuérios, projetistas e andistas de
sistemas através da mudanca de enfoque no desenvolvimento de sistemas, propiciado pelo

realinhamento da fungdo. (Tabela 11).

O enfoque tradicional O enfoque “proativo”
Entrada (dados) Intocével Aberta
Processamento Imposto, Caixa Preta Caixa Aberta
Saida (relatorios, telas) Pré-definida Flexivel
Interface Padrdo Customizavel
Modelo Imposto Exploravel

Tabela 11 - O enfoque tradicional e o enfoque proativo no processo de desenvolvimento de sistemas
(Freitas, 1996).

O paradigma do neohumanismo coloca 0 desenvolvimento de sistemas como um
instrumento emancipador através do discurso racional. O conceito de emancipagdo esta ligado ao
processo de remocao de barreiras que restringem a autonomia e o0 crescimento pessoal, processo
inserido em outro maior, de busca de criacdo de sentido e comunicacdo entre os individuos. O
paradigma do neohumanismo parece reunir 0 maior niUmero de caracteristicas para a criagéo de

condicBes que possibilitem a concepcdo de sistemas mais flexivels, mais inteligentes, que ndo se



restrinjam ao diagnodstico de problemas, mas que criem condi¢des para a antecipagdo, para a
inovacdo, para a geracdo e disseminacdo de idéias. (Hirschheim e Klein, 1989). O abandono do
funcionalismo e o advento do neohumanismo significa a emergéncia de um novo conjunto de
pressupostos, que fornecem bons elementos para a mudanca de postura de analistas, projetistas,

desenvolvedores e pesquisadores na &rea de sistemas de informacdo (Dornelas et al., 1997c¢).

E fundamental que mude o relacionamento entre profissionais de sistemas de informag&o
e usuarios. Esta mudanca envolve as concepcdes que estdo por trés do desenvolvimento dos
sistemas:. os profissionais de sistemas de informac&o devem reformular seus tradicionais sistemas
tipo “caixa-preta com entrada e saida padréo” para buscar alternativas que respeitem realmente as
dindmicas necessidades dos usuarios e que, inclusive, contribuam para que 0s mesmos sgjam
proativos. Trata-se, antes de mais nada, de uma mudanca de postura de todos os envolvidos no

pprocesso: técnicos e usuarios.

5.2. O conceito de Tecnologias Intelectuais

Preocupado com a questdo da interagdo entre as pessoas e a tecnologia, sobretudo no que
diz respeito a comunicagdo, Lévy (1993, 1994) introduz um importante conceito denominado
tecnologias da inteligéncia ou tecnologias intelectuais. Esta abordagem ser4 o alvo desta
subsecdo do trabalho. Faz emergir um ativo debate sobre o uso socia da informatica. As
evolugdes progressivas na area da informética, com a sobreposicdo de camadas e mais camadas
de softwares e interfaces, condicionam fundamentalmente a maneira de pensar e funcionar de

cada grupo social em cada época.
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As preocupagdes de Lévy gravitam em torno de temas como a adaptacdo das interfaces as
peculiaridades do sistema cognitivo humano, a atencdo as minimas reacOes e propostas dos
usuérios aos prototipos e a énfase colocada sobre métodos lentos e progressivos de instalar novas
tecnologias intelectuais nos grupos de trabalho. Seu “edtilo tecnolégico” leva a pensar na
informética como uma disciplina voltada para os mecanismos coletivos da inteligéncia,
procurando estruturar os espagos cognitivos dos individuos e das organizaces da mesmo forma

como os urbanistas e arquitetos estruturam o espaco fisico.

Emerge, com este debate, uma questdo fundamental: o papel desempenhado pelos
sistemas de informacdo enquanto tecnologias intelectuais. Os sistemas reorganizam, de uma
forma ou de outra, a visdo de mundo de seus usuérios, afetam e modificam seus reflexos mentais.
As redes de informética modificam os circuitos de comunicagdo e de decisdo das organizages. A
superficie limitada de uma tela de computador ndo € a Unica restricéo encontrada pelo usuario na
busca de informagdes. Mais forte é toda a concepgao existente por tras da criacdo de cada
aplicacdo. Uma aplicacao, sgja ela qual for, € uma construcéo na qual estd4 implicito todo um
leque de usos que serd possivel. Este uso, a interacdo homem-méquina, podera ocorrer
envolvendo prazer ou dificuldade. Cadainovagéo - e cada concepcéo de sistema que aplica esta
inovagdo - significa novas possibilidades, novas relacfes possivels entre homens e computadores.
O grau de aproveitamento que serd feito, pelo homem, das possibilidades criadas através do
computador, é algo complexo e imprevisivel. O que interessa, aqui, o as possibilidades que

podem exitir.

Um sistema de informagdes pode ser caracterizado como uma tecnologia intelectual
porgue afeta a organizacdo das funcbes cognitivas do homem. Os sistemas intervém nos
processos subjetivos individuais e coletivos. E preciso compreender como ocorre esta intervencao
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e, sobretudo, de que forma queremos interferir. A idéia de que atécnicaem s mesma ndo € nem
boa nem m4, e tudo o que conta é o uso que fazemos dela merece algumas consideragdes. Tanto 0
hardware quanto os software que utilizamos para desenvolver nossas aplicagbes séo frutos de
determinadas escolhas e caminhos que sdo resultado de outras escolhas e caminhos. Por tras de
cada escolha existe uma longa cadeia de outras escolhas. A cada escolha esta ligada um conjunto
de usos possiveis. A cada camada de software e hardware, acrescentada uma sobre as outras, uma
combinacdo de escolhas e de usos possiveis vai configurando um determinado perfil, um

determinando relacionamento homem-maquina. Qual serd a escolha, entdo, do usuario final?

“O uso do usuario final, ou sgja, do sujeito que consideramos em determinado instante,
ndo faz nada além de continuar uma cadeia de usos que pré-restringe o dele, condiciona-0 sem
conduto determin&lo completamente. N&o h4, portanto, a técnica de um lado e o uso de outro,
mas uma imensa rede flutuante e complicada de usos, e a técnica consiste exatamente nisso”
(Lévy, 1993, p. 186). Nessa linha, a construcdo de um modelo de sistema de informagéo envolve
um conjunto de escolhas, entre as possiveis, que por sua vez condicionardo um conjunto de usos
possiveis no momento da interacdo com o usuario final. Nesta construgdo estdo envolvidas a
forma e o contelido. A forma diz respeito a interface, a superficie de contato, de traducéo, de

passagem, de transformagao, de articulacéo, de interacdo entre dois atores.

O fundamenta agui € a idéia de que as tecnologias ndo determinam nada: resultantes de
longas cadeias intercruzadas de escolhas e de interpretagdes, requerem, elas mesmas, que sgjam
interpretadas, conduzidas para novos devires de subjetividade na interagdo com individuos ou
grupos de individuos que tomam posse dela. Mas, ao contribuir para estruturar as atividades
cognitivas envolvidas nesta interacdo, elas condicionam. “A situacdo técnica inclina, pesa, pode

mesmo interditar. Mas ndo dita*“ (Lévy, 1993, p.186).



Um certa configuragéo de tecnologias intelectuais em um dado momento - veja-se aqui a
construcdo de um modelo de sistema de informagdo para a empresa - abre certos campos de
possibilidades. Quais sdo as possibilidades que objetivamos construir: possibilidades para que a
proatividade acontega. Se a evolucdo biolégica desenvolveu em nos a faculdade de imaginar
nossas agdes futuras e seu resultado no ambiente exterior, de simular nossas interagdes com o
mundo através de modelos mentais, porque ndo estimular esta capacidade de antecipar 0s
resultados da nossa intervencdo e utilizar a aquisicdo de nossa experiéncia tendo como
instrumento facilitador um sistema de informagdo? Esta colocagdo emerge como fundamental
para 0 tema do nosso trabalho: a preocupacdo com as caracteristicas dos sistemas que
construimos no que diz respeito as suas implicacBes sobre 0 uso que dele é feito, sobre o
comportamento do usuario, sobre seu rea beneficio na geracdo de informacBes e de

conhecimento.

5.3. O conceito de Silver de restritividade e orientacdo decisional

Silver (1994) chama a atencdo para o fato de que a intervencdo do projetista de um
sistema de informagdo pode ser deliberada mas também pode ser inadvertida: existem
caracteristicas construidas intencionamente no sistema pelo projetista mas também existem
algumas inadvertidas, ndo plangadas, cujas conseqiiéncias ndo eram esperadas. Ou sgja, existem
usos possiveis ndo pensados por quem fez as escolhas no decorrer do projeto do sistema. O autor
ressalta a disting&o entre os conceitos de restritividade e orientacéio decisional®. A restritividade
define 0 que os usuérios podem fazer com o sistema enquanto que a orientacdo decisional
descreve, tendo em vista 0 que os usuarios podem fazer com o sistema, como o sistema afeta o

que eles fazem. A orientacdo decisional ndo é independente da restritividade. Uma alta



restritividade limita o poder dos usuérios, deixando poucas possibilidades para uma orientacéo
decisional significativa. Uma restritividade minima oferece consideraveis oportunidades para

orientar os decisores.

Se as caracteristicas de um sistema - ou sgja, sua interface e suas capacidades funcionais -
alimentam tendéncias cognitivas sistematicas em seus usuarios, entdo estas caracteristicas podem
ser responsaveis para que os sistemas influenciem inadvertida ou intencionamente os

julgamentos dos seus usuarios - ou sgja 0 uso que o usuario faz do sistema.

5 Os termos originais sdo “restrictiveness” e “decisional guidance” (Silver, 1994).



6. Um estudo de referéncia - o estudo de campo de Vandenbosch

As pesqguisas de Vandenbosch, publicadas entre 1996 e 1997, focalizam o relacionamento
entre sistemas EIS - “Executive Information System” - e seus usuarios. A investigacdo é
justamente sobre como os EIS, caracterizados como ferramentas atamente flexiveis, sdo

utilizados pelo executivos, que podem comportar-se de vérias formas na busca de informaces.

Embora o foco do nosso trabalho ndo sga performance organizacional (preocupagéo
centra de Vandenbosch), encontramos vérios elementos comuns e contribuigdes para nossa
pesquisa, entre as quais salientamos trés. a idéia de pré-disposicao para a exploracéo de dados,
uma tipologia para caracterizar as qualidades dos sistemas EIS e, finalmente, alguns argumentos
gue auxiliaram na construgdo do relacionamento entre comportamento proativo na recuperacéo de

informagdes e as varidveis busca focada e exploracao de dados (apresentado na secéo 4.4).

Os fatores que afetam o comportamento de recuperacdo de informacdes foram divididos
em trés grupos. diferencas individuais, caracteristicas do sistema e contexto organizacional. O
modelo, entdo, foi construido através da combinacdo dos trés conjuntos de variaveis
independentes com os argumentos exploracéo de dados (“scanning”) e busca focada (“focus

search”) (Vandenbosch e Huff, 1997).

Para o construto Diferencas Individuais, os autores selecionaram algumas variaveis
exploradas em outros estudos e para as quais existem escalas de medida validadas. Trata-se da
Tolerancia para a Ambiguidade (serd4 que os executivos mais tolerantes com ambigiidade sdo
mais propensos a explorar seu ambiente?); “Locus of Control” (sera que os executivos que

possuem “locus of control” apresentam maior tendéncia a exploracéo e em gera buscam mais



informagdes antes de tomar decisdes?) e Grau de Inovacdo (sera que os inovadores estdo mais

propensos a exploragao?).

O Contexto Organizacional desempenha um importante papel na forma como a tecnologia
€ implementada e usada. As autoras salientam trés fatores: Influéncias Sociais (percepcdes sobre
a tecnologia sdo frequentemente construidas socialmente), Incerteza Ambiental Percebida
(quanto maior a percepcdo de incerteza, maior a necessidade de informagdes) e Caracteristicas
do Trabalho (presenca de aspectos mais estruturados e de gerenciamento organizacional

(auditoria, controle, contabilidade) ou menos estruturados (marketing, vendas, estratégia)).

Finalmente, um dos grupos estudado foi Caracteristicas do Sistema. Uma das afirmactes
apresentadas significa forte justificativa para nossa pesquisa: pesguisas prévias ainda nao
apontam nenhuma teoria ou evidéncia empirica forte de que as caracteristicas dos sistemas
possam encorajar comportamentos de exploracdo de dados ou busca focada. Além de apontar
esta importante lacuna a ser investigada, o estudo trouxe uma grande contribuicdo para nossa

pesqguisa ao apresentar uma forma diferente de classificacéo das qualidades do sistema.

6.1. As Qualidades de um Sistema EIS: Diferenciacao, Flexibilidade e Integracao.

A primeira grande contribuicdo do estudo de Vandenbosch para nossa pesquisa: a forma
adotada para caracterizar as qualidades do sistema. Normalmente, os estudos de impacto dos
sistemas utilizam indicadores bem especificos do ponto de vista tecnolégico, como tempo de
resposta, numero de telas, e percepcdo de amigabilidade. Caracteristicas mais gerais em relagdo a
diferenciacdo, integracdo e flexibilidade, no entanto, mostraram-se mais faceis de mensurar e

mais significativas para os usuérios (Vandenbosch e Huff, 1997).
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A tipologia proposta apresenta trés diferentes categorias:

Diferenciacdo: quando um EIS inclui uma diversidade de aplicagdes, possui varios niveis de

detalhe e é freqlientemente modificado e atualizado.

Integracdo: quando um EIS combina informagdes de varias fontes em uma Unica tela.

Flexibilidade: quando um EIS possibilita capacidades analiticas e de modelagem. Ou sgja, 0s
dados podem ser usados de forma independente daquela sob a qual foi coletado, o sistema néo

pré-define como os dados devem ser visualizados.

Esta forma de classificar as qualidades do sistema encontra eco em outros pesquisadores.
Mohan adota a mesma classificacgo e inclusive sugere a hip6tese de que sistemas que contém
informagdes do ambiente e informacdes competitivas de vérias fontes de informagdes estdo mais
aptos a dar suporte ao comportamento de exploracéo de dados do que aqueles que contém apenas
operacdes padronizadas e relatérios de controle que previamente tenham sido disponibilizados em
papel. Considera 0 acesso a dados detalhados crucia para o sucesso de um EIS porque permite
aos executivos encontrar problemas e identificar oportunidades, e ndo apenas resolver problemas

e explorar oportunidades ja conhecidas (Mohan, Holstein e Adams, 1990).

Os estudos conduzidos por Vandenbosch foram conclusivos quando a relevancia das
caracteristicas técnicas dos sistemas EIS para seu sucesso enquanto uma ferramenta de
exploracdo. Era esperado que quanto maior o grau de integracdo, diferenciacéo e flexibilidade,
maior seja a probabilidade de fazer exploracéo de dados no EIS. Os resultados mostraram que
sistemas utilizados apenas para fazer busca focada sdo significativamente menos integrados e

menos flexivels. Mas o fator surpresa foi que a diferenciacdo ndo tornou possivel qualquer



distingdo entre ambos. Dois dos trés indicadores provaram ser fortemente associados com a
exploracdo e, através da exploragdo, com a performance organizacional. Integracdo e
flexibilidade parecem estar relacionados com o comportamento de explorar dados, enquanto que
a diferenciacdo ndo. Portanto, pode-se compreender que adicionar mais informagoes e aplicactes
em um EIS n&o significa levar a um comportamento de exploracéo de dados. Em compensacéo,
informagdes “ cross-functional” e a habilidade de combinar informagoes de diversas fontes e em
diferentes niveis de profundidade sdo importantes. Finamente, mostrou os beneficios de
integracdo colecdo de dados e andlise e a importancia de fazer crescer as pesquisas na realidade

assim como na literatura.

6.2. Pré-disposicao para a Exploracdo de Dados

A questdo de pesquisa que guiou 0 estudo & como e quando o comportamento dos
executivos gue recuperam informagdes baseados em sistemas EIS varia e qual o impacto dessas
variagbes? Uma das contribuicbes mais significativas resultantes da investigacdo na primeira
organizacdo (ao todo foram estudadas sete organizacOes) foi a sugestéo de que existe uma Pré-
disposicdo para a Exploragdo de Dados. Um embasamento tedrico para esta sugestédo foi

encontrado em Szilagyi (1981, apud Vandenbosch e Higgins, 1996).

O que significauma Pré-disposi¢éo para a Exploracdo de Dados? Antes de mais nada, a
pré-disposicao para o comportamento de explorar dados nédo significa uma previsao da existéncia
do comportamento de exploragdo de dados em EIS. No entanto, a pesguisa mostrou que uma pré-
disposicdo para o comportamento de explorar dados € uma condigdo necesséria para a exploracao
de dados em EIS. Dos entrevistados, 53% exibiram pré-disposicéo para a exploracdo. Desses 19

gue mostraram a pré-disposicdo, 8 fizeram exploragdo em seus EIS e 11 ndo. E Apenas 1 dos
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executivos que ndo percebia ter pré-disposicdo para a exploracdo o fez em seu EIS. De qualquer

maneira, trata-se de uma condic¢ao necessaria, Ndo uma garantia.

A exploragdo de dados nunca aparece sozinha, sempre em conjunc¢éo com a busca focada.
No entanto, a busca focada aparece sozinha em 21 das 36 pessoas entrevistadas. O estudo
encontrou que 75% dos executivos ndo usam o sistema EIS para explorar dados, mas para
responder perguntas e monitorar performance. Eles acreditam que os sistemas disponibilizam
com rapidez as informacdes que eles sempre olham - ou sgja, aumentam a eficiéncia. De qualquer
maneira, alguns executivos exploram informacdes usando seus EIS sem ter qualquer questdo
especifica em mente, acreditando que os EIS auxiliam a mudar suas pré-concepcdes e prové-los
com novas idéias para 0s negdcios, muitas vezes aumentando a efetividade além de aumentar a

eficiéncia

N&o foi possivel concluir, a partir dessa pesquisa, se as influéncias sociais, as qualidades
do sistemas, ou ambos, sdo responsaveis pela conversdo entre uma pré-disposicao para explorar
dados e efetivamente fazer exploragdo de dados nos EIS. Mas sabe-se que as caracteristicas do
sistema e as influéncias sociais afetam a forma como os EIS sdo usados e o impacto percebido na
organizacdo. Parece Obvio que sem integracdo, flexibilidade e/ou fortes influéncias sociais para a
exploracdo de dados no EIS, mesmo executivos com uma pré-disposicdo para o exploracéo de

dados ndo o far@o nos seus EIS. No entanto, é preciso comprovar esta tese.

O estudo mostrou que usuarios de EIS gque ndo possuem uma pré-disposicdo para o
exploracdo de dados ndo o fazem nos EIS. Os que exibem uma pré-disposicéo para a exploracéo
de dados, ou fazem ou ndo. Véarios fatores influenciam a extensdo na qual 0s usuérios exploram

dados, entre os quais fatores sociais - 0 quanto a exploracdo de dados € encorgjada - e fatores



técnicos - as caracteristicas dos EIS. Quanto a estes ultimos, uma observacdo é fundamental:

tratam-se de fatores sob o controle da organizacéo.

Fica, entéo, a expectativa de que um comportamento de exploracéo de dados possa ser
estimulado e mantido. As caracteristicas dos sistemas EIS séo controlaveis, manipulaveis. Entéo,
se 0 comportamento de exploracéo for profundamente desgjado, as condigdes que o facilitam

podem ser estabel ecidas de forma consciente.
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7. Referencial Proposto - a Busca de um Modelo

Buscou-se explorar, desenhar, conceber um modelo para EIS que identifique
caracteristicas para comportamentos proativos na recuperacao de informagdes. Para construir esse
modelo, um novo referencial conceitua sera proposto, tendo em vista a significativa mudanca de
perfil operada nesse campo e ainda néo refletida em grande parte da literatura de forma integrada.

O primeiro objetivo € responder a seguinte pergunta:

Como construir um modelo de Sstema de Informacao - particularmente um modelo para
Enterprise Information System - que integre todos os elementos levantados na revisdo da
literatura e na prética de desenvolvimento de sistemas nas empresas - caracteristicas desegjaveis

e tecnologias emergentes?

Procuramos responder a essa questdo através de quatro outras:

a) Quais sdo, precisamente, esses el ementos?
b) Como categorizéa-los?
c) O que é um modelo? Como construi-lo?

d) Qual é o modelo proposto?

a) Quais sao, precisamente, esses elementos?

A subsecdo 3.4. apresenta a compilacdo das caracteristicas desgjavels e das tecnologias
emergentes em duas tabelas de elementos (Tabelas 8 e 9, paginas 39 e 40), posteriormente

categorizados e organizados através da grade de andlise (Tabela 10, pagina 41).

b) Como categorizar os elementos?
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Existem varios critérios ou diferentes possibilidades de classificagdo das caracteristicas,
gualidades ou requisitos de um sistema de informagdo. Optou-se por uma categorizacao que
respeita a logica de funcionamento de qualquer sistema: acesso e armazenamento dos dados,
processamento dos dados e apresentacdo das informagdes resultantes, apresentada na subsecéo
3.4. A organizagdo dos elementos nas trés categorias acima foi realizada através da construcéo da

grade de andlise.

A grade de andlise foi um instrumento para as etapas seguintes da pesquisa: selecdo de
empresas para realizacéo de estudos de caso e coleta de dados nas empresas selecionadas para 0s

estudos de caso.

c) O que é um modelo? Como construi-lo?

Conforme explicitado na proposta de dissertagcdo intitulada Busca de um modelo de EIS -
“Enterprise Information System” - que integre elementos que possibilitem condicbes para a
proatividade, o que queremos construir € um modelo conceitual de um sistema de informagéo,
ou sgja, um modelo genérico, que mostre o relacionamento entre seus el ementos, que relacione 0s
tipos de dados ou informagdes (contelido) com as estratégias de acesso e tratamento dos mesmo
(forma). Este modelo conceitual estabelecerd um campo de possibilidades para o relacionamento

entre usuérios e informacoes.

Esta etapa se caracteriza pelo desenvolvimento de um modelo conceitual de EIS. E
importante esclarecer qual € o conceito de modelo conceitual adotado. Segundo a definicdo de
Alter (1992), um modelo é uma representacdo Util de alguma coisa. Modelos realcam agumas

caracteristicas da reaidade e ignoram outras. Tanto modelos mentais quanto matematicos



constituem meios de filtrar e manipular dados para gerar informagfes que sdo diretamente

relevantes para uma decisdo. Um sistema de informacéo é um modelo.

Para Sprague e Watson (1991), qualquer modelo é descritivo se for uma representacéo
vdlida da realidade. Um modelo descritivo, em Sistemas de Informacdo, descreve o

comportamento do sistema.

Os conceitos permitem que os pesquisadores classifiquem suas experiéncias e as
generalizem para outras. Ou sgja, 0s cientistas estruturam, categorizam, ordenam e generalizam
suas experiéncias e observagOes em termos de conceitos. Para descrevé-los, utiliza-se definices
conceituais. E para organizar os conceitos, os tedricos frequentemente utilizam modelos Um
modelo, entdo, € uma abstracdo da realidade que ordena e simplifica nossa visdo do mundo real
pela representacdo das caracteristicas essenciais. As caracteristicas de algum fenémeno empirico,
incluindo seus componentes e o relacionamento entre os componentes, sdo representadas como
arranjos légicos entre conceitos. Uma caracteristica tipica da construgdo de um modelo € a
abstracdo; alguns elementos pode ser deliberadamente omitidos porque sdo julgados irrelevantes

(Frankfort-Nachmias e Nachmias, 1996).

Um modelo, entdo, € uma representacdo da realidade. Ele delineia aqueles aspectos do
mundo real que o cientista considera ser relevante para o problemainvestigado, torna explicito os
relacionamentos significativos entre agueles aspectos, e habilita o pesguisador a formular
proposicoes empiricamente testavels tendo em vista a natureza destes relacionamentos. Apds
testa-lo, e encontrando uma melhor compreensdo de alguma por¢do do mundo real, o cientista
pode decidir por mudar o modelo para adapt&lo a novas idéias (Frankfort-Nachmias e

Nachmias, 1996).



Quer-se construir um modelo conceitual de um sistema de informagdo empresarial, ou
sgja, um modelo genérico, abstrato, que mostre o relacionamento entre seus elementos, que
relacione os tipos de dados ou informagfes (contelido) com a estratégia de acesso aos mesmos
(forma). Este modelo conceitual estabelecerd um campo de possibilidades para o relacionamento
entre usuarios e dados ou informacfes. O resultado esperado € a proposicdo de um modelo que
possa ser aplicado em projetos de sistemas EIS bem como servir de subsidio para as préximas

etapas do projeto que investiga a proatividade®.

d) Qual é o modelo proposto?

No modelo desenhado abaixo, composto por trés modulos (Figura 7), estdo integrados
todos os elementos levantados, organizados segundo as trés categorias ja conceituadas. As

figuras também sdo apresentadas em anexo, em escala maior.

Camada de Apresentacao e Interface

A a 0O e d
e combinacdo
de recursos graficos

0) ado ou
customizavel

Acessavel de muitos
lugares

6 Este projeto de pesquisa se insere no contexto de um projeto mais amplo, desenhado no contexto das pesquisas
desenvolvidas no Gesid, que podera envolver mais algumas pesquisas em nivel de mestrado e de doutorado, visando
partir de uma fase exploratéria mas atingindo fases explanatérias, buscando a construgdo de teoria sobre a
proatividade dos usuarios no uso de sistemas de informagéo.
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8. A Pesquisa

Na &rea de Sistemas de Informagdo, tem ocorrido um deslocamento das pesquisas de
guestdes tecnoldgicas e gerenciais para questbes organizacionais, levando a um maior interesse
na aplicacdo de métodos de pesquisa qualitativa (Myers, 1997). Métodos de pesquisa qualitativa
estdo voltados para auxiliar pesquisadores a compreender pessoas e seu contexto socia, cultural,
ingtitucional. O objetivo de compreender um fendmeno do ponto de vista dos participantes e seu
contexto pode ser comprometido quando dados textuais séo quantificados (Kaplan e Maxwell,

1994).

Na busca de uma maior sinergia, pode-se buscar 0 uso combinado de métodos qualitativos
e guantitativos. Mas todos os pesquisadores, sgjam de métodos quantitativos ou qualitativos,
possuem determinados pressupostos sobre 0 que consideram pesquisas vélidas e quais métodos
de pesquisa consideram apropriados. E importante reconhecer estes pressupostos para nao
somente compreender como as pesquisas sdo analisadas e valorizadas como, sobretudo, podem

Vir aser aceitas ou rejeitadas.

Existem diferentes formas de classificar os pressupostos filosoficos que denunciam as
crencas dos pesquisadores. Guba e Lincoln (1994, apud Myers 1997) apresentam as categorias
positivismo, pés-positivismo, teoria critica e construtivismo. Hirschheim e Kleim (1989), as
categorias funcionalismo, socia relativismo, estruturalismo radical e neohumanismo. Para
Orlikowski e Baroudi (1991), qualquer pesguisa pode ser classificada como positivista,

interpretativa ou critica.
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Esta Ultima classificagdo permite ressaltar que o termo “qualitativo” ndo é sinbnimo de
“interpretativo”. Uma pesquisa qualitativa pode ou ndo ser interpretativa, dependendo dos
pressupostos adotados. A escolha de um método de pesquisa qualitativa, como por exemplo o
estudo de caso, pode ter como pressuposto filosofico subjacente o positivismo. Muitas pessoas
associam as palavras quantitativo com objetividade e qualitativo com subjetividade, mas esta
associacao € simplista, ndo alcanca a complexidade que caracteriza a tentativa de compreender a

realidade e construir novas explicacdes ou interpretacoes.

Pesquisas interpretativas partem do pressuposto de que a compreensdo da realidade € feita
através de construcdes sociais. Linguagem e significados sdo construgdes sociais. Os estudos
interpretativos procuram compreender um fendmeno através dos significados atribuidos pelas
pessoas e 0s métodos interpretativos, em pesquisas em sistemas de informagdo, procuram
produzir uma compreensdo a partir do contexto de um sistema de informacéo. No caso da
presente pesquisa, trata-se da interacdo entre sistemas e pessoas (Figura 8). Trata-se de um
processo onde sistema influencia pessoas e contexto e vice versa (Walsham, 1993 apud Myers,

1997).



S I S t e m a. Apresentacao
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Figura 8 - Contexto da Pesquisa

Muitas vezes é dificil para um pesquisador localizar-se de forma pura em uma ou outra
linha de pesquisa. Nosso comportamento é tdo complexo quanto a realidade que queremos
conhecer. Acreditamos que, mesmo optando pela linha interpretativa na anadlise dos dados, em
muitos momentos desta pesguisa elementos e técnicas da linha positivista estiveram presentes.
Por que razéo esta combinacéo seria indesgjavel? Pouco desgjavel € a auséncia de método ou a

falta de clareza quanto aos objetivos de pesquisa.

Tendo em vista a opgdo pela linha interpretativa, o desenho da pesquisa ndo envolve a
pré-definicéo de varidvels dependentes e independentes. Também parece mais apropriado utilizar
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0 termo proposi¢ao e ndo o termo hipotese. Diferente de procurar testar uma hipotese, que requer
relacionamentos mensurados, estabelecer proposicdes envolve relacionamentos conceituais

(Pandit, 1996).

E interessante que os pesquisadores “abram” suas pesquisas, apresentem o “estudo do
estudo”, declarem seus pressupostos, suas logicas e escolhas utilizadas na conducéo de cada
investigagdo. Se sdo as particularidades que marcam a conducdo da pesquisa 0 que torna
vulneraveis 0s pesquisadores qualitativos, entdo vamos apresentar claramente estas
particularidades, tornando-as conhecidas pelos leitores. Trata-se da “histéria do método de
construcdo e apresentacao” da pesguisa. Ndo somente o pesquisador qualitativo faz escolhas.
Também o quantitativo o faz o tempo inteiro. A crenca de que nimeros e andlises estatisticas
explicam de forma mais acurada a realidade por sua transparéncia e rigor metodol6gico pode ser
explorada pel os pesquisadores “ qualitativos’. Ao buscar transparéncia e método, podem explorar

toda a riqueza gque os dados “contextuais’ podem fornecer.

Nas proximas subsecfes sera apresentada ndo somente uma justificativa para o método
adotado, como sero descritas quais foram as escolhas em cada momento e quais foram os
principais passos do processo, sgja na selecdo dos locais, dos métodos de coleta de dados, do
processamento e andlise dos mesmos. Ou sgja, em paralelo com a apresentacao da pesquisa nos

propomos a contar a historia desta pesquisa.

8.1. Metodologia de Pesquisa - O Método Estudo de Caso

Para enfrentar a complexidade do mundo real e detectar-lhe as estruturas invisivels, é

preciso adotar métodos. Sem métodos, a ciéncia ndo progride, as organizactes menos ainda. De
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fato, a ciéncia se nutre dos proprios erros, que ndo sdo descobertos ao acaso mas através da busca
sistemética de melhores explicacfes para os fendmenos naturais e sociais (Pozzebon e Freitas,

1997b).

A necessidade de investigar o relacionamento entre os sistemas computadorizados e as
percepcdes ou comportamentos dos seus usudrios (individuos ou grupos), mais do que
unilateralmente determinar impactos e métodos de desenvolvimento dos sistemas, levou-nos a

exploracéo de diversos métodos de pesquisa.

Assm como h& varias perspectivas filosoficas, também existem varios métodos. Um
método de pesquisa € uma estratégia de investigagdo que se movimenta a partir de pressupostos
filosoficos, para desenhar uma pesquisa e coletar dados (Myers, 1997). Toda estratégia de
pesquisa possui vantagens e desvantagens. Nenhuma pode ser sempre considerada mais
apropriada que as outras. Para Benbasat, Goldstein e Mead (1987), o estudo de caso é uma
metodologia apontada como particularmente apropriada para determinados tipos de problemas,
como agueles em que pesquisa e teoria estdo em estagio inicia de formacéo ou agueles baseados

na prética, quando a experiéncia dos atores € importante e o contexto de agdo € critico.

O estudo de caso é definido como aquele que examina um fendmeno em seu ambiente
natural, pela aplicacdo de diversos métodos de coleta de dados, visando obter informacfes de
uma ou mais entidades. Essa estratégia de pesquisa possui cardter exploratério, onde nenhum
controle experimental ou de manipulacdo é utilizado. Além disso, as fronteiras do fendmeno ndo
sd0 evidentes (Yin, 1984). Os resultados do estudo dependem fortemente do poder de integracéo
do pesguisador, de sua habilidade na selegdo do local e dos métodos de coleta de dados, bem

como de sua capacidade de fazer mudancas no desenho de pesquisa de forma oportuna.
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8.1.1. Por que o Estudo de Caso se Aplica a esta Pesquisa?

Por que o método estudo de caso pode ser considerado mais adequado para coletar
elementos que permitam a revisdo critica do modelo concebido? Nosso objetivo € identificar
elementos tanto do modelo proposto - nos sistemas EIS em uso nas empresas - como de posturas

proativas - dos usuarios desses sistemas.

As principais razdées que justificam um estudo de caso, segundo Benbasat, Goldstein e
Mead (1987), podem ser verificadas neste contexto de pesquisa (Quadro 4), assm como outras

colocadas por Yin (1984) (Quadro 5).

Raz0es para utilizar Estudo de Caso Justificativa para esta pesquisa
responder perguntasdotipo“por que’ ou P como as caracteristicas de um sistemade
“comao”, possibilitando a compreensdo da informac&o influenciam os comportamentos
complexidade do processo. dos usuarios na recuperacao de informagoes?
estudar sistemas de informagéo no seu P estudar quais modelos de EIS estéo presentes
ambiente natural. nas empresas, confrontando-os com o modelo

proposto, observando como ocorre a
interac8o usudrio/ sistema.

pesquisar uma érea na qual poucosestudos P ndo existem estudos que comprovem que as

préviostenham sido realizados. caracteristicas do sistema podem estimular
comportamentos proativos na recuperacdo de
informagdes, nem como.

Quadro 4 - Principais razdes que justificam um estudo de caso (Benbasat, Goldstein e Mead, 1987).

Razbes para utilizar Estudo de Caso Justificativa para esta pesquisa
o investigador tem pouco ou nenhum P neste caso ndo existe nenhum controle, o
controle sobreoseventos. modelo ndo é aplicado, ocorre apenas
observacao.
o foco € um fendbmeno contempor &neo P trata-se do uso de sistemas EIS pelos usuarios
dentro do contexto de vida real. dentro de seu contexto atual de atuacao.

Quadro 5 - Mais razdes que justificam um estudo de caso (Yin, 1984).
Ainda com base em Benbasat, Goldstein e Mead (1987) mais algumas questbes

corroboram para que o estudo de caso sgja considerado adequando para esta pesquisa (Quadro 6).
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Razbes para utilizar Estudo de Justificativa paraa Pesguisaem Andlise
Caso

o fendmeno de interesse ndo P ndo, visto que nosso objetivo é verificar os eementos dos
pode ser estudado fora do seu model os de sistemas EI S efetivamente implantados nas
ambiente natural. empresas e identificar comportamentos na recuperacao de

informagoes, de forma a consolidar melhor nossas
proposi ¢cBes e somente entdo a partir para outras formas de
vaidacdo, como estudos experimentais, por exemplo.

0 estudo focaliza eventos P sim, visto que nosso objetivo é observar sistemas e

contempor aneos. comportamento dos usuérios hoje, com tecnologia atual.

o controle ou manipulagdodos P ndpo, visto que a pesquisa encontra-se ainda em fase inicial

sujeitosou eventosnao é de construcao, ndo existemn construtos bem definidos nem

necessaria. medidas validadas. A proxima etapa da pesquisa pode
possibilitar manipulagdo dos sujeitos e dos eventos.

o fendbmeno de interesse ndo P ndo, arevisdo de literatura trouxe a tona uma série de

possui uma basetedrica elementos que indicam a emergéncia do conceito de

estabelecida. proatividade, mas esses elementos aparecem de forma
desconexa.

Quadro 6 - A adequacgdo de um estudo de caso (Benbasat, Goldstein e Mead,1987)

As colocagdes acima permitem justificar 0 enquadramento da pesguisa no estudo de caso.
Mas, por que 0 estudo de caso e ndo outro método? Tem-se, entdo, algumas razdes mais

especificas paratal escolha:

1. Embora o conceito de EIS exista h&d mais de quinze anos, a tecnologia que da suporte aos
sistemas EIS evolui constantemente. Certamente, com 0 surgimento de computadores
pessoais de ata performance, interfaces graficas ao usuério, processamento analitico,
recursos multimidia, acesso a dados externos pela Internet, entre outros, a visdo e percepcao
dos EIS tem mudado drasticamente e a forma como os executivos o utilizam, também. Ou

sgja, € interessante estudar estes sistemas em constante evolugdo no seu ambiente.

2. Paraque sgia possivel, em futuras pesquisas, conduzir experimentos de forma a manipular as
caracteristicas dos sistemas e mensurar seu efeito sobre o comportamento na recuperacéo de

informacGes, € preciso compreender se existe este relacionamento. E preciso verificar se os
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sistemas EIS podem desencadear diferentes comportamentos de recuperacdo de informagdes
no contexto natural para determinar se € possivel ou ndo induzir estes comportamentos

experimental mente.

3. Dado o recente estado de compreenséo do relacionamento sob estudo, a natureza preliminar
dos construtos de recuperacéo de informacdes e a inexisténcia de instrumento validados para
andlisar tails comportamentos, seria prematuro procurar o desenvolvimento de um
instrumento survey ou condices experimentais para estabelecer relagbes causais entre 0s

conceitos de busca focada e exploragéo de dados sem antes fazer um estudo exploratério.

8.1.2. Unidade de Anélise

Benbasat, Goldstein e Mead (1987) colocam que 0 exame cuidadoso das questdes de
pesquisa permite a determinacdo da unidade de andlise, fator critico em estudos de caso. Os dois
principais momentos da pesquisa foram caracterizados pelo desenvolvimento de um modelo
conceitual e pela revisdo critica deste modelo. Colocaram-se as seguintes questdes para

investigacao:

Identificar quais sdo os modelos de sistemas EIS implantados nas empresas, quais sd0 seus

principais elementos, como eles estéo integrados.

Identificar pré-disposicfes dos usuarios, sgja para comportamentos proativos (escala de

Crant), seja para exploragédo de dados (entrevista de VVandenbosch).

Identificar comportamentos proativos dos usuarios na recuperacdo de informacdes dos
sistemas EIS - segundo a percepcdo dos usuérios e a observacdo do pesquisador - procurando

inferéncias para identificar caracteristicas dos sistemas que possam estimular a adicdo de
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exploracdo de dados a busca focada.

Formulou-se, entdo, a principal questéo de pesquisa:

As caracteristicas dos sistemas podem estimular comportamentos proativos na recuperacéo de
informactes (ou sgja, a adicdo de exploracdo de dados a busca focada)? Que caracteristicas

sS30 estas?

Os estudos de caso visaram confrontar 0 modelo concebido com os modelos
implementados nas empresas. O objetivo foi verificar se as questdes emergentes na literatura ja
possuem reflexos na prética das empresas, se 0s €l ementos emergentes e integrados no modelo
proposto existem de fato nos sistemas EIS utilizados nas empresas ou se existem outros, nao
previstos ou ainda desconsiderados neste trabalho, a luz das observaces do pesquisador e das

percepgdes dos usuarios. Ou sgja, basicamente o foco é o sistema.

Paralelamente, diante dos conceitos e caracterizactes realizadas no decorrer da revisdo de
literatura sobre a proatividade no uso do sistema, foi buscada a identificagdo (talvez de uma
forma ainda incipiente) das percepgdes de comportamentos ou posturas proativas nos usuarios
dos sistemas de informacéo investigados. Procurou-se identificar sinais, na pratica dos usuarios
dos sistemas EIS e segundo a percepcdo de cada um, que caracterizassem comportamentos
reativos - aqueles que sobretudo resolvem problemas e “ apagam incéndios’ - ou proativos -
aqueles que se antecipam aos problemas e identificam oportunidades. Acima de tudo procurou-
se extrair dos usuérios suas percepcdes de quais seriam as caracteristicas que facilitariam o uso
dos sistemas de uma forma mais proativa. Os sinais de proatividade foram utilizados como

indicadores para a revisdo critica do modelo. Ou sgja, novamente o foco € o sistema.
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Por estas razfes, julgamos que a unidade de analise deva ser o sistema. Os usuarios dos
sistemas foram apenas os respondentes e corresponderam a uma das estratégias de coleta de

dados.

8.1.3. Tipo da Pesquisa

A pesguisa, quanto a0 nimero de momentos ou pontos no tempo onde os dados sdo

coletados, pode ser longitudinal ou “ cross sectional” (Quadro 7).

Tipo de Pesquisa Descricao

longitudinal - acoleta dos dados ocorre ao longo do tempo, em periodos ou
pontos especificados, buscando estudar a evolugdo ou as mudancgas
de determinadas variaveis ou, ainda, as relacles entre elas;

“cross - acoleta dos dados ocorre em um s momento, pretendendo
sectional” descrever e analisar 0 estado de uma ou vérias varidveis em um dado
momento

Quadro 7 - Tipo de Pesquisa (Sampieri, Collado e Lucio, 1991).

Esta pesquisa, quanto ao nimero de momentos ou pontos no tempo onde os dados seréo
coletados, foi “cross-sectional”. A coleta dos dados ocorreu em um sO momento porque O
interesse ndo foi a evolucdo dos modelos de sistemas EIS ao longo de um periodo, mas um retrato

dos modelos empregados no momento atual.

8.1.4. NUmero de Casos

Nossa proposta inicial foi a realizacdo de quatro estudos de caso, ou sgja, optamos por
casos multiplos em detrimento de um Unico caso. Esta opcdo fundamentou-se nas colocactes
representadas no Quadro 8. A adocdo de um Unico caso € apropriada em algumas situagdes, que

segundo nosso entendimento ndo aderem ao contexto da nossa pesquisa.
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Razoes para adocdo de Caso Unico Justificativa para a Pesquisa em Analise
. tratar-sedeum caso criticopara P ndo setrata de um caso critico e ndo existe uma teoria bem

testar uma teoria bem formulada, mas uma teoria em construggo.

formulada;

tratar-sede um caso extremoou P nadaindicaque sgjaestaa situacéo: mesmo que ndo
anico; houvesse a identificagdo de sistema com modelo proximo

a0 concehido no traba ho, buscou-se, na diversidade,
redizar arevisdo critica

tratar-sedeum casorevelatério; P nadaindica que sgja esta a Situagdo: mesmo que a pratica
de alguma empresa revelasse um model o totalmente
surpreendente ou inovador, somente a observacdo de
varios model os de sistemas poderia contribuir para a
revisdo critica.

Quadro 8 - Quando adotar um Unico caso (Yin, 1984).

A adocdo de multiplos casos € desgldvel para a descricdo de um fendmeno, a construcéo
ou teste de uma teoria. Ora, a intencdo desta pesquisa € justamente construir uma teoria.
Multiplos casos buscam uma replicacdo légica, que ndo pode ser confundida com a légica da
amostragem. Cada estudo de caso que compde o conjunto consiste em um estudo por inteiro, no
gual fatos sdo apreendidos a partir de varias fontes e conclusdes séo desenhadas a partir destes

fatos (Tellis, 1997a).

8.1.5. Selecédo dos Locais

Estudos de caso ndo sdo pesquisas que envolvem amostragem. A selecdo dos locais deve
ser feita de modo a maximizar condicOes para coletar dados de qualidade e em profundidade.
Analisando os dois critérios propostos por Yin (1984) para a selecdo dos locais em potencial,

podemos fazer as consideragdes colocadas no Quadro 9.

Razbes par a selecéo dos locais Justificativa para a pesquisa em anélise
locais onde resultados P pode-se procurar replicacdo literal através das
similares sdo prognosticados empresas que possuam model os de sistemas EIS
podem ser usados como muito proximos ou com um grande nimero de
replicacOes literais; elementos e caracteristicas em comum com o0 modelo
proposto.
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guando resultados P pode-se procurar replicacdo tedrica através das
contraditorios podem ser empresas que possuam model os de sistemas EIS
prognosticados, podem ser muito distantes ou com poucos e ementos e
usados como replicagoes caracteristicas em comum com 0 modelo proposto.
teoricas,

Quadro 9 - Selecéo dos locais (Yin, 1984)

Ou sga, foram levadas em consideragdo as caracteristicas dos sistemas como critério
principal da selecdo do local (possui sistemas EIS em plena utilizagdo - com base no nimero de
usuério e tempo de utilizagdo - e nimero de elementos em comum com 0 modelo proposto),

tendo em vista que o objetivo principal da pesguisa foi a concepcdo e a revisdo critica de um

modelo de sistema.

O critério adotado para a selecdo das empresas apoiou-se na elaboracdo da grade de
anadlise que permitiu identificar, nos sistemas existentes nas empresas, 0s el ementos em comum

com 0 modelo proposto. As etapas realizadas para a selecdo das empresas foram as seguintes:

1. Foram identificadas, através de consulta telefonica, empresas que possuem sistemas EIS em

plena utilizacéo.

Definimos como plena utilizacdo aqueles sistemas implantados em um prazo néo
inferior a 1 (um) ano e efetivamente utilizado por um ndmero significativo

de usuérios.

Definimos como um namero significativo de usuarios um nimero ndo inferior a 10

(dez) usuéarios.
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Foram considerados apenas sistemas em uso ha mais de um ano e com um minimo de dez
usuarios. Ao todo foram realizados 35 (trinta e cinco) contatos telefénicos, com empresas do
RS, SC e PR. A partir desses critérios, foram selecionadas 10 (dez) empresas que atenderam
ao critério “possuir sistemas EIS em plena utilizacdo” e que indicaram claramente a
possibilidade de realizacdo dos estudo de caso (no minimo 4 (quatro) membros do time de
usudrios que acessa 0 EIS com condigbes de participar da pesquisa, possibilidade de
observacdo do sistema em uso, acesso aos desenvolvedores, documentacdo e demonstracdo do

sistema);

2. As 10 (dez) empresas pré-selecionadas foram, entdo, pontuadas segundo a grade de andlise

(foram verificados quais elementos do modelo estavam presentes nos sistemas EIS

implantados nas empresas).

3. As 10 (dez) empresas foram classificadas de acordo com o nimero de elementos dos seus
sstemas EIS em comum com os elementos do modelo proposto. Observou-se uma certa
proximidade entre os modelos de sistemas implantados nas empresas. Esta classificacéo
permitiu selecionar duas empresas com maior pontuacdo e duas empresas com menor

pontuacdo, ou sgja, maior e menor distancia do modelo proposto.

O resultado do processo de selecdo dos locais € apresentado na Tabela 12.

Organizagéo Nro Usuérios Tempo Implantacéo ~ Pontuacédo GradeAnalise
ORG1 65 2 anos 71(3°)
ORG2 40 1 ano e 2 meses 75(2°)
ORG3 20 2 anos e 5 meses 55 (10°)
ORG4 15 1ano 85 (1°)
ORG5 22 1 anos e 10 meses 65 (9°.)
ORG6 10 2 anos 69 (4°)
ORG7 30 3 anos 68 (6°.)
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ORGS8 55 1 ano e 4 meses 65 (8°.)
ORG9 100 5 anos 66 (7°.)
| ORG10 30 3 anos e 2 meses 69 (5°.) |

Tabela 12 - Passos para a Selecdo dos Locais de Pesquisa - Classificagdo das Empresas

A pontuacdo minima que um sistema poderia receber € 25 (vinte e cinco) pontos e a
pontuacdo maxima 125 (cento e vinte e cinco). As empresas pré-selecionadas ficaram entre 55
(cinquenta e cinco) e 85 (oitenta e cinco) (Gréfico 1). Procurando verificar as razbes desta
proximidade, verificou-se que a grande parte dos sistemas EIS implantados nas empresas
apresentam um conjunto minimo de caracteristicas, sobretudo aquelas elencadas na Tabela 8 de
caracteristicas desgjaveis. No entanto, somente as implementacbes mais recentes apresentam
algumas das caracteristicas classificadas como tecnologias emergentes (Tabela 9). Justamente os
sistemas implantados ha pouco tempo. Ou sgja, sugere a tendéncia de incorporagdo, nos sistemas
ElS, de elementos que ainda aparecem na literatura como elementos de sistemas de informacéo

de uma forma mais abrangente, ndo especificamente relacionados com sistemas EIS.

As barras em vermelho sinalizam as pontuagcBes minima e maxima que 0s sistemas
poderiam obter. As organizagbes selecionadas, duas mais proximas do minimo e duas mais
préximas do méximo, estdo em azul marinho. Estas empresas foram isoladas na Tabela 13 e

representadas através do Gréfico 2.

Organizagdo NUumero de Tempo Implantacéo Pontuacdo na Grade
Usuérios Andlise
ORG4 15 1 ano 85 (1°)
ORG2 40 1 ano e 2 meses 75 (2°)
ORG5 22 1 ano e 10 meses 65 (9°))
ORG3 20 2 anos e 5 meses 55 (10°)

Tabela 13 - Locais Selecionados segundo os Critérios Estabelecidos
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Uma vez mais salientamos que as organizagdes com maior pontuacéo possuem menos
tempo de implantagdo, ou sgja, ja incorporaram alguns dos elementos emergentes entre os

integrados no modelo proposto.

Pontuacdo das Organizacdes na Grade de Analise

MAXIMO
ORG10
ORGY
ORGS8
ORG7
ORG6
ORG5

ORG4

T T T T T T T T T T T T T T
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Gréafico 1 - Distribuicdo dos Modelos das Empresas Segundo a Grade de Andlise

Organizagbes Selecionadas

MAXIMO
ORG5
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ORG2
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Grafico 2 - Distribuicdo dos Modelos dos Locais Selecionados
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8.2. Execucéo da Pesquisa

8.2.1. Instrumentos de Coleta de Dados

Cada método de pesguisa pode utilizar uma ou mais técnicas para coleta de dados. Em
estudos de caso, as principais técnicas empregadas passam por entrevistas, técnicas
observacionais, relatérios das empresas, memorando, cartas, mensagens, artigos e outros. A
escolha do método de pesguisa influencia a forma como o pesquisador coletara seus dados. A
gualidade de uma pesquisa qualitativa depende, sobretudo, da capacidade de coletar dados de ata

qualidade.

A entrevista semi-estruturada, a entrevista aberta ou livre, o questionario aberto, a
observacdo livre e 0 método de andlise de conteido sdo considerados instrumentos decisivos para
estudar os processos e produtos nos quais estd interessado o investigador qualitativo. A
multiplicidade de recursos de que pode lancar mdo o investigador qualitativo na realizacéo da
sua pesquisa - e visando atingir uma maxima amplitude na descri¢do, explicagdo e compreensdo
do foco em estudo - permite trazer a tona a técnica da triangulac&o. Esta técnica possibilita dirigir
0 interesse aos processos e produtos centrados no sujeito (averiguando as percepgdes do sujeito,
através de entrevistas e question&rios, e 0s comportamentos e acbes do sujeito, através da
observacdo livre), aos elementos produzidos pelo meio do sujeito (documentos, especificacdes de
sistemas, projetos etc.) e aos processos e produtos originados do contexto sdcio-econdmico (mais

voltado para estudos sociol 6gicos) (Trivifios, 1987).

Objetivando uma boa cobertura dos objetivos da pesquisa e buscando evidéncias de

multiplas fontes para dar suporte as descobertas da pesquisa exploratoria, empregou-se métodos
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multiplos de coleta de dados.

Pré-Disposicéo para a Proatividade *
- A Escala de Crant 0 p—
Questionario Auto-preenchido S
n
S SR E
kS Pre—Dlsp93|an para a S Revisdo Critica:
% Navegagao _ t Proposta de
- | | Entrevista Semi-Estruturada > um Novo Modelo
S baseada no Guia de Vandenbosch d o
@ Reavaliacdo da | | »
= 0 o
O | | Caracteristicas do Sistema S Gfgéeligs o
S | | Entrevista Semi-Estruturada, =
@ | | Observacéo, Analise de _ d Continuagdo | | ©
£ | | Documentos, Grade de Analise e do Projeto - »
g Apontando
S | | Proatividade na C Pesquisas
D Recuperacado de Informacdes a Futuras ...
£ | | (Exploracdo de Dados X Busca S
n
O | | Focada) _ 0
Entrevista Semi-Estruturada e e
Observacéo 1

Figura 9 - Instrumentos de Coleta de Dados
Os instrumentos utilizados para a coleta dos dados (Figura 9) foram:

1. grade de andlise,

2. documentos,

3. observacdo direta,

4. entrevista semi-estruturada e

5. questionério auto-preenchido.

8.2.2. Protocolo para a Realizacdo dos Estudos de Caso

Um dos pré-requisitos para a conducdo de um estudo de caso sdo as habilidades e
conhecimentos do pesquisador sobre o tema em investigagdo (Myers, 1997). Nesta pesquisa, 0

113



pesquisador possui 12 (doze) anos de experiéncia na &rea de sistemas de informagdo, dos quais 3
(trés) dedicados ao desenvolvimento e implantacdo de sistemas EIS. Ou sga, assume-se uma

preparacéo adequada para elaborar e aplicar o protocolo.

A elaboracdo de um protocolo é uma estratégia a ser seguida para aumentar a
confiabilidade do estudo de caso. Deve conter os instrumentos, os procedimentos e as regras
gerais que deverdo ser seguidas ao se usar cada instrumento (Yin, 1984). O uso de um protocolo

como parte de um projeto de pesquisa cuidadoso deve incluir as seguintes segoes:

a) Visao geral do projeto: Os objetivos do projeto e as questdes a serem investigadas foram

descritas ao longo deste trabal ho.

b) Procedimentos de campo: As credenciais e acesso aos locais foram negociadas durante a

selecdo das empresas.

A sequéncia de atividades sera descrita a seguir. Para tanto, € necessario apresentar com
maior detalhe os instrumentos de coleta de dados. Foram desenvolvidos 8 (oito) documentos,

descritos na Tabela 14 e apresentados integral mente nos anexos.

Os critérios para a selecdo das empresas ja foi apresentado. O critério para a selegdo dos
respondentes foi, sobretudo, guiado pela possibilidade de tempo dos candidatos a entrevista.
Procurou-se agendar as entrevistas com usuarios de diferentes niveis hierarquicos e com

disponibilidade de véarias horas para a pesguisa.

Identificacdo Anexo Objetivo Fontes Referéncia

Documentol  Anexol Caracterizacdo da Desenvolvedor do Sistema;  Cadastro FIERGS
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Entrevista Empresa Documentos da Empresa;

Setor Administrativo.
Documento2  Anexo?2 Caracterizacdo do Desenvolvedor do Sistema;  Elaborado pelo
Entrevista Sistema EIS Documentacdo do Sistema;  Pesquisador
Semi- Operacdo Direta do Sistema.
estruturada
Documento3  Anexo3 Caracterizagdo do Desenvolvedor do Sistema;  Elaborado pelo
Grade de Sistema EIS Documentacéo do Sistema;  Pesquisador
Andlise Operacéo Direta do Sistema.
Documento4  Anexo4 Pefil Gerd dos Desenvolvedor do Sistema;  Elaborado pelo
Entrevista Usuariosdo Sistema  Observacéo Diretado Uso  Pesguisador
Semi- do Sistema
estruturada
Documento5  Anexo5 Perfil Detalhadodo  Usu&rios do Sistema Elaborado Pelo
Entrevista Usu&io do Sistema  Observacdo Diretado Uso  Pesquisador,
Semi- do Sistema. Adaptado ao Guiade
Estruturada V andenbosch>
Documento6  Anexo 6 Percepgdes do Usuarios do Sistema Elaborado Pelo
Entrevista Usuario Pesquisador,
Semi- sobre 0 Sistema Adaptado ao Guiade
estruturada Atual V andenbosch*
Documento7  Anexo 7 Percepgdes do Usuérios do Sitema Elaborado Pelo
Entrevista Usuaio Pesquisador,
Semi- sobre 0 Sistema Adaptado ao Guiade
estruturada Ideal V andenbosch>
Documento8 Anexo8 Escadada Usuarios do Sistema Escaade 7 (sete)
Questionario Personalidade pontos de Bateman e
auto-preenchido Proativa Crant * x

Tabela 14 - Protocolo - Instrumentos de Coleta de Dados

X As entrevistas semi-estruturadas de Vandenbosch (1996, 1997), realizadas com 0 apoio
de um Guia de Entrevistas (os originais foram disponibilizados para esta pesquisa pela autora),
tém como objetivo observar tanto a presenca de pré-disposicao para a exploracdo de dados como
apresenca de comportamentos de exploracéo de dados. Elaboramos a entrevista semi-estruturada
incluindo questdes relacionadas com as percepcbes dos usu&rios tanto em relacdo as
caracteristicas dos sistemas quanto em relagdo ao seu proprio comportamento na interagdo com o

sistema.
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* % A Escala de Bateman e Crant (1993) para medir pré-disposi¢cdo para a proatividade
foi utilizada a partir de trocas de informagdes com o proprio autor da escala (Michel Crant)
quanto & adequagdo deste instrumento em nossa pesquisa. A construgdo da versao para a lingua
portuguesa foi realizada segundo a técnica denominada traducéo inversa (“ back trandation”). O
processo de versdo de qualquer instrumento € um passo importante e alguns cuidados tornam-se
pré-requisitos para uma coleta de dados com qualidade. E preciso produzir um equivalente
cultural (Graham, Mintu e Rodgers, 1994). Para a aplicag&o da técnica de traducdo inversa, varios
alunos do mestrado foram convidados a fazer a tradugdo do questionério para 0 portugués.
Reunides foram realizadas para obter um consenso sobre a melhor traducéo para cada questéo. A
traducdo de consenso foi entregue para um professor de linglistica, com mestrado na érea, para
gue fizesse uma nova tradugdo para o inglés. As partes da nova traducdo para o inglés que ndo
fechavam com a versdo original levaram para novas traducdes e reunifes e assim sucessivamente,

até o momento em que a traducdo do portugués para o inglés e a versdo original coincidissem.

Os documentos (instrumentos de coleta de dados) foram preenchidos de acordo com uma

sequiéncia de atividades estabelecida na Tabela 15.

Atividade Objetivo

Documento 1 Conhecer a empresa

Documentos2 e 3 Conhecer o Sistema EIS da empresa.
Fazer uma revisdo da grade de andlise.

Documento 4 Conhecer o Perfil Geral dos Usuarios.

Procurar, antes de ser apresentada aos usuérios, fazer
observacOes diretas do uso do sistema.

Questionar o desenvolvedor sobre as questdes de suporte mais
freguientes e sobre a forma como os sistemas séo utilizados.

Documentos 8,5,6 e 7 Conhecer mais detalhes o Perfil de cada Usuério no uso do
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sistemal. Primeira atividade: solicitagdo do preenchimento do
documento 8 pelo entrevistado.

Segunda atividade: apresentar o tema da pesquisa.

Terceita atividade: entrevista em profundidade, usando o
maximo tempo possivel disponibilizado pelo usuério.

Tabela 15 - Protocolo: Seqiiéncia de Atividades

A observacdo direta foi possivel em vérias ocasides, salientando-se como mais proveitosas
as que foram vivenciadas nos departamentos de marketing, plangamento e vendas das empresas
pesquisadas, locais onde, por sua natureza, varios usudrios interagem e utilizam o sistema
constantemente. A observagdo do uso do sistema ocorreu sem intervengdo nem comunicacao.
Esta possibilidade foi verificada pelo pesquisador no momento dos contatos telefénicos com as
empresas. A observagdo direta ocorreu em acordo com o responsavel pelo sistema, que permitiu o
acesso do pesquisador em salas onde 0 uso do sistema ocorre de forma constante. O pesquisador

pode observar 0s usuérios do sistema utilizando-o no seu diaa dia

As entrevistas semi-estruturadas valorizam a presenca do investigador, oferecem todas as
perspectivas possiveis para que o informante alcance a liberdade e a espontaneidade necessérias,
enriquecendo a investigagéo (Trivifios, 1987). O objetivo foi entrevistar em profundidade alguns
usuarios dos sistemas EIS em cada empresa (preferencialmente pessoas de diversos

departamentos e niveis hierarquicos).

Um total de 16 entrevistas em profundidade foram conduzidas (12 usuérios e 4
desenvolvedores). Duraram de 2 a 5 horas e foram apenas registradas, ndo foram gravadas. O
tempo de durac&o das entrevistas variou de acordo com a disponibilidade de cada usuario. Alguns
usuarios foram encontrados mais de uma vez, pela presenca constante do pesquisador na

organizacdo, permitindo um maior enriquecimento da coleta de dados, uma vez que O
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entrevistado retomava questdes pouco exploradas durante a entrevista por ter ficada com elas em

mente.

Para 0s usuérios do sistema, as entrevistas focalizaram suas percepgdes de como o sistema
€ usado, porgue é usado desta forma, quais 0s beneficios uso do sistema. Os usuarios foram
guestionados sobre quanto tempo gastam com o EIS diariamente, a que hora do dia o utilizam, se
utilizam também em casa e 0 quéo freglentemente referem-se a ele ao longo de um dia de
trabalho. Foram convidados a detalhar a forma como utilizam o sistema. Também foram
convidados a faar sobre como eles se situam dentro de uma gama de comportamentos
compreendidos como recuperacdo de informacdes. Usam o EIS exclusivamente? Como um
suporte para outras fontes de informagdes? Para especificos tipos de informagdes? N&o nos
referenciamos explicitamente aos conceitos de busca focada e exploragdo de dados, mas
implicitamente, levamos os respondentes a compreender nossas preocupaces e explicitar suas

categorias de uso.

c) Questdes especificas que o pesquisador teve em mente durante a coleta de dados

Como estdo integrados os elementos dos sistemas EIS em uso nas empresas e que elementos

S0 esses? Quais S0 as caracteristicas do sistemas em uso?

Quais sdo as percepgdes sobre o comportamento do usuario que usa o sistema: recorre a ele

somente em momentos de necessidade, navega pelo sistema conduzido pela curiosidade, etc.?

Qual é a percepcdo do usuario quanto ao seu proprio comportamento na interagdo com o

sistema?

Qual é a percepcao do usuario quanto ao sistema: suas caracteristicas, suas qualidades, seus
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defeitos, o que seriaideal, como poderia melhorar, etc.?

d) Guia para o relatorio: A coleta de dados foi direcionada pelos documentos apresentados. O

registro de todas as observagoes e respostas foram feitas manualmente e de forma estruturada.

8.2.3. Andlise Qualitativa dos Dados Coletados

Embora exista uma clara distin¢do entre a coleta de dados e a andlise de dados, esta
distincéo é problemética para muitos pesquisadores de métodos qualitativos. Os pressupostos do
pesquisador afetam a coleta de dados - e os dados coletados determinam o gque sera o resultado.
Ou sgja, os dados afetam a andlise de uma forma significativa, assm como a andlise afeta os
dados. Existem diferentes abordagens para coletar, analisar e interpretar dados qualitativos. A
linha comum é gue todos os modos qualitativos de anadlise relacionem-se, primeiramente, com

andlise textual, seja verbal ou escrita (Myers, 1997).

A Andlise dos Dados pode ser considerada uma das etapas mais dificeis de uma pesquisa
gualitativa. Muitos pesquisadores sugerem que se 0 estudo for conduzido para uma andlise
estatistica, 0 processo torna-se mais facil e aceitavel. No entanto, nem todos os casos permitem
analises estatisticas. Varias sdo as técnicas sugeridas para a andlise qualitativa. Miles e Huberman
(1984), por exemplo, apresentam técnicas analiticas como reorganizacdo dos dados em interval os,
organizacdo das evidéncias em uma matriz de categorias, gréficos, tabelas de freqiéncia, tabelas
de referéncia cruzada, enfim, formas de visualizacdo de varidvels e relacionamentos entre
varidveis. Stake (1995) recomenda agregacdo tedrica, Runkel (1990, apud Tellis, 1997a) usa
medidas agregadas para obter freqUéncias relativas em casos multiplos, Eisner and Peshkin

(1990, apud Tellis, 19974) dao alta prioridade para a interpretacdo direta dos eventos e pouca para
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a mensuragdo dos dados. Reich e Benbasat (1990, apud Vandenbosch & Higgins, 1996) sugerem
uma sequéncia de quatro passos para a fase de analise, denominadas assimilacéo, interpretacéo,
classificagdo e comparacéo. Yin (1984) recomenda alguns itens para a conducéo de uma pesquisa

com qualidade na fase de andlise de dados (Tabela 16).

Requisitos

mostrar que a analise esta baseada em todas as evidéncias rel evantes;

incluir todas as maiores interpretacdes rivais na andlise;

enderecar 0 aspecto mais significante do estudo;

utilizar os conhecimento anteriores do pesquisador, conhecimento especialista.

Tabela 16 - Requisitos para uma Analise de Dados com Qualidade (Yin, 1984)

Apos a andlise de todas as técnicas descritas acima e das relacionadas com o método
conhecido como “Grounded Theory”, optou-se por tirar vantagem de uma das aptidées do
pesquisador - modelagem de dados - e desenvolver uma técnica para analisar dados qualitativos

gue pode ser denominada Modelagem de Casos.

“Grounded Theory” € um estilo de pesquisa qualitativa que busca gerar novas teorias
através de alguns elementos basicos: conceitos, categorias e proposicdes. A utilizacdo deste
processo de construgdo de teorias reguer, antes de mais nada, que o pesquisador tenha experiéncia
tanto com o método quanto com o contexto da pesquisa (Pandit, 1996). A analise de alguns dos
principais softwares utilizados nessa linha de andlise qualitativa, sobretudo o Atlas/ti’ (1997),
apontaram para a possibilidade de adocéo da técnica de modelagem de dados (Martin, 1986) na

andlise de dados qualitativos.

A modelagem de dados permite abstrair todos os elementos, atributos e relacionamentos
significativos e relevantes de determinada situacdo real e representé-los graficamente, recriando o

contexto. Ora, ndo € considerado vital, na andise de dados qualitativos, a preservacdo do
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contexto, aquilo que realmente da significado aos dados? Partiu-se, entdo, para a experimentacdo
de um novo método de andlise dos dados, baseado na modelagem dos dados qualitativos
coletados. Através da modelagem € possivel recriar o contexto onde os dados foram gerados,
através dos dados colhidos a partir de percepcbes do pesquisador, dos respondentes, da

transcricdo de documentos.

A seguir sdo apresentados 0s principais passos seguidos na Modelagem de Casos, passos

gue permitiram chegar a uma série de interessantes conclusdes.

1°. Passo: Modelagem dos Casos

Uma sintese dos dados coletados foi representada graficamente em um modelo de dados.
Adotou-se cores diferentes para fontes de dados diferentes, salientando desta forma a técnica da
triangulagdo e, portanto, permitindo analisar o contexto e amenizar viéses provenientes de fontes

Unicas de dados. As entidades do model o foram as diferentes categorias em andlise:

caracteristicas do sistema,

percepgdes do usuario sobre o sistema,

percepcdes do usudrio sobre seu comportamento na interacdo com o sistema,

percepcdes do desenvolvedor sobre o comportamento dos usuarios,

percepcdes do pesquisador sobre o sistema,

percepcdes do pesquisador,

" scientific Software Development, Berlim, Fevereiro de 1997.
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informagoes retiradas da documentacso,

escala de Bateman e Crant.

Foram estabel ecidos rel acionamentos entre as categorias. Estes relacionamentos permitem
recriar 0 contexto e dar significado aos dados, buscando a criagdo de uma cadeia de evidéncias

(Yin, 1984).

Estes procedimentos possibilitam transformar a freqliéncia dos dados em um critério
menos importante que seu significado em cada contexto. Em outros métodos qualitativos
analisados, esta fase de mapeamento € redizada através de tabulacBes e codificacdo das
entrevistas (Miles e Huberman, 1984; Reich e Benbasat (1990, apud Vandenbosch & Higgins,
1996)). A Modelagem de Casos, cujo grande diferencia em relagdo a outras técnicas € a

preservacdo do contexto, pode mostrar-se extremamente valiosa.

2°. Passo: Exploracdo dos Relacionamentos

Apobs a modelagem dos casos estar completa e representada graficamente, passa-se a
explorar os relacionamentos entre os dados, buscando a presenca e auséncia dos principais
guestionamentos da pesquisa. Durante a etapa de exploracdo dos relacionamentos € possivel
perceber diferencas, similaridades e convergéncia de idéias que possibilitam a formacdo de
categorias. Esta fase mostrou-se extremamente rica para a construcdo de uma cadeia de
evidéncias, ja que torna possivel visualizar o contexto de cada caso através dos modelos e

comecar ainferir associagdes entre as categorias que , pouco a pouco, vao ganhando consisténcia:

apresentacao;
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flexibilidade;

integracao;

busca focada;

exploragéo dos dados.

Os dados sdo analisados dentro do contexto do seu Caso (a representacdo gréfica do
Mapeamento dos Casos esta nas proximas paginas) . As informagles relacionadas com as
principais questdes de pesquisa foram deslocadas para 0 centro do modelo e organizadas de
acordo com as suas categorias. Esta convergéncia dos dados relacionados com as questdes de
pesquisa para o centro do modelo permite verificar a freqiéncia com que aparecem ao longo dos
casos, permite analisar similaridades e diferencas mas sobretudo permite valorizar cada evidéncia

de acordo com o contexto de onde foram retiradas.

3°. Passo: Comparagcoes e Classificacoes

Neste momento, é possivel extrair por¢des do modelo, somente aquelas que interessam as
guestdes de pesguisa. Para trabalhar com estas “visdes’, pode-se utilizar tabelas, graficos e
sequiéncias légicas de idéias. Foi explorado ao méximo o significado dos dados, as surpresas, as
percepcdes que fugiam do esperado. N&o existe mais o risco de trabalhar somente com
freqUéncias e esguecer a riqueza do contexto, j4 que € justamente um processo de analise

contextual que pode permitir uma revisao critica e rica do modelo.

A partir da Modelagem dos Casos, passamos a anaisar as Visdes do Modelo: o perfil dos

sistemas investigados, o perfil dos usuarios entrevistados e a observagdo do uso do sistema.
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Resumo das etapas na M odel agem de Casos:

Modelagem dos Casos

Exploragéo dos Relacionamentos

Comparacéo e Classificagtes (Visdes do Modelo)

Na proxima pégina esta representado um modelo genérico, representando a forma como
0s casos foram mapeados. Nos anexos (Anexo 12) encontra-se 0 mapeamento dos quatro casos,

primeiramente com uma visao global e depois com o detalhamento de cada caso.
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8.2.4. Apresentacédo dos Resultados

a) Mapeamento dos Quatro Casos

Os quatro casos foram mapeados separadamente, cada um dentro do seu contexto, e
depois foram reunidos em um Unico modelo, processo que permitiu a visudizagdo de
similaridades e diferencas de uma forma muito rica, jA que as diferencas entre sistemas e
organizacOes também mostram-se presentes, com significado. Mesmo que o foco desta pesquisa

ndo contemple fatores organizacionais, eles permaneceram visiveis através do mapeamento.

Foram realizados 4 (quatro) estudos de caso. Em todos eles foi possivel entrevistar o
responsavel pelo sistema e conversar com o suporte, consultar a documentacdo do sistema, operar
e navegar pelo sistema, observar 0s usuarios utilizando o sistema e entrevistar usuérios. Em
relacdo as entrevistas em profundidade com os usuarios, nas duas primeiras organizactes
estudadas foram entrevistadas 5 (cinco) pessoas em cada uma, sendo 1 (um) responsavel técnico e
4 (quatro) usuarios. Naterceira organizacao foram entrevistadas 4 (quatro) pessoas, sendo 1 (um)
responsavel técnico e 3 (trés) usudrios. Na quarta foram entrevistadas apenas 2 (duas) pessoas,
sendo 1 (um) responsavel técnico e 1 (um) usuario. Este fato nos fez pensar em descartar o Ultimo

estudo de caso, pelaimpossibilidade de entrevistar mais usuarios.

Mas foram mantidas as observactes relacionadas com o caso 4. Por qué? Porque apesar
da oportunidade de entrevistar apenas um usu&rio além do responsavel pelo sistema, a
investigagdo nesta organizagdo foi extremamente proveitosa. O caso 4 apresenta um modelo de
sistema com a maior pontuacdo na grade de andlise. Trata-se de um sistema sofisticado, que

implementa boa parte dos elementos considerados como emergentes. No entanto, a entrevista
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com o responsavel pelo sistema, a observacdo do uso do sistema no departamento de marketing e
a entrevista com um usuério foram suficientes para revelar que as pessoas estdo encontrando
muita dificuldade para utilizar o sistema. Ele é considerado dificil, complexo, pouco amigével.
Os usuérios recorrem ao suporte a todo momento para construir suas consultas. Justamente
porgue ndo existem consultas pré-definidas, todas as consultas sdo construidas pelo usuario em
tempo real, em cada momento. O sistema é totalmente parametrizavel. Mas, para aguela

organizacdo e aqueles usudrios, o sistema é considerado complexo demais.

O primeiro resultado significativo da analise dos dados coletados nos estudos de caso foi
o refinamento das categorias relacionadas com as caracteristicas dos sistemas. Ficou evidente
gue, para 0s usuarios, as categorias integracdo, flexibilidade e apresentacdo eram muito mais
significativas do que as utilizadas na grade de andlise e no modeo (acesso aos dados,
funcionalidades e interface). No entanto, existe uma convergéncia total entre as categorias,

conforme pode-se observar na Tabela 17.

Categorias I niciais (grade de analise) Categorias Adaptadas
Acesso e Armazenamento dos Dados Integracéo
Capacidades Técnicas ou Funcionalidades Flexibilidade
Interface ou Apresentacdo Apresentacdo

Tabela 17 - Adaptagédo das Categorias a Luz dos Estudos de Caso

b) O Perfil dos Sistemas Investigados
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Com base na reavaliagdo das categorias relacionadas com as caracteristicas dos sistemas,
uma das primeiras atividades de andlise foi o detalhamento das caracteristicas técnicas dos

sistemas investigados (Tabelas 18a, 18b, 18c, 18d).

Integragdo - Acesso aos Flexibilidade - Apresentacgao - Interface
Dados Funcionalidades

N&o acessa dados - Possibilitatécnicas de - Interface rica em recursos
externos, apenas dados mergulho (“ drill down”) graficos
internos, mas inclui na sua plenitude - Interface amigavel
alguns dados textuais. - Apresenta muitas - Possui telas de ajuda
Armazena dados técnicas de seméforos, - Bom tempo de resposta
historicos (2 anos) sem alarmes . Totalmente pré-customizada,
Armazena dados em - Parametrizag&o restrita, com nenhuma possibilidade
varios niveis de apenas alguns de customizag&o em nivel de
detalhamento parametros pré-definidos USuario
Possui 0 conceito de - N&o possibilita técnicas
armazém de dados (“ data de OLAP
warehouse” ), replicado - Na&o possibilita técnicas
localmente através do de DSS (projegdes e
conceito de “ cash” simulagdes)

N&o possibilita

integrac&o com outros

ambientes da “ WEB’,

correio eletronico,

outros aplicativos)

Tabela 18a - Perfil dos Sistemas Investigados: Caso 1/Sistema 1

Integracao - Acesso aos Flexibilidade - Apresentacao - Interface
Dados Funcionalidades
- N&o acessadados externos, - Possbilitatécnicas de - Interface pobre em recursos
apenas dados internos, sem mergulho (“drill down”) na gréficos
nenhum dado textual. sua plenitude - Interface pouco amigavel
Armazenadados historicos - Apresentamuitastécnicas - N&o possui telas de gjuda
(3 anos) de seméforosetécnicasde . Médio tempo de resposta
Armazena dados em poucos alarmes (ponto forte do . Totalmente pré-
niveis de detalhamento sistema) customizada, com nenhuma
Possui 0 conceito dearmazém - Parametrizag8o restrita, possibilidade de
de dados (“ data varios pré-definidos customizagio em nivel de
warehouse” ), masintegra - N&po possibilita técnicas de usuario mas algumas
poucas areas da empresa OLAP possibilidades de
N&o possibilita técnicas de parametrizagdo para
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DSS (projegdes e

simul agdes)

N&o possibilita integracéo
com outros ambientes da
rede (“ WEB’, correio
eletronico, outros
aplicativos)

compensar

Tabela 18b - Perfil dos Sistemas Investigados: Caso 2/Sistema 2

Integragdo - Acesso aos
Dados

Flexibilidade -
Funcionalidades

Apresentacgao - I nterface

Acessa dados externos e
internos, sem nenhum
dado textua.
Armazena dados
histéricos (2 anos)
Armazenadados em
varios niveis de
detalhamento

Possui 0 conceito de
armazém de dados
(“ data warehouse” ),
integrando dados de toda
aempresa

Possibilita técnicas de
mergulho (“ drill down”) na sua
plenitude

Apresenta muitas técnicas de
seméforos, sem técnicas de
alarmes

Parametrizac8o restrita, varios
critérios pré-definidos
Implementa parcialmente
técnicas de OLAP

N&o possibilita técnicas de DSS
(projecdes e simulages)

N&o possibilitaintegracdo com
WEB. Mas com outros
ambientes e aplicativos (editor,
planilhas, corréio eetrénico)

Interface rica recursos
gréficos

Interface amigéavel

Possui telas de gjuda
Bom tempo de resposta
Pré-customizada, com
algumas possibilidades de
customizacdo em nivel de
usuério e muitas
possibilidades de
parametrizacéo

Tabela 18c - Perfil dos Sistemas Investigados: Caso 3/Sistema 3

Flexibilidade - Funcionalidades

I ntegracdo - Acesso aos Dados
- Acessa dados externos e
internos, sem nenhum dado
textual.
Armazena dados histéricos
(2 anos)
Armazena dados em varios
nivels de detalhamento
Possui o conceito de
armazém de dados (“ data
warehouse” ), mas

Possibilita técnicas de
mergulho (“ drill down”) na
sua plenitude

Apresenta muitas técnicas de
seméforos, sem técnicas de
alarmes

Parametrizagéo total, por
qualquer critério da escolha
do usuario (ponto forte do
sistema)

integrando dados de poucas Implementa totalmente as
areas da empresa técnicas de OLAP
N&o possibilita técnicas de
DSS (projecoes e simulacdes)

Apresentacdo - Interface

- Interface rica recursos
gréficos
Interface complexa
N&o Possui telas de gjuda
Médio tempo de resposta
Totalmente customizavel em
nivel de usuério.
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N&o possibilitaintegracéo
com outros ambientes da rede
(“ WEB'’, correio eetrénico,
outros aplicativos)

Tabela 18d - Perfil dos Sistemas Investigados: Caso 4/Sistema 4

A Tabela 19 apresenta uma sintese das caracteristicas dos 4 (quatro) sistemas de acordo
com as categorias que emergiram a partir dos estudos de caso. A classificagdo nos graus “baixo,

médio e alto” ocorreu baseada na grade de andlise (Anexo 9).

I ntegr acao Flexibilidade Apresentacao
Caso 1: Sistema 1 Média Baixa Alta
Caso 2: Sistema 2 Baixa Baixa Média
Caso 3: Sistema 3 Alta Alta Alta
Caso 4: Sistema 4 Média Alta Alta

Tabela 19 - Sintese das Caracteristicas dos 4 (quatro) Sistemas

Em relacdo a categoria Integracéo, o Sistema 3 apresenta 0 maior grau de automatizacao
de extracdo de dados de diferentes fontes de dados. Essa automatizagdo possibilitou alto grau de
integracdo, mas sérios problemas de integridade de dados. Quanto maior 0 nimero de fontes de

dados de um sistema, mais complexa é a garantia de integridade dos dados.

Em relacdo a categoria Flexibilidade, a0 implementar técnicas de OLAP e Andlise
Multidimensional, o Sistema 4 apresenta 0 maior grau. Tratase de um sistema totalmente
parametrizavel, possibilitando ao usuario formatar sua consulta de acordo com 0s critérios
desgjados ou necessarios no momento, sga quanto as periodicidades, variaveis ou dimensdes

envolvidas.
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Em relacdo ao critério Apresentacdo, somente 0 Sistema 2 deixou a desgar, com a
interface ainda pobre em recursos gréficos. O mais ato grau de Apresentacdo foi atingido pelo

Sistema 1.

Fazendo uma avaliacdo geral, pode-se dizer que o0s sistemas 1 e 2 possuem COmMo
caracteristica marcante a total pré-customizacdo: os formatos e critérios para as consultas foram
totalmente definidos durante o projeto. O sistema 3 possui pouco grau de customizabilidade mas
alto poder de parametrizacdo. O sistema 4 € totalmente parametrizavel e com ato grau de

customizabilidade.

c¢) O Perfil dos Usuarios Entrevistados

ApGs a andlise dos modelos de sistemas, a proxima etapa foi analisar o perfil dos usuarios
entrevistados. Esteve presente durante toda a investigacdo que a questdo dos comportamentos e
pré-disposicoes seria de dificil avaliacdo, tanto no que diz respeito a proatividade como quanto a
recuperacdo de informagdes. Primeiro, porque ndo surgiram na revisdo da literatura muitos
instrumentos que permitissem avaliar as pré-disposicoes dos usuérios. Além disso, conforme
Gartner (1988), os tracos da personalidade ndo sdo predicdes infalivels de que a pessoaira agir de

uma forma particular em uma situacéo particular.

No entanto, foram mantidas na pesquisa a escala de proatividade de Bateman e Crant
(1993) para verificar a pré-disposicdo para um comportamento proativo e foram incluidas nas
entrevistas semi-estruturadas as questdes construidas por Vandenbosch e Higgins (1996) para
investigar a pré-disposicao para a exploracéo de dados. Por qué? Para procurar maior riqueza na
investigagdo. Mesmo que ndo fossem realizadas descobertas conclusivas (e isso nem seria

possivel através de um estudo exploratério) sobre a questdo pré-disposicdo, procurou-se
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combinar contribuicdes das duas linhas de pesguisa. Também foram consideradas as
recomendacdes de Gartner (1988, 1989), cujo foco € a organizacdo, embora nenhuma categoria

relacionada com organizacao tenha sido investigada.

A medida para a pré-disposicao proativa foi aplicada para enriquecer o conhecimento
sobre os usuérios dos sistemas. Conhecendo-os, seria melhor a avaliagdo de como os modelos de
sistemas de informacdo afetam seu comportamento. No entanto, como podera ser observado na
Tabela 20, a escala de Bateman e Crant ndo trouxe grandes contribuicdes para a pesquisa. Nao
houve nenhuma relagdo entre a pontuagcdo dos usuérios na escala e a presenca ou auséncia de

comportamento proativo, conforme definido nesta pesquisa, na recuperacéo de informagoes.

Ja a aplicacdo de questbes relacionadas com a percepcdo dos usuarios quanto a uma pré-
disposicdo para a exploracdo de dados, por serem abertas, permitiram um maior nimero de
descobertas. Os usuérios mostraram familiaridade e confianca ao descreverem tanto sua pré-
disposicdo quanto seu comportamento no uso do sistema: como utilizam o sistema, por que
utilizam de tal forma e como gostariam que o sistema fosse para que pudessem ter um
comportamento diferente e desgjado. Os conceitos de busca focada e exploragdo de dados
mostraram-se familiares para os usuérios. Foi possivel coletar com grande grau de seguranca 0s

dados sobre presenca ou auséncia de exploracéo de dados e busca focada.

Estes resultados derrubam a associagéo feita entre proatividade e os comportamentos de
exploracdo de dados e busca focada? Nao, estes resultados mostraram pouco Util a aplicacdo da
escala de Crant para medir pré-disposicao para a proatividade, nesta pesquisa. As entrevistas em
profundidade, somadas as observaces de outras pessoas e do préprio observador, mostraram-se

eficientes para captar categorias bem definidas como as relacionadas com o uso do sistema. Ou
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sga, ficou claro que alguns usuarios somente fazem consultas especificas no sistema enquanto
gue outros fazem consultas especificas e exploram dados. O que poderia ser questionado € o fato
de termos relacionado esta combinag&o de usos como uma definigdo de comportamento proativo.
Mas houve clareza na definicdo: adotou-se o conceito de comportamento proativo relacionado

com arecuperacao das informagdes, ndo como um traco geral da personalidade.

Uma definicdo similar de conceitos havia sido realizada por Vandenbosch e Huff (1997),
gue associaram as atitudes passiva e ativa com os modos de recuperacdo. Huber (1991) definiu
“scanning” como um comportamento pessoal exibido quando as pessoas navegam
intencionalmente através de informagdes, sem um problema particular para resolver ou questdo

para responder, caracterizando-o como uma postura ativa, intencional.

Usuério Tempo de Uso do Satisfacéo Pré-isposicdo Presenca de Escalade Obs
Sisema EIS demonstrada paraa Exploracdo de  Crant
com o sistema  Exploracéo de Dados (17/119)
(1-5) Dados

Usuarioll 1 anoe 10 meses 5 Sm Néo 94
Usuariol2 1 anoe 10 meses 4 Sm Néao 98
Usuariol3 1 ano e 10 meses 5 Sm Nao 92
Usuariol4 1 anoe 10 meses 3 Sm Néao 91
Usuario2l 2 anoseb5 meses 4 Sm Sm, 93

Eventual
Usuario22 2 anoseb5 meses 5 Néo Néao 93
Usuario23 2 anose5 meses 5 Sm Sim, Intensa 73 *
Usuario24 2 anoseb5 meses 5 Néo Néao 99 *

*

Usuario31 1 anoe?2meses 3 Nao Nao 88
Usuario32 1anoe2meses 4 Sm Sim, 83

Eventual
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Usuario33 1 anoe?2 meses 4 Sm Sim, 93
Eventual
Usudriodl 1ano 3 N&o N&o 93

Tabela 20 - Sintese do Perfil dos Usuarios

* Grande surpresa da pesquisa: apesar de utilizar um sistema relativamente rigido, pouco
flexivel e com pequeno grau de integracéo e ter obtido, na escala de Crant, uma pontuagéo baixa
se comparada com o0s demais entrevistados, 0 usuario apresentou significativas evidéncias para
ser caracterizado como proativo na recuperacdo de informagfes. Quase que exclusivamente
recupera informagdes de sistemas de informacdo através de livre exploracdo e navegacéo,

raramente recorrendo para buscas focadas.

% % Qutra surpresa da pesquisa: 0 usuario que obteve o maior grau na escala de Crant pode ser
considerado, tanto sob a percepcdo do pesguisador quanto sob a percepcdo do préprio
respondente, como um usuério que nunca faz exploracdo de dados, apenas consultas especificas,

focadas.

d) A Observacédo do Uso dos Sistemas

Quais foram as principais caracteristicas técnicas levantadas a partir das percepgdes dos
usuérios sobre o que eles consideram importante para possibilitar a exploracdo de dados?
Observando o Mapeamento de Casos, percebe-se que boa parte das caracteristicas extraidas das
percepcdes dos usudrios estdo diretamente relacionadas com as caracteristicas integradas no
modelo proposto. No entanto, algumas caracteristicas novas surgiram e sugeriram adaptacoes
significativas. As caracteristicas extraidas das percepcdes dos usuarios relacionadas com as

categorias Integracéo, Flexibilidade e Apresentacéo (Quadro 10).

| Integragdo Flexibilidade Apresentacio
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Informacdes integradas detodasas ~ Simulagdes Facilidade de operagédo

areas da empresa (*) ProjecOes Interface gréfica (*)
Atudizacéo (*) Cenérios Navegacdo intuitiva
Consisténcia dos dados Interacdo Interface amigavel (*)
Filtragem das informagdes Andlises Instantaneas Telasde guda (**)

Acesso ainformacfes externas (*) Criacéo de Comparativos Customizado p/cada usuério
Informacdes contextuais (*) Andlises mais flexives (*) Interface é pouco relevante
Informagdes pouco estruturadas ndo  Facilidade para montar NUmero mais restrito de opgoes
precisam estar no EIS relatorios

Informagtes pouco estruturadas Flexibilidade no cruzamento de | Interface smples com guda
podem gerar Indicadores para o informagoes

sistema EIS

Atualizacao, Consisténciadosdados Sstema flexivel, Andlises mais = Navegagao intuitiva fol um

e Filtragem das informacdes foram  flexiveis e Flexibilidade no critério desconsiderado como
eliminadas porque ndo dizem cruzamento de informacfes sGo = caracteristica técnica pelo ato
respeito a caracteristicas técnicas, caracteristicas equival entes. grau de subjetividade. O termo
mas a0 gerenciamento e manutencdo  Criacao de compar ativos, amigéavel, embora também

das informagtes apos aimplantagdo.  Facilidade para montar possua alto grau de
Independem de caracteristicas relatérios e Analises subjetividade, permaneceu
técnicas, dependem de um esforco da  instanténeas também possuem  porque vem sendo colocado
empresa em manter dados integrosa  forte correlacdo. COmMO requisito por técnicos na
atualizados. N&o sfo as area e existe uma espécie de
caracteristicas técnicas que garantem consenso sobre seu significado.

este tipo de “qualidade’ do sistema.

Quadro 10 - Sintese das Percepg¢bes dos Usuarios quanto as Caracteristicas Desejaveis

As caracteristicas marcadas com (*) sdo aquelas relacionadas com percepcdes de usuarios
gue ja apresentam comportamentos proativos na recuperacdo de informagdes. Consideramos estas

observacdes de grande validade para a revisdo critica do modelo.

O préximo passo na avaliacdo do uso dos sistemas foi fazer um cruzamento entre a
proximidade dos sistemas investigados com o modelo proposto e a presenca ou auséncia de
comportamentos proativos na recuperacdo de informagbes. Foram avaliados, neste momento,
guais sistemas possibilitam a existéncia de comportamentos proativos na recuperacdo de

informagdes. Este cruzamento é apresentado na Tabela 21.
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Nas colunas tem-se o critério de avaliagdo do sistema muitos elementos e poucos
elementos em comum com o0 modelo. Os elementos em comum podem estar relacionados com
caracteristicas de Integracdo, Flexibilidade e Apresentacdo. Nas linhas tem-se o critério de

avaliacdo do uso do sistema: presenca ou auséncia de exploracéo de dados.

Por exemplo, o Sistema 1 ndo acusou a presenca de exploracdo de dados no seu uso. No
entanto, ele apresentou muitos elementos em comum no que diz respeito as caracteristicas de

Integracdo e Apresentacao e poucos elementos em comum no que diz respeito a Flexibilidade.

M uitos Elementos em Comum Poucos Elementos em Comum
com o Modelo com o Modelo

Integra Flexibili-  Apresen- Integra-céo  Flexibili- Apresen-

cao dade tacéo dade tacéo
Presenca de Sstema3 Sstema3 Sstema3 Sstema?2 Sstema?2 Sstema?2
Exploracéo (Alta) (Alta) (Alta) (Baixa) (Baixa) (Média)
de Dados
Ausénciade  Sstemal Sstema4 Sstemal Sstema2 Sstema2  Sstema?2
Exploracéo (Média) (Alta) (Alta) (Baixa) (Baixa) (Média)
de Dados Sstema 4 Sstema 4 Sstema 1

(Média) (Alta) (Baixa)

Tabela 21 - Observacado do Uso dos Sistemas

Apenas 0s Sistemas 2 e 3 apresentaram USU&i0S com comportamentos proativos na
recuperacdo de informacdes. Do total de 12 entrevistas com usuérios, apenas 4 exibiram
comportamento de exploragcdo de dados somado a buscas focadas. Os demais apenas exibiram

comportamentos de busca focada.
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O Sistema 3, por apresentar alto grau de integracdo, flexibilidade e apresentacéo,
corresponde a expectativa da pesquisa: possui como caracteristicas tanto aquelas tipicas dos
sistemas EIS quanto algumas das caracteristicas relacionadas com tecnologias emergentes. Seus
usuarios demonstram aproveitar as oportunidades abertas para a exploracéo de informagfes. Um
dos trés usuérios entrevistados ndo explora e ndo demonstra intencdo para exploracédo: consulta o
sistema para consultar poucas informacfes. Os outros dois mostraram pré-disposi¢ao e exploram
os dados. As observagtes do uso do sistema e as informagdes colhidas no suporte confirmam que

amaioria dos usuarios explora dados e navega pelo sistema.

Os resultados relacionados com o Sistema 1 somente sdo compreendidos quando
analisados no seu contexto. Tratase de um sistema com ato grau de apresentacdo, média
integracdo e baixa flexibilidade. Se comparado aos Sistemas 3 e 4 é um sistema que deixa a
desgjar sob 0 ponto de vista de sofisticagdo. No entanto, € um exemplo de projeto de EIS de
sucesso. O indice de satisfacdo e de uso do sistema é alto. Os usuérios vaorizam o sistema,
conhecem suas qualidades e defeitos, sGo conscientes de que ndo exploram dados porque o
sistema néo permite e deixaram claro que um maior grau de flexibilidade do sistema, no futuro,

permitird um cruzamento mais livre de informagdes e a efetiva exploracdo de dados.

O Sistema 2 merece maior atencéo pelo fato de ter obtido a menor pontuacdo na grade de
andlise. Trata-se de um sistema com baixa integracdo e flexibilidade e média apresentagdo. No
entanto, tanto as entrevistas quanto a observacdo do uso dos sistemas revelaram tendéncias para a
exploracdo de dados. Onde estd a maior contribuicdo desta descoberta? Justamente nas
percepcdes de usudrios que, apesar de todos os fatores contrérios, “navegam contra as
evidéncias’, demonstram capacidade de contribuir na busca de sistemas que possibilitem
comportamentos proativos. Ou sgja, apesar da baixa flexibilidade do sistema, os usuérios
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procuram explorar os dados que estdo disponiveis da forma como é possivel. Pela baixa
flexibilidade do sistema, as exploragfes séo restritas, mas acontecem. E revelam claramente sua
insatisfacdo com a falta de flexibilidade, que os impede de fazer livre navegagio e exploracio. E
um exemplo claro da idéia de que um sistema de informacdo pode interditar, impedir que

determinados comportamentos acontecam em toda a sua amplitude.

Esta é uma das peculiaridades de uma analise qualitativa: deve-se aproveitar a riqueza das
situacBes que sdo reveladas para aprender com elas. Tratando-se de um estudo exploratério pode-
se obter relevantes idéias, a partir de evidéncias que se mostram significativas. O caso 2

exemplifica uma delas.

Finalmente tem-se 0 Sistema 4, que quase foi descartado da pesguisa pela impossibilidade
de realizagdo das entrevistas agendadas. No entanto, conforme colocado anteriormente, a
experiéncia do caso 4 foi valiosa. O caso 4 ndo serd utilizado para afirmagdes conclusivas devido
a0 pouco pequeno numero de entrevistas. Mas ndo € interessante desperdicar informacOes e idéias
valiosas extraidas a partir da experiéncia vivenciada. Sugeriu, com muita forca, que uma alta
pontuacdo na grade ndo € condicdo suficiente para que existam comportamentos proativos na
recuperacdo de informagdes. Fatores como a grau de maturidade da organizagcdo para o uso de
sistemas atamente flexiveis, a existéncia de suporte e treinamento adequado aos usuérios e de um

minimo de pré-customizagdo mostraram-se relevantes na avaliagdo do uso dos sistemas.
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0. Discussao

9.1. Reviséo Critica do Modelo Proposto

Através dos estudos de caso, procurou-se a oportunidade de confrontar a teoria com a
realidade, com os sistemas implantados e utilizados em agumas empresas. Algumas questbes
foram formuladas no decorrer do trabalho (pagina 38) e abaixo existe um esforco de respondé-las

com base no aprendizado decorrentes das investigagoes de campo:

1) A exploragdo de dados sob diferentes perspectivas e com diversos graus de
detalhamento, na sua extensdo mais ampla, envolve a sinergia de algumas tecnologias descritas:
mineracdo de dados, armazéns corporativos de dados, andlise multidimensional e processamento
analitico ou OLAP. Estes elementos ja aparecem nos sistemas EIS? Qual é a percepcdo dos atuais

usuérios de sistemas EIS sobre estas questdes?

Observou-se que técnicas relacionadas com mineracdo de dados ainda séo bastante
desconhecidas pelos proprios técnicos em informéatica das empresas e ndo encontramos nenhum
sistema que incorporasse estas funcdes. Mas existe uma clara tendéncia para a construcéo de
armazeéns de dados e observa-se que esta tecnologia tem consequiéncias diretas sobre a integracéo
dos dados e a performance do sistema. JA em relacdo as técnicas OLAP e andise
multidimensional, apenas um dos sistemas ja incorporou estas técnicas em toda a sua extenséo e
0s resultados ndo foram satisfatorios. No entanto, os demais sistemas, que incorporaram técnicas
de OLAP e andlise multidimensional combinadas com alto grau de pré-customizacdo, tiveram

maior SUcesso.
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A flexibilidade na manipulagdo das informacbes resume boa parte dos requisitos
colocados pelos usuérios: a flexibilidade no cruzamento de informacdes esta relacionada com as
capacidades de parametrizagdo. O mesmo pode ser relacionado com facilidade para montar
relatorios, criacdo de comparativos, andlises mais flexiveis e instantdneas e sistemas mais

flexiveis.

No entanto, observou-se que um nivel muito sofisticado de parametrizagdo pode
confundir os usuarios. Sistemas genéricos, totalmente parametrizaveis, podem gerar dificuldades
para os usuarios. Parece mais aconselhavel que o sistema possua um conjunto pré-definido de
consultas mais freguentes (pré-customizado), mas permita a construcdo de outras, quando
necess&rias (customizabilidade). As observacdes relacionadas a0 “nimero mais restrito de
opcoes’ e “interface mais simples’ surgiram justamente na organizagdo onde existe 0 maior grau
de sofisticacéo em termos de flexibilidade. Ou sgja, a existéncia de um alto grau de flexibilidade
e a inexisténcia de telas para consultas pré-definidas gerou confusdo nos usuarios. Tratou-se, na
realidade, de uma surpresa revelada pela pesguisa. Sugere que algum grau de customizabilidade é
necessario, mas se este grau for muito elevado pode tornar a operacao do sistema complexa e ndo

estimular os usuarios na exploragao.

2) Como as informagdes informais podem ser incorporadas nos sistemas de informacao?
E importante que estgjam integradas num Gnico sistema, no caso no EIS, num Unico ambiente ou
ndo interessa 0 meio ou sistema, basta que estejam disponiveis? Pode-se agregar valor aos
sistemas EIS incorporando informagdes informais ou esta tarefa pode ser absorvida por outros
sistemas, talvez mais especializados? E quanto as informagfes contextuais (andlises ou opinifes

sobre indicadores), qual a sua importancia segundo a percepcdo dos usuarios?
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Duas conclusdes principais permitem responder as questbes relacionadas com as
informagdes informais. A primeira € que, segundo as percepcdes dos usuarios, as informacoes
informais ndo precisam estar integradas dentro dos sistemas EIS. Segundo os usuarios, existem
sistemas mais apropriados para isso (salientando-se a emergéncia das Intranets, que com suas
aplicagbes com suporte a multimidia e hipertexto, parecem mais aconselhaveis para disseminar
informagdes informais pela empresa). No entanto, sempre que informagdes informais puderem
ser quantificaveis, os indicadores resultantes deveriam ser absorvidos pelos sistemas EIS,
enriquecendo as comparacdes e andlises possiveis. Ou sgia, pode existir uma sinergia entre 0s

sistemas EIS e as Intranets.

A segunda conclusdo esta relacionada com um tipo especia de dado informal: aquelas
dados contextuais, diretamente relacionados com indicadores ou gréficos do EIS. Os usuarios
sugerem que os sistemas EIS deixem de fornecer “dados frios’ e passem a apresentar dados com
Seu contexto: as interpretagdes e as andlises produzidas pelos proprios decisores ou por quem

produziu a informagdo. Neste aspecto, € preciso associar textos aos gréficos e nimeros.

Uma das grandes contribuicdes para a pesquisa foi a idéia de que as informagdes pouco
estruturadas ndo precisam, necessariamente, estar integradas nos EIS. O importante € que exista
acesso a elas. As organizagdes estédo preocupadas em organizar estas informagdes atraves de
sistemas para trabalho corporativo e Intranets. Antes de iniciar os estudos de caso tinhamos
conviccao de que seria vital que todas as informagdes, de todos os tipos, estivessem integradas no
mesmo ambiente. Ouvir o0s usuarios nos fez perceber que o que interessa é o acesso. Ficou claro
gue as informacbes bem estruturadas (formais) devem estar integradas no sistema Mas

informagdes de natureza diferente, como informacdes textuais, ndo precisam estar nos sistemas
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EIS. No entanto, sempre que for possivel gerar indicadores a partir destas informagdes, entdo

esses indicadores deveriam ser incorporados.

Enquanto as informagdes pouco estruturadas poderiam gerar indicadores que seriam
incorporados ao conjunto de indicadores de desempenho e informagdes bem estruturadas, as
informagbes contextuais, sobretudo aguelas relacionadas com andlises e percepcbes dos
executivos sobre os indicadores exibidos no sistema, deveriam ser incorporadas. Segundo boa
parte dos entrevistados “os dados frios’, deslocados do seu contexto, nem sempre permitem a
tomada de decisdo. Seria interessante associar andlises, percepcfes e mensagens escritas pelos

proprios decisores aos indicadores e graficos e, desta forma, serem compartilhadas por toda a

organizacao.

3) O Moddo de Kotler Adaptado é um exemplo de modelo de sistema hibrido, que une
caracteristicas de EIS, de SAD e mecanismos de Inteligéncia Competitiva. E possivel encontrar

este modelo nas empresas?

Percebe-se que uma das grandes auséncias nos sistemas EIS implantados nas empresas
investigadas sdo justamente as capacidades andliticas tipicas dos sistemas SAD (Sistemas de
Apoio a Decisdo). Houve unanimidade entre os usuarios sobre a necessidade de fazer projecdes e
simulagGes manipulando os dados integrados. Grande parte dos usuarios € forcado a exportar os
dados do sistema EIS e utilizar outros aplicativos, como planilhas eletronicas, para fazer
projecdes e smulaces. Quanto aos mecanismos de Inteligéncia Competitiva, vale a observacdo

realizada quando aos dados informais. ndo precisam estar inseridos nos sistemas EIS.

As caracteristicas tipicas dos SAD, ou sgja, capacidade de fazer projecdes, simulagdes,

interacdo, criacdo de cenarios e analises conhecidas como “what-if”, sdo consideradas de extrema
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importancia pelos usuérios. Este fato demonstra uma mudanca de comportamento, esperado, dos
usuarios de sistemas de informagéo ao longo dos anos e a consolidacdo da mudanca do perfil dos
sistemas apresentada na Figura 2 (subsecdo 3.1), quando foi apresentada a tendéncia dos sistemas
EIS e SAD tornarem-se sistemas hibridos. Naquele momento colocou-se a emergéncia do

conceito de OLAP, ou sgja, sistemas com capacidades sobretudo analiticas.

4) Como os critérios pré-customizagdo e customizabilidade se fazem presentes nos

sistemas e como s&0 percebidos pel os usuarios?

Esta questdo foi respondida junto com a questdo 1. Resumidamente, € preciso combinar

esforcos de pré-customizacdo com customizabilidade e parametrizacéo.

9.2. A Reavaliagdo da Grade de Anélise

A realizacdo dos estudos de caso permitiu um refinamento das categorias relacionadas
com as caracterigticas do sistema. Passou-se a trabalhar com as categorias Integracao,
Flexibilidade e Apresentacdo. As pesquisas futuras, sejam através de surveys ou de experimentos
de campo ou em laboratorio, poderdo partir destas categorias para aprofundar as relacfes causa-

efeito entre caracteristicas e comportamentos.

Na elaboragdo da proposta para a revisdo critica do modelo proposto, defendemos que o
ideal seria atingir as quatro situagdes mapeadas na Tabela 22, ou sgja, o0 idea seria encontrar
elementos que permitissem 0s quatro tipos de revisdo possiveis, resultado do cruzamento dos
critério: ter ou ndo elementos em comum com 0 modelo e ter ou Ndo presenca de comportamentos

proativos no uso dos sistemas. De fato, através dos quatro tipos de andlises possivels, haveria
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condicBes para reforcar o modelo através dos tipos 1 e 4 e oportunidades para questionar e

enriquecer o modelo através dostipos 2 e 3.

Através do critério utilizado para a selecéo das empresas, procuramos garantir a coleta de
dados em duas empresas com sistemas com muitos elementos em comum com 0 modelo proposto
e duas empresas com poucos elementos em comum com 0 modelo proposto. No entanto, ndo
havia como assegurar que haveria usudrios que se enquadrassem nas duas situacgOes relativas ao
conceito de proatividade no comportamento de recuperacéo de informacdes. Mas 0s quatro tipos
de revisdes foram possiveis. as diferentes situagdes investigadas distribuiram-se pelos quatro

guadrantes da tabela de revisdo critica. Este fato, certamente, deve enriquecer os resultados da

pesquisa.
M uitos Elementosem Comum Poucos Elementos em Comum
com o Modelo com oModeo
Integracdo  Flexibilidade Apresentagdo Integracdo Flexibilidad Apresentacéo
e

Presencade Revisdo Tipo 1: Reforcar elementos em Revisdo Tipo 2: Questionar elementos,
Exploracdo comum, adicionar elementos inexistentesno  talvez adicionar elementos inexistentes no

de Dados modelo. modelo.

Auséncia Revisdo Tipo 3: Questionar elementosem  Revisdo Tipo 4: Reforcar el ementos do
de comum (podem interditar, influenciar de modelo, na auséncia de outras evidéncias.
Exploracdo forma negativa o comportamento).

de Dados

Tabela 22 - Guia para Revisdo Critica do Modelo a Luz dos Estudos de Caso

A Tabela 22 serve como um referencial, uma espécie de guia para a revisdo critica do
modelo. No entanto, ndo deve ser analisada de forma estanque. Deve ser analisada em conjunto

com a Modelagem de Casos, que permite ter presente o contexto.

Quais foram os critérios adotados para a revisdo critica?
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a)

b)

d)

Muitos elementos em comum e presenca de exploracdo (tipo 1): esta situagdo reforca
0 modelo e podera enriquecé-lo ainda mais quando sdo encontradas caracteristicas

adicionais.

Muitos elementos em comum e auséncia de exploracéo (tipo 3): esta situacéo leva a
um questionamento do modelo. Foram investigados as razdes para que elementos do

modelo pudessem interditar ou ndo possibilitar a exploragéo.

Poucos elementos em comum e presenca de exploracao (tipo 2): esta situagcdo também
leva a um questionamento. Como a andlise do contexto esteve presente o tempo todo e
a tabela de revisdo critica ndo foi utilizada como uma férmula fechada e estanque,
chegou-se a conclusdo de que seria melhor enriquecer 0 modelo com as percepcdes
dos usuarios e ndo com os elementos do modelo. De que adiantaria adicionar
elementos de um modelo que mostrou-se “pobre’ do ponto de vista técnico? Existe a
presenca de exploracdo de forma limitada por um sistema pouco flexivel e pouco

integrado. Os usuarios percebem este fato. Suas percepcdes enriquecem o modelo.

Poucos elementos em comum e auséncia de exploracdo (tipo 4): esta situagdo reforca

0 modelo por ndo negé-lo, mas também agui o contexto mostrou relevante adicionar
as percepcoes dos usuarios. N&o existe exploracdo de dados mas existe pré-disposi¢ao
para tanto e os usuarios manifestaram claramente o que deveria mudar no sistema para

gue eles pudessem explorar dados.

Muitos Elementos em Comum Poucos Elementos em Comum
com o Modelo com o Modelo
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Presenca  Adicionar Caracteristicas deIntegracdo, Adicionar as Percepcdes dos Usuérios
de Flexibilidade e Apresentacéo do do Sstema 2.
Exploracd Sstema 3: N&o existe nenhuma A grande contribuicdo esta na
odeDados caracteristica de Integracdo ou concepgdo de que as informagdes
Apresentacdo no Sistema 3 que ndo estgja  contextuais sdo fundamentais para as
no Modelo. Quanto a Flexibilidade, pode- decisdes, preconizando o fim dos
se ressaltar o uso intensivo de seméforos.  “dados frios’ e sugerindo a
Pode-se ressaltar apenas que trata-se de incorporacao de analises associados
uma aplicacdo totalmente aos numeros e gréficos.
pré-customizada, com algumas Possibilidade de criac&o de cenérios e
possibilidades de parametrizacéo. curvas de tendéncias.
Auséncia Questionar Caracteristicas de Adicionar as Percepcdes dos Usuarios
de Integracdo, Flexibilidade e Apresentacdo do Sstema 1 quanto & Caracteristica
Exploragd do Sstema 4: Tem problemas de Flexibilidade:
odeDados integracéo devido afaltade consisténcia  Os usudrios demonstram insatisfacdo

dos dados (ndo € um problema que possa
ser resolvido via caracteristicas técnicas).
Parametrizagdo total, por qualquer
critério de escolha do usuério e
implementa total mente as técnicas de
OLAP e andlise multidimensional.

N&o possui telas de gjuda.

Totalmente customizével pelo usuario.
Questionar Caracteristicas de Integracao
e Apresentacéo do

Sstema 1. Nenhuma observacéo
relevante sobre Integracéo ou
Apresentacdo do Sistema 1

com a pouco flexibilidade. Querem
fazer andlises instanténeas,
comparativos, simulacdes, projecdes e
cruzar livremente as informacoes.

Tabela 23 - Ac¢bes para Revisdo Critica

9.3.

Avaliagdo dos Resultados

a) Quanto a exploracdo do tema:

N&o foi encontrada nenhuma relacdo entre o resultado obtido através da aplicacdo da
escala de Bateman e Crant e a observagao de comportamentos de exploracéo de dados ou busca

focada na recuperacdo de informagdes. No decorrer deste trabalho, foi construido um conceito -
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através de uma associagdo |6gica entre outros conceitos - de que um comportamento proativo, ao
ser relacionado com a recuperacdo de informacgdes, pode ser definido como a combinacdo de
buscas focadas com exploracdo de dados. Um comportamento reativo, na recuperacdo de

informacdes, seria aguele restrito a buscas focadas.

A escala de Bateman e Crant propde-se a medir a pré-disposicéo para um comportamento
proativo. No entanto, os diferentes resultados obtidos através da aplicacdo desta escala ndo
permitiram estabelecer relagbes com a presenca ou ndo de comportamentos de exploracdo de
dados. Ao contrério, 0 usuario que obteve 0 menor grau na escala foi justamente o usuario que,
segundo varias fontes de dados, demonstrou ter 0 mais ato grau de proatividade na recuperacéo
de informagdes. explora dados do sistema EIS 70 % do tempo em que Sse encontra na empresa.
Por outro lado, o usuario que obteve 0 maior grau na escala foi um usuério que admitiu e
demonstrou usar o sistema apenas para consultas absol utamente especificas. S&o percepcoes, mas

percepcdes reforgcadas por varias fontes de dados.

Estes resultados ndo desfazem a associacdo de idéias que permitiu a formulagdo de que
um comportamento proativo pode ser definido como a combinacdo de buscas focadas e
exploracdo de dados. Apenas estimulam a procurar outro instrumento para avaliagdo da
proatividade. Neste sentido, as entrevistas semi-estruturadas com os usuérios demonstraram que é
possivel captar pré-disposicdes para a exploragdo de dados. Os usuarios demonstram estar
familiarizados com esta categoria, falam sobre suas expectativas no uso dos sistemas e sobre suas
percepcdes sobre 0 que deveria ser mudado para que as mesmas fossem atingidas. Também é
possivel observar a ocorréncia de exploracdo de dados ou apenas consultas focadas: 0s usuérios

foram categOricos ao enquadrar seu comportamento em uma ou outra categoria.
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Os usuarios que demonstraram pré-disposicdo para a exploracdo efetivamente somaram
exploracdo de dados a buscas focadas. Somente ndo o fizeram os usuarios de sistemas téo rigidos
e pouco flexiveis que realmente interditam a exploragdo. Alguns usuérios demonstraram néo ter
pré-disposicdo para a exploracéo e realmente demonstram ndo explorar dados, apenas realizam

consultas especificas.

Quanto a satisfacdo com o sistema, 0s usuérios de sistemas mais “pobres’ do ponto de
vista da evolucdo tecnologica parecem mais satisfeitos que os usuérios dos sistemas mais
sofisticados tecnologicamente. Aqui mostra-se relevante a investigacéo de elemento fundamental
denominado “cultura organizacional”, mencionado nas fases iniciais do trabalho. Nos casos 1 e
2, agueles que possuem sistemas com modelos mais distantes do modelo proposto, percebeu-se a
existéncia de uma grande maturidade em relacdo ao uso de informagdes e relatdrios gerenciais
por um longo periodo de tempo, contexto contrario dos casos 3 e 4, onde ndo existia uma cultura
de conduzir o processo decisorio com base em informagdes produzidas por sistemas de
informagdo computadorizados. O grau de aproveitamento ainda € restrito, a presenca de
exploracdo de dados também, porque a adocdo de solucles altamente sofisticadas ocorreu sem

associagdo com uma cultura em informética e em uso de sistemas de informag&o.

b) Quanto ao método de pesquisa:

Ficou claro que existe uma relacdo estreita, mas ndo Unica, entre as caracteristicas técnicas
e 0s comportamentos dos usuarios no uso dos sistemas. Ora, as caracteristicas dos sistemas sdo
fatores controlaveis! E importante que exista um dominio cada vez maior sobre elas. No entanto,

estas fatores ndo podem ser analisados de forma isolada. Ficou claro, através de uma andlise de
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dados que manteve o0 contexto o tempo inteiro sob observacdo, que os fatores relacionados com

os tracos da personalidade e com a cultura organizacional sdo absolutamente rel evantes.

Toda aplicacéo carrega consigo as concepgdes de quem a construiu, cada inovacéo
incorporada significa novas possibilidades. Mas o grau de aproveitamento que sera feito pelos
usudrios ndo € determinavel de forma objetiva. Existem escolhas, existe uma cultura
organizaciona e existem pré-disposi¢oes individuais que influenciam na interacdo resultante.
Pode-se identificar caracteristicas para comportamentos proativos, mas ndo pode-se assegurar que

0S Mesmos acontegam.

Entdo, a exploracdo dos métodos de andlise para dados qualitativos revelou-se muito
importante. Na exploracdo dos métodos existentes, 0 pesquisador defrontou-se com métodos de
analise que parecem buscar a reducdo da complexidade através do uso quase que exclusivo de
tabelas e codificacles, técnicas que buscam a maior objetividade atribuida as andlises estatisticas
mas que empobrecem a pesquisa por reduzirem o que existe de mais rico em um estudo de
natureza qualitativa: o contexto. A utilizacdo de um método de andlise baseado na Modelagem

dos Casos mostrou-se valiosa o candidata a novas avaliacOes.

¢) Quanto aos produtos da pesquisa:

Nas proximas paginas apresentamos um nova grade de andlise (Tabela 24) e um novo
desenho (Figura 10 - para uma melhor visualizagdo, foi reproduzido em tamanho maior em
anexo) do modelo conceitual para EIS - Enterprise Information System. Grade e Modelo
incorporaram as contribuicdes |evantadas no decorrer da pesquisa. A expectativa € que tornem-se

dois instrumentos ndo somente para técnicos que projetam, desenvolvem e implementam sistemas
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de apoio ao processo decisorio como para proximas etapas das pesguisas sobre 0 comportamento

dos usuarios na recuperacdo de informacoes.

Caracteristicas do Sistema

I ntegr acéo

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

Integra dados contextuais (andlises e percepcoes sobre indicadores e gréficos)

Tem interface com sistemas especializados em dados informais.

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

Flexibilidade

Possibilita técnicas tipicas dos EIS: “ drill down” , darmes, seméforos, relatorios de excegao.

Possibilita técnicas tipicas dos DSS: simulagles, projecies, previsies, criagdo de cenérios, curvas de
tendéncias, andlises” what-if”

Possibilita técnicas tipicas da tecnologia OLAP: processamento analitico em tempo real, andise
multidimensional e andlises” ad hoc”.

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

Apresentacao

Possui Interface Gréfica Com Usuério

Possui telas de gjuda e facilidades de operagéo

Possui combinagdo de recursos gréficos

Possui bom tempo de resposta

Possui interface pré-customizada, com possibilidades de customizacdo posterior

Tabela 24 - Grade de Anélise Revisada
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Apresentacdo

de Recursos Graficos possibifidades ce
customizagao
posterior

° Flexibilidade

DRILL DOWN

‘PROJECOES

SIMULAGOES

INTEGRAGAO
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QUALITATIVAS
(contexto)

ANALISES
QUANTITATIVAS

IITEaacan (

Centro Custo Global

Evolugdo Anual
Faturamento

Dados
Internos X Externos
&
; Formais X Informais
Formal Informal - %

Andlise das
Vendas

Vendas dos Analises dos
Concorrentes | | Concorrentes

Figura 10 - O Modelo Conceitual Revisado
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10. Conclusbes

10.1. Avaliagédo da Pesquisa

Os principais objetivos foram atendidos no decorrer da pesquisa. Duas perguntas guiaram

0 desenvolvimento da pesquisa:

As caracteristicas dos sistemas podem estimular comportamentos proativos na
recuperacdo de informagdes (ou sgja, a adicdo de exploracdo de dados a busca focada)? Que

caracteristicas sdo estas?

Foi possivel identificar um conjunto de caracteristicas desgjaveis nos sistemas EIS a partir
da andlise de trabalhos de autores consagrados na esfera de sistemas gerenciais, identificar um
conjunto de caracteristicas emergentes, a partir da andlise das tecnologias também emergentes,
compilar as caracteristicas desgjavels e as caracteristicas emergentes, categorizando-as e
organizando-as em uma grade de analise; redlizar estudos de caso buscando rigor metodologico e
entdo revisar criticamente 0 modelo proposto a luz dos sistemas implantados nas empresas e
sobretudo das percepcdes dos usuarios sobre as caracteristicas que possibilitam explorar

informagoes.

Exploramos o conceito de proatividade, relacionando-o com o comportamento de
recuperacdo de informagbes. Buscamos um conjunto de pressupostos ou principios que,
acreditamos, possibilitem uma postura dos desenvolvedores/pesquisadores de sistemas de
informacdo voltada para o surgimento de modelos de sistemas e para 0 leque de usos que podes

deles ser feito.
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Identificamos alguns modelos sistemas EIS implantados nas empresas, selecionados a
partir de critérios gque interessavam a pesquisa, observando seus elementos e sua forma de
organizagdo. Procuramos identificar as pré-disposi¢cdes dos usuérios, seja para comportamentos
proativos (escala de Crant), sgja para exploracdo de dados (entrevista de Vandenbosch). Néo
houve sucesso na aplicagdo da Escala de Crant, mas houve sucesso na identificacdo de pré-

disposi¢des para exploragdo de dados.

Finalmente, identificamos a presenca ou auséncia de comportamentos proativos dos
usuérios na recuperacdo de informagdes dos sistemas EIS - segundo a percepcao dos usudrios e a
observacdo do pesguisador - procurando inferéncias para identificar caracteristicas dos sistemas

gue possam estimular a adicéo de exploracdo de dados a busca focada.

O produto final do trabalho é um Modelo de Sistema EIS. Rodemos afirmar que este

modelo identifica caracteristicas para comportamentos proativos na recuperacdo de informacoes?

Podemos afirmar que as caracteristicas identificadas, organizadas através das categorias
Integracdo, Flexibilidade e Apresentagdo sdo necessarias mas ndo suficientes para que existam

comportamentos de Exploracéo de Dados somados a comportamentos de Busca Focada.

E dificil ndo admitir que um sistema com pegueno grau de Flexibilidade coloque muitos
obstaculos para que um usuério consiga fazer uma exploracéo de dados. E como explorar dados
Se existe um pequeno grau de Integracdo. Flexibilidade e Integracdo revelaram-se categorias
relevantes para a possibilidade de comportamentos proativos. Nos pareceu guestionavel que a

categoria Apresentacéo seja da mesma relevancia que Flexibilidade e Integracéo.
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No entanto, constatamos que somente ato grau de Flexibilidade e Integracdo ndo é
condicdo suficiente para que exista Exploracéo de Dados (0 Sistema 4 tornou este fato evidente).
Ao mesmo tempo, usudrios de sistemas relativamente pouco flexiveis e integrados apresentaram
comportamentos de exploracdo de dados (Sistema 2) ou pré-disposicdo para a exploracdo de
informagdes (Sistema 1). Um Sistema com equilibrio das trés categorias apresentou usuarios que

exploram dados (Sistema 3).

Também ficou clara a idéia de que existe um gama de comportamentos e que todos sdo
importantes. Ndo se trata de apenas possibilitar exploragdo de dados: em alguns momentos as
buscas focadas sdo relevantes e os sistemas devem permitir sua ocorréncia com facilidades de

operacao.

Fica evidente que a abordagem interacionista € fundamental para a compreenséo da
interacdo usuario/sistemas. Podemos afirmar, de forma conclusiva, que baixos graus de
Flexibilidade e Integracdo podem interditar comportamentos de Exploracéo de Informagdes. Mas
ndo garantem a presenca de Exploragdo de Informagdes. Os resultados foram valiosos néo
somente por fornecer fortes subsidios para outras etapas da investigacdo como por fornecer para
as organizagoes referéncias de que a tecnologia de EIS pode ser apropriada para encontrar seus

objetivos e os potenciais beneficios no seu investimento vista de forma global.

10.2. Limitacdes do Estudo

Fazendo uma andlise do critério Validade da pesquisa, procurou-se empregar,
incansavelmente, as recomendagOes de varios pesguisadores da &rea para que 0 maior rigor

metodol gico possivel fosse observado. Também a Confiabilidade pode ser atingida de varias
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formas nos estudos de caso e foi buscada através do desenvolvimento do protocolo e a utilizagdo

de triangulacéo.

A descricdo do estudo de caso enquanto um método cientifico, colocado por Lee (1989),
nos defronta com uma série de recomendacdes e cuidados que, quando seguidos, possibilitam um
maior ou menor grau de rigor metodoldgico. A seguir, procuramos verificar possiveis pontos

fracos e fortes da nossa pesguisa em relacdo ao rigor metodol 6gico apontado pelo autor.

(1) Como fazer observacdes controladas? Tendo em vista que estudos em ambientes naturais
excluem controles de laboratorio, procuramos utilizar controles naturais. Significa que
fizemos escolhas, no decorrer da nossa permanéncia nas empresas, de quais dados coletar, de

gue momentos ou Situacdes analisar, de que pessoas entrevistar, etc.

(2) Como fazer deducbes controladas? Como as deducdes |6gicas podem ser obtidas através de
proposicdes verbais, procuramos sobretudo através das entrevistas semi-estruturadas,
estabelecer relagbes entre os modelos de sistemas e os comportamentos dos usuarios. As

deducdes foram facilitadas pela utilizacdo da Modelagem de Casos.

(3) Como conduzir para a replicabilidade? A conducdo de quatro estudos de caso, em locais
escolhidos com os critérios estabel ecidos, contribuiu para os dois tipos de replicacéo (literal e
tedrica), tendo em vista que tivemos a oportunidade de analisar situacfes similares e distantes

da esperada ou estudada, enriquecendo os resultados.

(4) Como conduzir para a generalizacdo? A conducdo de quatro estudos de caso contribuiram

paa um maior poder de generalizacdo dos resultados, embora se restrinja a uma
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generalizagdo analitica (Yin (1984) apresenta a diferenca entre generaizagdo estatistica e

generalizacao analitica).

O estudo apresenta, no entanto, algumas limitacoes:

Quatro organizagdes ndo traduz um nuimero estatisticamente generalizavel e nem um,
dois, trés ou quatro usuérios de cada organizac8o necessariamente sdo representativos de todos os
usuérios da organizagdo. A observac&o do uso dos sistemas ndo chega a compensar a auséncia de
um ndmero maior de entrevistas. Um estudo confirmatério é necessario para determinar se 0s

resultados sdo generalizavels através de uma ampla gama de organizagdes e sistemas EIS.

A critica mais fregiiente da metodologia estudo de caso estd em que sua dependéncia de
simples casos tornam-no incapaz de prover uma conclusdo generalizante. Yin (1984) argumenta,
para agueles que consideram a metodologia “microscopica’ pelafalta de um nimero suficiente de
casos, que o tamanho relativo da amostra, se 2, 10 ou 100 casos, ndo transforma um caso
multiplo em um estudo “macroscopico”. O objetivo do estudo deve ser estabelecer parémetros, e
entdo ser aplicados em toda a pesquisa. Desta forma, mesmo um caso Unico pode ser consideravel

aceitavel, desde que atinja o objetivo estabelecido.

10.3. Perspectivas para Pesquisas Futuras

A realizacdo dos estudos de caso permitiu um refinamento das categorias relacionadas
com as caracteristicas do sistema. Passamos a trabalhar com as categorias Integracao,
Flexibilidade e Apresentacéo. Consideramos que as pesquisas futuras, sejam realizadas através de
pesquisa survey ou de experimento em laboratério, poderdo partir destas categorias para

aprofundar as relagdes causa-efeito entre caracteristicas e comportamentos.
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10.4. Consideracgdes Finais

Quais sdo as implicacbes da apresentacdo desse modelo? Ora, 0 modelo apresentado
resume as caracteristicas levantadas no decorrer dessa pesguisa. Resumem um esforco de
exploracdo e integracdo de elementos que ndo aparecem relacionados no campo dos sistemas EIS.
Se nosso objetivo € ndo somente adotar uma nova postura enquanto desenvolvedores de sistema -
uma postura de quem coloca as ferramentas nas maos dos usuarios para que 0s mesmo explorem
os dados e de quem abre os modelos de andlise para que 0s usuarios 0s construam ou tenham
maior liberdade de escolha - mas sobretudo pretende oferecer um referencial abrangente como

base para esse desenvolvimento, entdo o modelo conceitual apresentado pode ser valioso.

Partimos do principio de que os sistemas de informagéo para a empresa - cuidadosamente
denominados Enterprise Information Systems - precisam deliberadamente reunir um conjunto de
caracteristicas - sgja no conteido, seja na apresentacdo, seja nas funcionaidades - que abram
campos de possibilidades para comportamentos proativos dos usuarios. Seguimos uma linha de
raciocinio, ao explorar o conceito de proatividade, de que assim como comportamentos proativos
podem surgir como uma disposi¢do particular de cada individuo, o ambiente pode influenciar as

pessoas e estimular ou liberar aquela disposi ¢éo.

No ambiente empresarial ou de tomada de decisdes, um dos fatores ambientais de vital
importancia sdo os sistemas de informacéo e estes podem influenciar o comportamento dos seus
usuérios. A interacdo entre 0s usuarios e os sistemas € de dificil compreensdo, dominar relactes
de causa-efeito envolvendo essa interacdo € tarefa perversa. No entanto, ndo ha como negar que
as caracteristicas de um sistema influenciam a forma como o0 mesmo ¢€ utilizado. Se existe uma

relacdo de facilidade ou dificuldade na exploracéo das informacbes, uma relacdo de prazer ou
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aborrecimento na busca dos dados necessarios para a tomada de decisdo, uma relacdo de
liberdade ou de prisdo na forma como essas relacOes se estabelecem, entdo ndo ha como negar
que as caracteristicas dos sistemas de informacdo influenciam o uso que deles é feito. O

complexo é medir essa influéncia ou intencionalmente direcioné-la.

Partimos do principio de que o sistema ndo determina. Mas influencia. Adotamos o
conceito de Lévy de tecnologias intelectuais e admitimos que as mesmas abrem determinados
campos de possibilidades. Adotamos o conceito de Silver e admitimos que, deliberada ou
inadvertidamente ,0 projeto de um sistema influencia o uso que dele é feito. Aproveitamos os
resultados das pesquisas de Vandenbosch e fizemos comparagfes das suas descobertas com as
nossas, procurando estreitar o relacionamento entre os conceitos de proatividade e recuperacéo de

informagoes.

Nosso objetivo foi explorar até que ponto poderemos, deliberadamente, criar um campo
de possibilidades para a proatividade, para a antecipacdo. O modelo conceitual proposto pretende

auxiliar na construcdo deliberada desse campo de possibilidades.
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Anexos 1 a 7/

ANEXO 1 (DOCUMENTO 1)

Caracterizacdo da Empresa
A. Nome Comercial / CompanyS NamME © ......cccooeriiirerine e

B. GNEIO | ClaSS & ettt e e e e e e e e e e e e e et ee e e e e s e e eeeeeaaannees
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C. CGC / Federal REJISLEN: ......occeiiieeirie ettt
D. Inscrico Estadual / State REQISIEN: ......coeveririririreree e
E ANo de FUNdaGBo / FOUNELION : ........coouiiiiriesieeie e
F. ENAEreCO / AQArESS : ...
G. BaITO / DISIFICL oottt
H. FONE/ TeEEPNONE : ...
l. CEP// DIStIICt COUE . ...ttt sttt st
J Municipio / MUNICIPAIILY © ...coveeiiieeirieeee e
K. Esfera de Atuacdo (Regional, Nacional, Internacional) / Atuation Sphere: ........
L. NUmero de Empregados/ EMPIOYEES : .....ccoveieieieieieeeeees e
M. Produtos-ServiGos / ProdUCES-SEIVICES | ..o
N. Estrutura Organizacional / Organizarional Structure : .........ccoceeveecceecciecciecciene

Tabela de Género de Atividades/ List of Industries by Categorie of Activity (Fonte: Cadastro Industrid do Rio Grande do Sul (Industrial
Directory of the State of Rio Grande do Sul - Brazil) FIERGS/CIERGS, 1994/1995) :  Extragdo de Minerais/ Mineral Extraction

Produtos de Minerais Ndo-Metdlicos / Products of Non-Metalic Minerals

Metaurgia/ Metallurgy

Mecénica/ Mechanics

Material Elétrico e Comunicacdes/ Eletrical Material and Comunication Equipament

Materia de Transporte/ Transport Equipament

Madeira/ Wood

Mobiliério / Furniture

Papel e Papel&o / Paper and Carboard

Borracha/ Rubber

Couros, Peles e Produtos Similares/ Leather, Fur and Similar Products

Quimica/ Chemicals

Produtos Farmacéuticos e Veterinarios / Pharmaceutical and Veterinary Products

Perfumaria, Sabdes e Velas/ Perfumery, Soaps and Candles

Produtos de Matéria Pléastica/ Plastics

Téxtil / Textile

Vestudrio e Artefatos de Tecido / Clothing and Fabric Goods

Produtos Alimentares / Foddstuffs

Bebidas / Beverage

Fumo / Tobacco

Editoria e Gréfica/ Publishing and Priting

Diversos/ Sundries

Informética/ Informatic

Congtrucdo Civil / Civil Construction

Calgados/ Shoes

Adubos e Fertilizantes / Fertilizers

ANEXO 2 (DOCUMENTO 2)
Caracterizacdo do Sistema EIS
A. Denominaga0 dO SISLEMAL .......coereriririeieieee et
B. Software de Desenvolvimento (Nome do produto, Versdo, Proprietario): ..........
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C. Caracterizagdo do Ambiente

1. Plataforma (Rede Novell, NT, UNiX): .cccoovvevierene e

2. NUMEro de EqQUIPAMENTOS : ......ccoueeiieieieie et

3. SIStEMA OPEraCioNal : ......cccveieeeieeeeee s
D. NUmero de Usuarios (atual, desgjado) : .......cceeeveveceeiececiese e
E Metodologia de DeSENVOIVIMENTO : ......covereririeririeresiesiesie e
F. Participantes do DesSenvolVIMENTO : .......cceeveeerieiesecec e
G. Tempo de IMPlantaC8io :© .........coooiiereeeee s
H. NUMEIO A8 TEIBS © .o
l. Caracteristicas Especificas do Sistema EIS

1 Preenchimento da Grade de Andlise

2. Observacéo Direta do Uso do Sistema:

a) “Como estdo integrados os elementos dos sistemas EIS em uso nas
empresas e que elementos sdo esses?”’

b) “Como € 0 comportamento do usuério que usa o sistema: recorre a
ele somente em momentos de necessidade, navega pelo sistema
conduzido pela curiosidade, ...”

3. Andlise da Documentac&o do Sistema
R%pondeme ...........................................................................
(O o o LSS
Datar .............. s
ANEXO 3 (GRADE DE ANALISE)

1. Quanto ao Acesso, Filtro e Armazenamento (Geréncia) dos Dados
1.1 Acessadados internos e formais
1.2 Acessa dados externos e formais
1.3 Acessadados internos e informais
1.4 Acessa dados externos e informais
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1.5 Filtra dados pela relevancia e criticidade para a tomada de decisdo para
diversos niveis

1.6 Armazenadados histéricos e atuais

1.7 Armazena (ou disponibiliza) dados agregados e detalhados

1.8 Implementa o conceito de data warehouse ou data smart

2. Quanto as Capacidades Técnicas ou Funcionalidades

2.1 Possibilitadrill down (andlise hierérquica - do agregado para o detalhado)

2.2 Possibilita técnicas de alarmes, seméforos e excegdo (monitoracdo de desvios)

2.3 Possibilita analises qualitativas (processamento de dados informais, andlises
de contelido, inteligéncia competitiva)

2.4 Possibilita parametrizacdo (anélises ad hoc)

2.5 Possibilita técnicas de OLAP (OnLine Analytical Processing) e analise
multidimensional

2.6 Permite atividades de previséo (simul acbes, projeces)

2.7 Disponibiliza ferramentas para acesso como servidor WEB

2.8 Facilita a integragdo e a comunicagdo com outros ambientes (correio
eletrénico, internet, planilhas e editores, agendas, outros aplicativos e outros
sistemas de informacé&o)

2.9 Implementa func¢des de data mining

3. Quanto a Interface ou Apresentacéo

3.1 Possui sofisticada Interface Gréfica Com Usuario (padrao GUI)

3.2 E amigével e intuitivo: implementa véarias opcdes de navegacdo e exige
poucos clicks de mouse para chegar nas informactes

3.3 Possui telas de gjuda

3.4 Possui alta concentragdo e combinacdo de recursos gréficos

3.5 Possui tempo de resposta rapido

3.6 E acessivel de muitos lugares

3.7 E customizada para o estilo do usuério (pré-customizacio ou
customizabilidade)

Respondente: .........ccoeveevieeveevin e
CargO: oo
Datar ..o
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ANEXO 4 (DOCUMENTO 4)
Perfil Geral dos Usuérios do Sistema EIS
Cargo ou Func&o dos Usuarios:
Grau de Utilizagdo (constante, diaria, semanal, eventual, rara):

Forma de Utilizacdo (direta, assessoria):

0w >

Grau de Demanda por Manutencdo (erros, modificagoes, otimizacfes, novas telas
ou funcdes):
E Grau de Satisfacdo Demonstrada com o Sistema:

RESPONAENLE: ......ocveeeveiieeeeeceee s
CargO: ..o
Data:

ANEXO 5 (DOCUMENTO 5)

ENTREVISTA: PERFIL DO USUARIO
1. Cargo ou Funcdo :
2. Grau de Utilizacéo do Sistema (constante, diéria, semanal, eventual, rara) :
3. Quanto tempo consome por dia utilizando o EIS:
4. Formade Utilizac&o (direta, via assessoria) :
5. H& quanto tempo utiliza o sistema :
6. Grau de Demanda por Manutencdo (erros, modificaces, otimizacfes, novas telas ou
funcdes):

7. Grau de Satisfacdo Demonstrada com o Sistema:
8. Quando o Usuario Procura Usar o Sistema:

Somente quando precisa de um informag&o ou resolver um problema

Para explorar os dados e obter novas idéias sobre sua empresa

Diariamente, de forma rotineira

Sempre que surge algum tempo
Escolher uma ou mais opgdes de resposta e comentar:
9. Que outras fontes de informacéo voce utiliza? Qual a proporcéo entre estas informacdes
e asoriundas do sistema EIS?

10. Outras Observagoes:
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ANEXO 6 (DOCUMENTO 6)

ENTREVISTA: PERCEPCOES SOBRE O SISTEMA EISATUAL

1. Qua éaqualidade do sistema EIS em termos de precisdo, tempo oportuno e confiabilidade?

2. As informagbes necessarias encontram-se no sistema? As informacOes necessarias Sa0
encontradas com facilidade? Voce considera, em média, as informagdes contidas no sistema
relevantes?

3. Asinformagdes procuradas sdo encontradas através de um roteiro pré-definido ou atraves de
livre navegacdo? A navegacdo pelo sistema é intuitiva? O sistema é amigavel? Vocé sente
fata de uma interface ou mecanismo de navegacdo diferente? Que tipo de interface ou
navegagao?

4. O EIS abastece vocé com as informagdes que vocé precisa para 0 seu trabalho? Vocé sente
falta de informagdes que ndo se encontram no sistema? Que tipo de informagdo?

5. O quéo éfé&cil paravoce interpretar as informagdes contidas no sistema EIS?

E possivel fazer as andlises das informagdes somente utilizando o sistema? E possivel fazer as
analises necessarias através do sistema? Vocé sente falta de andlises que ndo sédo
disponibilizadas pelo sistema? Que tipo de analise?

7. O qudo Util é o EIS para dar suporte as suas decisdes mais tipicas? O sistema da apoio a quais
atividades?

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

9. O que o EIS tem feito por sua personaidade? Ele teve algum impacto sobre 0 que vocé faz?
Como vocé toma decisdes? O que poderia acontecer com vocé se 0 sistema fosse desativado
amanha?

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

11. O EIS possibilita a vocé uma melhor compreensdo dos seus negocios? DA suporte ao
entendimento dos negécios?

12. O EIS permite testar seus pressupostos e hipéteses sobre 0s negdcios?

13. O EIS melhora seus insigths e criatividade? V océ o considera uma boa fonte de idéias?
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14. O EIS leva vocé a pensar de uma forma diferente sobre seus negécios? Sobre o que? Sobre
como competir? De que forma?

15. O que o EIS faz por sua organizagao?

16. O EIS provocou alguma mudanga na natureza dos encontros, reunides e discussdes na
organizacéo? Como?

17. O Eistornavocé mais competitivo? Como?

18. Observacoes:

RESPONAENLE: ......ocveeeveiieeeeeceee s
CargO: ..o
Datar ......oceeiiiiie

ANEXO 7 (DOCUMENTO 7)

ENTREVISTA: PERCEPCOES DO USUARIO SOBRE O SISTEMA IDEAL

Quais sao as caracteristicas essenciais para um sistema de informacéo em relagéo:
A. contetido (informacgoes) :
B. forma (interface e navegacéo) :
C. funcionalidade (tipos de analises) :
I. Como vocé definiria um sistema ideal para 0 apoio a tomada de decisao? :
. Seria interessante obter informagfes ndo-estruturadas através do sistema?

IV. O que écritico em um sistema de informagéo para apoio a decisdo?

V. O que vocé sente mais falta em um sistema de infomacao para apoio a decisao?

VI.  Quais sdo os FCS paraum sistema EIS?
RESPONAENEE: .....ccveeeeceeeee e
(7= {0 [ L PRSP
Data .......
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DOCUMENTO 8

Escala da Personalidade Proativa - The proactive Personality Scale
T.S. Bateman and J.M. Crant

Assinale a aternativa que melhor corresponde a cada questéo.
Escalade Likert de 7 pontos: 1 representa discordo fortemente e 7 representa concor do fortemente.

1

Eu estou constantemente atento para novas formas de melhorar minha vida

2

Eu me sinto impulsionado a que minha atuagéo faga diferenca em minha comunidade, talvez no

mundo

Eu tendo a deixar outras pessoas tomarem a iniciativa de iniciar novos projetos

Onde quer que eu tenha estado, eu tenho sido uma forga poderosa em mudangas construtivas

Eu me sinto satisfeito em enfrentar e superar obstaculos as minhas idéias

Nada € mais excitante do que ver minhas idéias tornarem-se realidade

Se eu vejo algo de que ndo gosto, eu mudo

N&o interessa quais sejam as possibilidades, se eu acredito em algo eu farei acontecer

Eu gosto de ser um vencedor por minhas idéias, mesmo contra a oposi¢ao de outros

Eu me supero naidentificacdo de oportunidades

. Eu estou sempre procurando por melhores formas de fazer as coisas

Se eu acredito em uma idéia, nenhum obstaculo vai me impedir de fazé-la acontecer

Eu adoro desafiar o status quo

Quando eu tenho um problema, eu enfrento de cabeca

Eu sou 6timo em transformar problemas em oportunidades

Eu posso visualizar uma boa oportunidade muito antes que os outros possam

Se eu vejo alguém com problemas, eu gjudo da forma gue eu puder

ESCOME! ...t
RESPONAENEE: .....eevveeeee e
(022 0 0 SR

Data:
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THE PROACTIVE PERSONALITY SCALE

Trata-se de um instrumento de medida construido e validado por Mark Krant, cujas respostas sao
indicadas através de uma escala de Likert de 7 pontos.

VERSAO ORIGINAL
| am constantly on the lookout for new ways to improve my life
| feel driven to make a difference in my community, and maybe the world
| tend to let others take the initiative to satrt new projetcs (reverse code)
Wherever | have beem, | have been a powerful force for constructive change
| enjoy facing and overcoming obstaclesto my ideias
Nothing is more exciting than seeing my ideias turn into reality
If | see something | don't like, | fix it
No matter what the odds, if | believe in something | will make it happen
| love being a champion for my ideias, even against others’ opposition
. | excel at identifying opportunities
. | am aways looking for better ways to do things
. If | believein an idea, no obstacle will prevent me from making it happen
I love to challenge the status quo
When | have a problem, | tackle it head-on
| am great at turning problemsinto opportunities
I can spot agood opportunity long before others can
If | see someoneintrouble, | help out in any way | can

REBOo®@No o s wNE

NESRTR N

VERSAO TRADUZIDA
Eu estou constantemente atento para novas formas de melhorar minhavida
Eu me sinto impulsionado a que minha atuagdo faga diferenca em minha comunidade, talvez no mundo
Eu tendo a deixar outras pessoas tomarem ainiciativa de iniciar novos projetos (reverse code)
Onde quer que eu tenha estado, eu tenho sido umaforga poderosa em mudangas construtivas
Eu me sinto satisfeito em enfrentar e superar obstaculos as minhas idéias
Nada é mais excitante do que ver minhas idéias tornarem-se realidade
Se eu vejo algo de que ndo gosto, eu mudo
N&o interessa quais sejam as possibilidades, se eu acredito em algo eu farei acontecer
Eu gosto de ser um vencedor por minhas idéias, mesmo contra a oposi¢&o de outros
Eu me supero naidentificagdo de oportunidades
. Eu estou sempre procurando por melhores formas de fazer as coisas
. Seeu acredito em umaidéia, nenhum obstaculo vai me impedir de fazé-la acontecer
. Eu adoro desafiar o status quo
Quando eu tenho um problema, eu enfrento de cabeca
Eu sou 6timo em transformar problemas em oportunidades
Eu posso visualizar uma boa oportuni dade muito antes que os outros possam
Se eu vejo alguém com problemas, eu ajudo daforma que eu puder

ERBoOONoo s wNE

ShEk

hhkhkhkhhhhhhhkhkhkhhhkhkhkhkhhhhhhhhhhhhrrhhhkhkhkhkdkdhhhhhhhhdhhhhhhhkhkhkkkkhkhkhkhkhddhhhhhhhrrrrrrrrrkrird

Resposta de Mike Crant, autor da escala, sobre como utilizar a medida:
Thefinal scorefor the scaleisthe sum of the 17 responsesto the items (add them up and get atotal
score). The higher the score, the more proactive the subject. Question 3 isreverse coded, which
means that when adding thisitem, you use the following scoring key:
7=1, 6=2, 5=3, 4=4, 3=5, 2=6, and 1=7
Good luck with your research.
Mike Crant

hhkhkhkhkhhhkhkhhhhhhhhhhhhkhhhhhhhhhhhhhhhhhddhhhhhhhhhhkhhdhhhhhhhhhhkhhdrddhdhhhhhhhhhhhhdrdrhrhhdhdx
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ANEXO 9 - Comparacédo das Grades de Analise dos Quatro Casos

Requisitos \ ORG HMV | ORG SYN ORG TEL ORG SPR
1. Quanto ao Acesso, Filtro e Armazenamento dos Dados 20(M) 17(B) 24(A) 25(A)
1.1 Acessadados internos e formais 5 5 5 5
1.2 Acessadados externos e formais 1 1 3 5
1.3 Acessadadosinternos e informais 2 (textos) 1 1 1
1.4 Acessadados externos e informais 1 1 3 1
1.5 Armazenadados histéricos e atuais 3 (2 anos) 4 (3 anos) 3 (2 anos) 3 (2 anos)
1.6 Armazena dados agregados e detalhados 4 3 4 5
1.7 Implementa um armazém corporativo de dados 4 (cash) 2 5 5
2. Quanto as Capacidades Técnicas ou Funcionalidades 17(B) 19(B) 22(A) 35(A)
2.1 Possibilitadrill down (andlise do global para o detalhado) 5 5 5 5
2.2 Possibilita técnicas de alarmes, semaforos e excegdo (monitomento de 3 4 5
desvios)
2.3 Possibilita analises qualitativas (processamento de dados informais, andlises 1 1 1 2
de conteudo, inteligéncia competitiva)
2.4 Possibilita parametrizacéo (andlises ad hoc) 3 4 3 5
2.5 Possihilita técnicas de OLAP e anélise multidimensional 1 1 2 5
2.6 Permite atividades de previséo (simul acfes, projecoes) 1 1 1 5
2.7 Facilita a integragdo e a comunicagdo com outros ambientes (correio 2 2 5 5
eletronico, internet, planilhas e editores, agendas, outros aplicativos e outros
sistemas de informacao)
2.8 Implementa fungées de mineragdo de dados 1 1 1 3
3. Quanto & Interface ou Apresentacdo 28(M) 19(M) 29(A) 25(M)
3.1 Possui Interface Gréfica Com Usuério 4 2 4 5
3.2 E amigavel: implementa vérias opcdes de navegacio e exige poucos clicks de 4 2 4 1
mouse para chegar nasinformagées
3.3 Possui telas de gjuda 4 1 4 1
3.4 Possui alta concentragdo e combinacdo de recursos gréaficos 4 3 5 4
3.5 Possui tempo de resposta rapido 4 3 4 4
3.6 E acessavel de muitos lugares 3 3 3 3
3.7. Pré-customizacdo 4 3 4 2
3.8 Customizabilidade 1 1 1 5
TOTAL (25-125) 65 55 75 85
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Anexo 10
Modelo Conceitual Proposto Inicialmente
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Camada de Apresentacao e Interface

eAmigavel: varias opcoes de
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customizavel
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de recursos gréaficos

eAcesso de muitos
lugares
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Anexo 11
Modelo Conceitual Revisado



Interface Grafica
com Usuario
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Anexo 12
Modelagem dos Casos



Convencéo para Leitura do Modelo:

Nas proximas paginas apresentamos a Modelagem de Casos, editada através da
Ferramenta Case S-Designer. A pégina 88 apresenta uma visdo geral do modelo (o objetivo ndo é
permitir aleitura dos dados nesta pagina, mas visualizar a estratégia de mapeamento).

As préximas péginas apresentam 0 modelo em escala maior, possibilitando a leitura. Os
guatro casos estdo mapeados nos quatro quadrantes do modelo. O centro, no inicio da andlise,
estava sem nenhuma informacdo. Os dados foram sendo “arrastados e colados’ no centro do
modelo na medida em que o pesquisador detectava a formagao de categorias.

Os quadrados representam as Entidades. Neste caso, os dados coletados relacionados com a
formacgéo de Categorias.

As linhas que unem os quadrados representam Relacionamentos entre os dados.
Podemos visualizar o modelo dividido em regides, uma para cada caso.
No centro encontram-se aquel es dados rel acionados com as questfes de pesguisa.

Em relacdo as cores:
Amarelo: Percepcdes colhidas dos Respondentes
Azul: Observagdes do Pesquisador
Rosa: Dados de Documentos
Verde: Fontes de informacao utilizadas pelo usuarios dos sistemas
Branco: Formagéo de Categorias



Ent_1834

Organizagao
Atributos
Género

Numero de funcionarios
Esfera de Atuacéo
Estrutura Organizacional

Ent_1815

Percepcoes do Suporte
Atributos

Observagoes transcritas das
Entrevistas

Ent_1804

Percepcdes do Pesquisador

Atributos

Observagdes registradas durante o Estudo de Caso

Ent 5

Caracteristicas

do Sistema

Atributos

Categorias Definidas na Grade de Andlise

{

Ent_1
Sistema
Atributos lo /

Numero de usuérios
Tempo de Implantacédo

Ent_199

Atributos

Percepgéo do Usuério Sistema Atual

Observagdes extraidas das Entrevistas

-O—{ NUmero de Telas

Ent_205
Percepcao do Usuario Sistema Ideal

Ent_7

?< Atributos
Observacgdes extraidas das Entrevistas

Usuério

Atributos

Tipo de Uso do Sistema

Tempo Medio de Uso do Sistema
indice de Satisfagdo com o Sistema
Escala de Crant

Ent_422
Observagdes do Usuario

Atributos

Observacdes extraidas das Entrevistas

E
Ent_29092

CJ Ent_29093

Categorias

Ent_47

Formagéo de Categorias

Fontes de Informagéo
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