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RESUMO

Diante do cenario globalizado, o ambiente orgamrat deve estar preparado para as
mudancas sociais, econdmicas e tecnologicas quesotae maneira rapida e imprevisivel,
exigindo planejamento, antecipacdo e respostasiatasd Nesse contexto a Tecnologia de
Informacao surge como forte aliada por dispor deafeentas capazes de oferecer suporte as
decisdes de negocios. O Business Intelligence &istema de Informacdo que auxilia os
gestores a obter uma visdo holistica da organizag@o base em relatérios precisos e
integrados. Através do cruzamento de dados hetezogéé possivel o reconhecimento de
padroes e desvios, fornecendo informacgdes intékgea imprescindiveis para a vantagem
estratégica, mesmo em cenario instavel. O predeattalho relata um estudo exploratério
acerca do uso do Business Intelligence como femtanestratégica em um Conselho
Regional de Classe do Parana. O objetivo do estoidanalisar como se estabeleceu o
processo de implantacdo da ferramenta de Busingsfligence e elencar os fatores
determinantes para escolha da solucdo e formasaleQs indicadores para andlise foram
obtidos mediante emprego de entrevista e questieatruturado respondido pela alta e
média administragdo. O questionario € uma adaptdgamstrumento de Bailey e Person
(1983) e aborda 38 fatores de impacto relacionadas a satisfacdo dos usuarios de Tl na
organizacao.

Palavras-chave Sistemas de Informacgé&o, Business Intelligencsteatégia Organizacional.

1. INTRODUCAO

O ambiente organizacional exige atencdo constasitenddancas sociais, econémicas e
tecnoldgicas. Naturalmente essas mudancgas ocorenadeira rapida e imprevisivel, afetam
cenarios funcionais em diferentes extensbes e teaigede, mas exigem atencdao,
posicionamento e resposta imediata.

Neste contexto, o gestor dispde além de seus psdmcursos intelectuais, do conhecimento
que acumula na prépria organizacdo e de ferramdptamldgicas capazes de oferecer
suporte efetivo aos processos de tomada de decidisderramentas assumem a forma e sdo
tratadas genericamente por Sistemas de Inform#&Sdes

Laudon e Laudon (2004, p.7) definem Sistema dernmigdo como um “Conjunto de
componentes inter-relacionados que coleta (ou exalp processa, armazena e distribui
informacdes destinadas a apoiar a tomada de deciadsoordenacdo e o controle de uma
organizacao”.
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Naturalmente, esse processo gera um volume demafdres dificil de ser tratado, mas com
um grande potencial para ser explorado pelo Busihe®lligence (Bl). De acordo com
informacdes contidas no Wikipédia, o Business ligesice € um termo criado pela Gartner
Group?, e é visto da seguinte forma:

O conceito surgiu na década de 80 e descreve adidhdbs das

corporacdes para acessar dados e explorar as affoesm (normalmente
contidas em wum Data Warehouse/Data Mart), analsasd e

desenvolvendo percepcgdes e entendimentos a sa&itoespgue as permite
incrementar e tornar mais pautada em informacoesnada de deciséo.
(WIKIPEDIA, 2009)

Diferentes organizagdes, portanto, se mobilizanbesta de solu¢des de Bl para alinhar suas
acOes com os potenciais dessa tecnologia. Entas esganizacdes o Conselho Regional de
Engenharia, Arquitetura e Agronomia do Estado dar®a- CRX-PR experimenta o processo
de sua implantacéo.

Tanto a ferramenta tecnoldgica, como o momentongalantacdo de Bl pelo CRX-PR,
motivam o presente estudo, especialmente por sararganizacdo presente nas principais
cidades do Estado. Para nortear o trabalho elals®rauseguinte questao de pesquisa:

« Como se estabeleceu o processo de gestédo da iagdlande uma solucdo de Bl e
quais fatores foram determinantes no caso espedific solucdo implantada pelo
CRX-PR?

Para a busca de respostas para tal questdo a@otounss metodologia prépria do estudo de
caso para 0 CRX — PR, conduzida pelo objetivo geral

* Analisar o processo de implantacédo da solucdo ded®kriguar, frente a base teorica
especializada, quais fatores foram determinantesso especifico do CRX — PR.

Como estratégia para a realizacao do trabalhojatiwd geral foi fragmentado nos seguintes
objetivos especificos:

» Posicionar, com base na literatura especializag@ocesso de implantagéo do Bl em
uma organizacao;

» Estudar o contexto do processo de implantagao ¢geBICRX — PR;

* Analisar os fatores determinantes no processo std@ea implantagcdo estratégica do
Bl no CRX — PR e suas implicagdes.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 SISTEMAS DE INFORMACAO

Vérios autores abordam os Sistemas de Informacétaaindo diferentes aspectos. Para
Laudon e Laudon (2006):

Um conjunto de componentes inter-relacionados qletac (ou recupera),
processa, armazena e distribui informacoes destinadpoiar a tomada de
decisdes, a coordenacdo e o controle de uma oagdoiz [...] Esses
sistemas também auxiliam os gerentes e traballhmdaaealisar problemas,
visualizar assuntos complexos e criar novos praduf@AUDON e
LAUDON, 2006, p. 7)

L A Gartner Group é uma empresa de consultoriaemde TI, fundada em 1979, por Gideon Gartner, em
Connecticut, Estados Unidos.
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Um Sistema de Informacédo pode ser especificado gigeaisos fins, entre eles o alcance a
locais distantes na era da globalizacdo, o ofedionde produtos e servigos, a reorganizagéo
de fluxos de tarefas e trabalho, a orientacdo aeoca empresa deve caminhar sobre os
padrbes pré-estabelecidos a fim de atingir metasbjetivos delineados pela estratégia
organizacional, proporcionar uma maior interacatreema organizacdo e seus ambientes
interno e externo. Enfim o S| pode revolucionar anera de como conduzir uma
organizacao.

Um Sl guarda, portanto, uma variedade de informmg@portantes para a organizagéo e para
0S seus interessados, os stakeholders. Assim,dutprdos Sls é a informacéo qualificada,
diferenciada de um dado corriqueiro. Peter Druckddavenport e Prusak (1998, p. 4) diz
que informacdes sao “dados dotados de relevangmapdsito”. Ou seja, a informacao nada
mais é do que dados processados de forma que cansemdimento e fonte de conhecimento
para seus utilizadores. A informacé&o tem por fadwde mudar o modo como o destinatario vé
algo, exercer algum impacto sobre 0 seu julgamertamportamento.

A Figura 1 mostra como um Sl e as suas atividadesntrada, processamento e saida, e o
feedback interagem com a organizacéo e com fasonkgentais como clientes, fornecedores,
concorrentes, acionistas e agéncias regulamentadora

AMBIENTE
GERAL
Fornecedores Clientes
AMBIENTE
ORGANIZACIONAL
SISTEMA DE INFORMAGAO

Frocessar

Entrada _— I Classificar —_ Saida

Organizar
Calcular ‘

e | N

Ageéncias Acionistas
Reguladoras Concorrentes

Figura 1 Atividades de um Sl e suas interagdes.
Fonte: Adaptada de LAUDON e LAUDON (2004).

O objetivo dos dados e das consequentes informapdes uma organizacdo € o

conhecimento que pode ser propiciado por essagniafdes e a forma como esse
conhecimento podera ser utilizado dentro da egiemtiFganizacional, o que muitas vezes nao
acontece dentro das organizacdes, conforme coasideavenport et al (2004):

“Dados raramente sdo transformados em informagdesndecimento.
Dificilmente os sistemas empresariais sédo utilizapara se administrar a
empresa diferentemente. [...] A transformacéo dkslam algo mais util
exige um nivel consideravel de atencéo e de iéeligq, mas é encarada
pela maioria das organizagbes como um problemaaap&tnoldgico.
Sistemas de data warehouse ou mineracdo de dadosos® qualquer
tecnologia de informac&o, necessarios, mas naoienuties para haver boa
informacé&o e conhecimento. (Davenport et al, 2p046)
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Por isso é preciso ter em mente que apenas a sipngsenca e utilizacdo de um Sl na rotina
da empresa ndo garante uma fonte de conhecimeatas pbtencdo dos resultados previstos
pela estratégia. Os gestores e toda a organizay@&ondser treinados, estarem preparados para
a utilizacdo das informacdes, gerar conhecimenfwoe fim, compartilhar dos objetivos da
organizacao.

22 O USO DA INFORMACAO E DA TECNOLOGIA DA INFORMAZO NA
ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL

Os sistemas de informacdes e seus fluxos de infdresasdo ferramentas-chaves no apoio as
acOes estratégicas (Fleury e Oliveira Jr, 20013judam a preparar a empresa para uma
ofensiva pré-planejada dentro de um contexto deafjltacdo. Davenport et al (2004) ainda
diz que a exploracéo estratégica do pleno potedomkistemas de informacdes € vista como
um fator de sobrevivéncia.

Laudon e Laudon (2006) explicam que ha certos tipges Sls com caracteristicas
especialmente criticas para a prosperidade e awebncia da empresa no longo prazo. Sao
os Sistemas Estratégicos de Informacéo. O Sistestmatégico de Informacéo que podem ser
capazes de alterar metas, operacoes, produtos lacioramentos com o ambiente das
organizacdes, para ajuda-la a conquistar vantagere S concorrentes e até mudar o
negocio. Além disso, Laudon e Laudon (2006) saiengue os Sistemas Estratégicos de
Informacao devem ser diferenciados dos sistemasvees estratégicos:

“Os Sistemas Estratégicos de Informacdo podem smios em todos os
niveis organizacionais, seu alcance é muito majgdam tem raizes mais
profundas do que outros sistemas descritos. Eesaal profundamente o
modo como uma empresa conduz suas operagfes sterngeus
relacionamentos com os clientes e fornecedorestpargroveito da nova
tecnologia de sistemas de informac¢é&o.” (Laudonusan, 2006, p. 90)

Para Laudon e Laudon (2006) a Tecnologia da Infoagm#T1) € uma das muitas ferramentas
gue os gerentes utilizam para enfrentar as mudancas

2.3 O PAPEL DA Tl E SUAS FUNCIONALIDADES

Segundo Davenport e Prusak (1998) um Sistema deniatdes voltado para a estratégia
organizacional tem o dever de unir todas essasafol@B quais a estratégia se apresenta, no
entanto, dispor de uma tecnologia de informacacstgm#da ndo implica necessariamente
obter a melhor informacédo e a estratégia exigernmégdes completas sobre requisitos de
opcOes, qualidade, processamento e entendimermifodaacao.

Para Davenport e Prusak (1998), a tecnologia pb&sibovos comportamentos ligados ao
conhecimento e tanto 0s usuarios como o proprioegéssitam gerir conhecimento a partir
dos dados processados em busca dos objetivo®gsiost da organizacao:

“Um conhecimento melhor pode levar a eficiéncia soe@ivel em
desenvolvimento de produtos e na sua producdcoenadas de decisdes
mais acertadas com relacdo a estratégia, conassretiientes, canais de
distribuicéo e ciclos de vida de produto e servig@avenport e Prusak,
1998, p. 7)

O papel da Tl ndo € apenas apoiar a conexao colerde¢ a configuracdo de ativos e a
promocdo de conhecimento como trés vetores indepégg] mas sim criar uma base que
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possibilite a interdependéncia (Venkatraman e Hsotein Davenport et al, 2004, p. 322) de
todos os vetores em atencao a estratégia da oagaoizMas antes é preciso entender o que €
a estratégia organizacional:

A Estratégia Organizacional foi definida por Wridth©92) et al in Mintzberg (2000) como
planos da alta administracdo para atingir resoffambnsistentes com as missoes e objetivos
da organizacdo. Entretanto, para Mintzberg (20089teatégia ndo é tdo simples assim, pois
h& uma ampla gama de definicbes e percepcdes alemuze € realmente a estratégia. Ainda
segundo Mintzberg (2000) estratégia pode ser umopéaser seguido, um rumo ou guia,
como um instrumento de orientacdo para o futur@tée mesmo como um padrdo, um
instrumento de orientacdo pelo passado. Essas god®apensar sobre estratégia ndo se
excluem, pelo contrario se completam. Enquanto immgita enxerga uma estratégia
pretendida, a outra vé uma estratégia realizaddTMBERG, 2000). A Estratégia ainda
pode ser vista como uma posi¢ao — a localizacawghnizacdo em determinados mercados,
pode ser vista como uma perspectiva, ou seja,golananeira de fazer as coisas e também
como um “truque”, uma maneira de manobrar a coénora.

2.4 BUSINESS INTELLINGENCE (BI)

O Business Intelligence (Bl) € uma ferramenta dptwa de dados, informacdes e
conhecimentos que sdo favoraveis estrategicameata @ organizacdo. Esse sistema
manipula dados operacionais em busca de informag#esciais para o negocio. Os sistemas
de Business Intelligence estdo tradicionalmenteoceéesdos a trés tecnologias: Data
Warehouses, On-Line Analytical Processing e Datairi

A Microsoft (2005) descreve o Bl como uma ferraraamiie disponibiliza aos colaboradores
a informacao certa, no momento certo, para a coracdo de um objetivo especifico,
baseado em plataformas integradas como o SQL Sek@ressamento de operacdes de
analise online (OLAP), data mining; ferramentag€d&acéo, Transformacao e Carregamento
(ETL) que permite as organizacoes, integrarem ksanam facilmente dados provenientes de
fontes de informacéo diversas e heterogéneas, amaaento de dados e a funcionalidade de
reporting.

Para Laudon e Laudon (2006) um sistema de datéhaase prové uma gama de ferramentas
de consultas ad hoc e padronizadas, ferramentéiticGasae recursos graficos para producéo
de relatérios, dentre elas OLAP e data mining. @ daining utiliza uma variedade de
técnicas para descobrir modelos e relacdes o@rttagrandes repositérios de dados, e a partir
dai, inferir regras para prever comportamento @uiorientar a tomada de decisdes (Hirji,
2001 apud Laudon e Laudon, 2006).

Para Santos e Ramos (2006) a informacdo que exstaeldgias colocam ao dispor das
organizacfes ir4 tornar-se um componente essedoiabntendimento que 0s agentes
organizacionais partilham sobre o negocio e a bibisiside que tém de agir para criar
condicdes internas e externas favoraveis ao sudassganizacao.

Dentro do contexto da utilizacdo do Business ligigtice na estratégia organizacional,
Cavalcante e Belmiro (2007) definem esse sistemmco

“Um conceito updated que vai além da gestdo empabs&nvolve a
utilizacdo de produtos e solu¢Bes com tecnologiaditecas de ponta que
permitem transformar dados em informagdes que iaoxilos diversos
niveis de uma empresa na tomada de decisfes, aléuatras contribuicdes,
guase todas na andlise de estratégias”. (CAVALCANTBELMIRO in
CAVALCANTI, 2007, p. 434)
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A inteligéncia é o produto que se tem apdés o pearasnto dos dados brutos em informacdes
aplicadas em um determinado ambiente, a corrdizagfio dessas informagdes nos processos
decisorios gera vantagem competitiva para a orgea

Conforme Santos e Ramos (2006) os sistemas de d3ssimtelligence contribuem para
aumentar: (1) a inteligéncia coletiva da organinaté medida em que facilitam a construcéo
do conhecimento necessario para planejar e impkamsalucdes para problemas e desafios
percebidos como podendo ameacar a sobrevivéncianmeebtar da organizacdo; (2) a
capacidade de aprendizagem da organizagdo na meaidgue contribuem para alterar e
sofisticar a forma como coletivamente os agentgarozacionais captam, entendem e se
comportam com o intuito de se acomodarem a umariéxgeé de trabalho em continua
remodelacéo, e (3) a criatividade organizacionabpoiar a producdo de novas idéias, e
produtos ou servigcos que permitam a organizacdotadse de forma dindmica aos desafios e
oportunidades internos e externos.

2.4.1 O Business Intelligence na Estratégia Orgarazional

O B. I. permite a organizacdo aprender com a igéerala organizacdo com o ambiente
interno e externo através da avaliagdo de compertars, conformidade com os padrdes e
analise das excec0es, indicados pelo sistema.

De acordo com Santos e Ramos (2006), desde qud@j@macoes retidas ao longo do tempo,
€ possivel sujeita-las as analises OLAP e do Datanly!

“Estas analises podem constituir-se num apoio funeddal para a
formulacdo de estratégias de fidelizagdo dos bdiestes da empresa,
maximizando os lucros que dai advém e evitandast®s com campanhas
mal direcionadas. Por outro lado, as analises arrE#cédo sobre os
processos internos da empresa poderdo ajudar esomsca descobrir
ineficiéncias e oportunidades de inovacdo, apoiaadoedefinicdo de
praticas de trabalho de forma a assegurar que &&s meeobjetivos da
empresa sao atingidos”. (SANTOS e RAMOS, 20069p. 5

Ainda Santos e Ramos (2006) admitem que na chamedlaomia do conhecimento, a
vantagem competitiva de uma empresa esta prinograérigada a sua capacidade para ir ao
encontro das necessidades e preferéncias dos doieses) a sua flexibilidade para se ajustar
as alterac6es dos mercados, e a sua capacidadefpsmaciar o comportamento do mercado
pela inovacao de processos, produtos e servicos.

Assim, os gestores necessitam de uma ferramentac@ue o Bl os auxiliem na visédo
holistica da organizagdo, reconhecendo padrdes,viodes fornecendo relatérios
imprescindiveis durante o processo de tomada dsadee reconhecendo oportunidades em
um ambiente instavel.

3. METODOLOGIA

3.1 CARACTERISTICAS METODOLOGICAS

A pesquisa analisara o uso do Business Intelligenogo ferramenta estratégica no CRX —
PR e tem cunho de um estudo exploratorio. De acoydoGil (2002) a pesquisa exploratoria
proporciona maior familiaridade com o problema, odgsias a torna-lo mais explicito ou a

constituir hipoteses, de planejamento mais flexiveheralmente envolvem uma pesquisa
bibliografica, entrevistas com pessoas que passpedarexperiéncia pratica com o problema
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pesquisado e uma analise de exemplos que possanulasta compreensdo. A pesquisa
exploratdria sera utilizada, sem contanto, dispeasanalises descritivas e explicativas para
fundamentacéo do caso.

Como opcéo para operacionalizar a pesquisa, o mésedolhido foi o estudo de caso,
baseado na metodologia de Yin (2005) e a clasg#ao estudo foi feita tendo em base a
revisdo bibliogréfica e documental feita anteriontee

O estudo de caso, segundo Yin (2005) pode ser eamgido como um método que abrange
tudo: logica de planejamento, técnicas de coletdades e abordagens especificas as analises
dos mesmos, ou seja, € uma estratégia de pesusmante.

Segundo Yin (2005) a primeira e mais importantedogio para diferenciar as varias
estratégias de pesquisa € identificar o tipo dst§oade pesquisa que esta sendo apresentada.
E preciso compreender que as questdes de uma gegmssuem substancia e forma, e qual
questao possui indicios importantes para tracatr@égia de pesquisa a ser adotada.

No caso do CRX — PR a questado € “como” ocorre ogasp de implantacdo de uma solugéo
de Bl e “guais” os fatores determinantes neste eapecifico.

Essa implantacdo do Bl focaliza acontecimentoseropbraneos ao ponto que o estudo de
trata de uma atual e recente implantacdo dessensisie informac&o na organizacdo e nao
exige controle sobre eventos comportamentais.

A organizacdo CRX — PR passa por algumas reesdqites, e dentre elas, a reestruturacao
do Sl disponivel aos gestores do Conselho € ummdmsimportantes e esperadas, pois trata-
se de uma ferramenta de uso imprescindivel na @mhadecisdes e no processo estratégico e
tatico da organizacao. Para tanto, o estudo objetwpreender o processo de implantacao e
quais os fatores sdo determinantes para a impénesgiratégica do Bl dentro do ambiente
CRX — PR, assim como suas implicagdes.

3.2 PROCEDIMENTOS DO ESTUDO

Foi realizada uma entrevista estruturada com aeal@edia administracdo do CRX — PR,
envolvendo a presidéncia e diretamente ligada aa edaperintendéncia, e os gerentes das
Regionais do CRX — PR. Que foram os principais figidgos e clientes do Sistema de
Business Intelligence implantado. Neste caso n&olg@izada a técnica de amostragem.

De acordo com May (2004) a entrevista estruturadeib-se na utilizacdo de um questionario
como instrumento de coleta de dados, esse métadibpita que a mesma pergunta seja feita
a cada pessoa da mesma maneira, desse modo, emngdife entre as respostas sao
consideradas reais e nao resultado da situacaurdsista.

Fontana e Frey (1994) enfoca a importancia da aleldde do entrevistador, que deve
conduzir a entrevista de forma padronizada, prawegagomente as respostas do entrevistado
sem estimular visbes pessoais, interpretacbessidtados ou improvisos (Fontana e Frey,
1994 apud May, 2004).

May (2004) ainda considera que esse método (pesgestruturada) permite a
comparabilidade entre as respostas, pois se basei@ama estrutura uniforme, com um
namero calculado de pessoas. A entrevista estdausara concedida aos niveis taticos e
estratégicos da organizacdo, por meio da ferrangts Noteé e sera utilizado um modelo
Unico de entrevista para todos os entrevistadosaned, dessa forma, diferenciacdo na
conduta na entrevista, aléem da maior viabilidadbrangéncia de forma equalizada a todos os
gestores do CRX — PR, que sdo eles dois gestoredvee estratégico — presidéncia e
superintendéncia e 16 gestores de nivel taticoeeaonal — sete gerentes regionais e nove
gerentes de departamentos administrativos, total@d9 entrevistas estruturadas.

% Lotus Notesé um sistema cliente-servidor de trabalho colahara e-mail criado pela IBM Software Group.
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3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

As pesquisas de Bailey e Pearson (1983) apoiaraemsem extenso levantamento sobre

estudos prévios que corroboravam a afirmacéo de gaéisfacdo do usuario indica o0 sucesso
da implantacdo da infra-estrutura de TI. Entdo bes¢geram o pressuposto de que a
produtividade em servicos de informatica signiidiéncia no suporte e no processamento
de relatorios para definirem um instrumento de megsio e andlise da satisfagdo da
comunidade de usuarios a respeito desses servicos.

Os autores identificaram um conjunto de fatoredeppis, um veiculo para medir as reacdes
do usuario aos varios fatores, resultando na addghawma técnica de escalonamento

diferencial semantico. Primeiramente estabeleceursa escala de sete intervalos, para
avaliacdo do grau de importancia da questéo, cdonegaque variam de 0,01 (Irrelevante) a

1,00 (Muito importante), conforme mostra o Quadro 1
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Quadro 1 - Escala de avaliacdo do grau de importaieatribuida a questéao
Fonte: adaptado de Bailey e Person (1983, p.533)

Irrelevante

O que era avaliado, em esséncia, era a “reacasuio a determinado fator”, relacionado
aos requisitos das informacdes percebidas. Osgoad @962, apud BAILEY e PERSON,
1983) desenvolveram uma técnica, baseada na gébzde adjetivos, para descrever as
caracteristicas de conceitos e objetos considenaai@s um estudo. Segundo esses autores,
como as pessoas utilizam adjetivos para explicar mrcepcdo, estes mesmos adjetivos
podem ser usados para medir essas percepcdes. gunagio da percepcdo de alguém
envolve criar um indice de quatro pares de adjgtibipolares, indo de um sentimento
negativo para um positivo, como no Quadro 2.

Completo () Incompleto ( )
Suficiente ( ) Insuficiente ( )
Alto () Baixo ()
Superior () Inferior ()

Quadro 2 — Adjetivos bipolares elencados para um d® fator com valores escalonados
Fonte: adaptado de Bailey e Person (1983, p.533)

O instrumento utilizado foi em formato de questiimadaptado de Bailey e Pearson (1983)
para a pesquisa sobre satisfacdo de usuéarios de TRX — PR, como pode ser visto no
Apéndice 1.

4. APRESENTACAO DE RESULTADOS E DISCUSSAO

O BI foi implantado no CRX — PR dentro de um cotdeque envolve aspectos considerados
muito importantes como o envolvimento da alta gaeérenquanto usuarios de Sl e a
seguranca dos dados, entretanto ha a falta darsamt de controle por grande parte dos
tomadores de decisdo da organizagdo. O envolvindmtalta geréncia € fundamental nos
sistemas relativos ao nivel estratégico e taticordanizacdo uma vez que esse tipo de Sl da
suporte a criagdo de conhecimento a partir dossdpoiressados em direcdo aos objetivos
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estratégicos da organizacdo, esse conhecimentookvgestores a melhor eficiéncia em
termos de processos e eficacia na tomada de decisde

No intuito de facilitar o processo de formulacatratégica através da ferramenta de Bl no
CRX — PR faz-se a necessidade de maior integrag®o SIs, afastando o risco de
“setorizacdo” dos mesmos o que dificulta o fluxos darocessos e retém informacdes
localmente, e ainda trabalhar o conhecimento darfanta através de treinamentos que
levem a um maior entendimento do BI. A integraca® 8Is em conjunto com treinamentos e
técnicas que elevem o nivel de conhecimento e @intento do sistema leva o gestor a obter
uma visdo holistica da organizacdo, reconhecendd@s, desvios, fornecendo relatorios
indispensaveis para o processo de tomada de dexdé&@ de favorecer o reconhecimento de
oportunidades em um ambiente instavel. A obtengamelhor informacéo exige mais do que
uma tecnologia avancada e sofisticada como o Ba Rao, a estratégia exige informacgdes
completas sobre requisitos de opc¢des, qualidadecegsamento e principalmente, o
entendimento da informacao fornecida pelo sistema.

Sobre a instabilidade do ambiente em que as orgies estdo inseridas, temos a enfatizacao
da importancia da flexibilidade do Sl através desultados obtidos. Grande parte dos
gestores do CRX — PR elencaram o fator “Flexibdlgao Sistema” em um nivel “Muito
importante”. Hoje, as organizacdes inseridas nan&wea do Conhecimento, onde as
informacdes sao rapidas e dinamicas com um ambiesi#vel e em constante processo de
evolucdo, a capacidade competitiva de uma empstdalegetamente ligada a sua capacidade
de adaptacédo e flexibilidade. A organizacdo tem iquao encontro das necessidades e
preferéncias dos consumidores, se ajustar as@egalos mercados e ter uma postura capaz
de influenciar o comportamento do mercado atrawesdvacdo de processos, produtos e
Servicos.

A organizacdo também deve voltar a atencdo a fatooeno acuracia, confiabilidade e
confianga nos sistemas pois foram considerados datores de alta importancia dentro da
organizacdo, entretanto a acuracia ainda gera ygagodes e insatisfacao e, além disso, a
confiabilidade e confiangca nos sistemas precisarmekorias. Contudo, h& confianca por
parte da alta administracdo em relacdo a expeai@conhecimento exibida pelo staff de TI,
0 que demonstra que o departamento tem a competéacessaria mas precisa de enfoque
nos aspectos de confiabilidade e acuracia dos Sls.

De acordo com a andlise dos resultados obtidoséatrda aplicagdo do questionario os
fatores com meédias mais altas de acordo com a pEgErce de importancia foram
“Envolvimento da alta geréncia”, “ConfiabilidadeéFlexibilidade do sistema”, “Seguranca
de dados”, “Competéncia técnica do TI”, “Acuraca’“Confianca nos sistemas”, como
demonstra a Tabela 1:

Tabela 1
Fator Maior Importancia
1 0,97 | Envolvimento da alta geréncia

18 0,97| Confiabilidade

37 0,97| Flexibilidade do sistema

26 0,94| Seguranca de dados

7 0,92| Competéncia técnica do Tl
15 0,92| Acuracia

31 0,92| Confiabilidade nos sistemas

Resultado dos fatores de maior importancia

Apesar a insatisfacdo dos gestores do CRX — PR @aentimento de participacdo no
desenvolvimento e alimentacdo do sistema, esteftatoonsiderado como um dos fatores de
menor importancia.

51



ISSN 1516-1803

Caderno de Administracdo

Universidade Estaodual de Maringa - Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas - Departamento de Administracao

No CRX — PR utiliza-se métodos de cobranca relatavprazo e qualidade dos servigos. Itens
de controle como metas anuais ou especificas sepaeenregular o prazo do servico ou
entrega do produto e para todo produto/servico dorarazo ou fora do padréo e qualidade,
h& ferramentas como o Tratamento de Itens Ndo @uefeesta ferramenta, disponivel no Bl
permite o tratamento das falhas e execucdo dect&coomo PDCA, Diagrama de Causa e
Efeito (Ishikawa) e Relatérios 3 Geracdes. Apesarfdrramentas e técnicas disponiveis em
relacdo ao método de cobranca de prazos e qualidadeservicos oferecidos pelo
departamento de Tl serem consideradas justas,stemss e conhecidas, os gestores da
organizacao consideram esse fator como o de mewpariancia dentro do CRX — PR.

De acordo com informacdes dos questionarios resposmico formato dos relatérios e o
volume gerado também obtiveram votos de baixo deaimportancia dentro da organizacéo
apesar de terem suas qualidades reconhecidasgestoses da organizacao.

Ainda conforme a analise e resultados obtidosatmsds de menor importancia relacionados
foram “Método de cobranca pelo oferecimento doviges”, “Formato do relatorio”,
“Sentimento de controle” e “Wolume gerado”, comosta na Tabela 2 abaixo:

Tabela 2
Fator Menor Importancia
4 0,53| Método de cobranga pelo oferecimento doscsesr
21 0,61| Formato do relatério
33 0,61| Sentimento de controle
23 0,67| Volume gerado

Resultado dos fatores de menor importancia

A alta administracdo do CRX — PR se mostra muitisfeéta com a atualidade da informacéao
obtida, relevancia entre a informacdo que o uswdeseja do sistema e a informacao que o
sistema dispbe, utilidade dos Sls e também conspodibilidade e comprometimento do
pessoal de Tl para subordinar metas profissiondésreas a favor de metas e tarefas dirigidas
a organizacao, fatores que também sao consideiragostantes dentro da organizacao.

Com pouca importancia, estao fatores como a lingguag os efeitos induzidos pelos Sls no
ambiente de trabalho.

O formato dos relatérios (estrutura de layout) elacionamento da unidade de Tl com a
estrutura organizacional como um todo foram comadtes pelos gestores do CRX — PR
fatores indiferentes quanto a sua importancia defdrorganizagao.

Os adjetivos bipolares subdividiram-se em PositiMaior satisfacdo) e Negativos (Menor
satisfacdo), como mostram as Tabelas 3 e 4:

Tabela 3
Fator | Positivo] Negativg Maior satisfacdo (Adjetilmgolares positivos)
19 36 0 Atualidade
24 36 0 Relevancia
35 36 0 Efeitos no trabalho
22 36 0 Linguagem
21 36 0 Formato do relatorio
1 35 1 Envolvimento da alta geréncia
26 35 1 Seguranca de dados
8 35 1 Atitude do pessoal de Tl
30 35 1 Unidade percebida
36 35 1 Posicdo organizacional da fun¢do do Deperito de Tl

Resultado dos adjetivos bipolares positivos (Maiggatisfacao)

Os adjetivos bipolares negativos, que denotam amiesatisfacdo sdo, conforme a Tabela 4:
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Tabela 4
Fator| Positivo] Negativg Maior insatisfacao (Adjesvbipolares negativos)
34 0 36 Grau de treinamento
27 7 29 Entendimento dos sistemas
38 18 18 Integracdo dos sistemas
32 18 18 Sentimento de participacdo
33 18 18 Sentimento de controle

Resultado dos adjetivos bipolares negativos (Menaatisfacao)

Aproveitando da existéncia de um alto grau de emvanto da alta geréncia enquanto
usuario dos servicos e dos sistemas de informagdesrganizacdo deve investir em
treinamento e técnicas que possibilitem uma maieracdo entre usuario e SI como grupos
de discussoes, sistemas de feedback, sugestdeseelamacdes por parte dos gerentes,
usuarios diretos do Bl no CRX-PR. Como a organizgigisui sistemas de alimentacdo para
o Bl como SPTs e SIGs, € necessario uma maioragag entre os sistemas.

5. CONCLUSAO

De acordo com os resultados obtidos na analiséattres de impacto pode-se concluir que o
processo de implantacdo do Business Intelligend@R — PR ainda ocorre de forma timida,
pois considerando os fatores de maior importarméaas o envolvimento da alta geréncia e a
seguranca dos dados satisfaz a alta administragao.

Conclui-se ainda que os fatores determinantes gargplantacdo do Bl no CRX — PR estéo
relacionados com os fatores que causam maioragisinos gestores da organizagéo, como a
atualidade da informacéo gerada pelo sistemagaéamtia dos servicos prestados pelo Sl ao
usuario, os efeitos no trabalho, a linguagem atiliz para interagir com o sistema, o formato
dos relatérios, o envolvimento da alta gerénciseguranca dos dados, a disponibilidade e o
comprometimento do pessoal de TI, a utlidade pxdee pelo usuario e ainda o
relacionamento hierarquico da funcdo do Departamn@atT| para a estrutura organizacional
como um todo.

O processo de implantacdo seja de novas tecnologa® o Bl ou de quaisquer outras
ferramentas no ambiente de trabalho, acaba por gera instabilidade e desconhecimento
dos usuarios em um nivel inicial, e assim send@coedo com os resultados obtidos, alguns
fatores ainda geram insatisfacdo por parte dagaiténcia do CRX — PR, 0 que € comum e
aceitavel devido a recenticidade da implantacasdelgue sejam tomadas acdes corretivas e
de melhoria continua referente aos itens que atadaam insatisfagdo do usuario, como o
sentimento de participacao e de controle e a ftama maior integracao entre os sistemas
disponiveis e o BI.

Por ser uma tecnologia implantada recentementdicoerise desconhecimento e falta de
entendimento do sistema por parte de seus usudries,de acordo com o0s gestores
questionados, este fato ocorre pela falta de ic&troferecida. Assim, como acéo preventiva
e corretiva, e com o intuito de melhorar a efici@nta utilizagdo do Bl por parte de seus
usuarios, ha a necessidade de investir em treirtas)guois este fator foi considerado pelos
gestores como incompleto, insuficiente, baixo eriof.

A implantacdo do Bl no CRX — PR € promissora, geistem altas expectativas e otimismo
por parte dos gestores. O departamento de Tl témostrado eficiente e competente em
relacdo a prestacdo de seus servicos e detencamnitecimento relativos a Tl e as
caracteristicas gerais do Bl foram consideradafiyaxs em sua maioria, no entanto, falta
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conhecimento e instrucdo pratica e especializada pagestor fazer uso de todos os

beneficios do sistema.

Os sistemas de Business Intelligence sao ferraseglivamente recentes e com um campo
de analise e estudo referentes ao seu uso cormamfmmta estratégica das organizagdes
considerado promissor. A grande organizacdo neaedsiferramentas como o Bl para se

manter atualizada e para integrar e fundir de fosatisfatoria a grande quantidade de

informacdes provenientes da era da globalizacdo eodhecimento, contudo ainda € um

campo carente de estudos e de pesquisas cientsiidas o0 assunto. Dessa forma, esse
trabalho abre espaco para futuras pesquisas, ¢esefesas relacionada ao uso de novas
ferramentas de Tl, em especial o Business Intelligeomo ferramenta estratégica dentro das
organizacoes.
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APENDICE 1:

Pesquisa sobre satisfagdo de usuérios de Tl adageaBailey e Person (1983, p.533):

1. Envolvimento da alta gerénciao grau positivo ou negativo de interesse,

Forte

Fraco

entusiasmo, apoio ou participacdo de qualquer giencial enquanto usuarios

aConsistente

Inconsistente

respeito dos servigos ou sistemas de informag&mnabas em computador ou sob

reBom

Mau

o staff de informatica que os suporta. Significante Insignificante

2. Relacionamento organizacional com a unidade de Tl (D — Departamento | Produtiva Destrutiva

de Tecnologia da Informagéo)o relacionamento entre o departamento do Racional Emocional

respondente e o DTl quanto a necessidade de recnganizacionais ou pela Baixa Alta

responsabilidade do sucesso ou fracasso de seoticgistemas de informa¢do | Harmoniosa Dissonante

baseados em computador que seja de interessenplaaa as partes.

3. Determinacgé&o de prioridades:politicas e procedimentos que estabelecem | Respeito as Desrespeito as

precedéncia para a alocacéo de recursos e sedacbsentre diferentes regras regras

departamentos e suas solicita¢des. Consistente Inconsistente
Justa Injusta
Precisa Vaga

4. Método de cobranga pelo oferecimento dos servigass prazos de cobrancga g Justo Injusto

procedimentos junto aos usuarios do sistema primp@icnente aos recursos € | Razoavel N3&o razoavel

servicos de Tl que eles utilizam. Consistente Inconsistente
Conhecido Desconhecido

5. Relacionamento com o pessoal de T& forma e os métodos de interacéao, Harmonioso Dissonante

conduta e associacdo entre o usuario e o staff.de T Cooperativo N&o cooperativ
Bom Mau
Franco Obscuro

6. Comunicagdo com o staff de Tla forma e os métodos de troca de informagBéarmoniosa Dissonante

entre o usudario e o staff de TI. Produtiva Destrutiva
Precisa Vaga
Significante Insignificante

7. Competéncia técnica do Tl:experiéncia e conhecimento em tecnologia da | Atual Obsoleta

computacdo exibida pelo staff de TI. Suficiente Insuficiente
Superior Inferior
Alta Baixa

8. Atitude do pessoal de Tl:a disponibilidade e comprometimento do pessoal d®©rientada ao Centrada na Tl

Tl para subordinar metas profissionais, externésy@ de metas e tarefas usuario

dirigidas a organizacao. Cooperativa Beligerante
Cortés Descortés
Positiva Negativa

9. Cronograma de produtos e servigaso cronograma do depto. de Tl para Bom Mau

producéo dos relatérios do sistema de informag@ara@ a provisdo de servicos | Regular Irregular

baseados em computacéo. Razoavel Nao razoavel
Aceitavel Inaceitavel

10. Tempo requerido para novo desenvolvimentoo tempo passado entre a Curto Longo

solicitac@o do usuério para novas aplicacdes ejetpr desenvolvimento e/ou Dependente Independente

implementacédo de sistemas de aplicacéo pelo petsdal Razoavel N&o razoavel
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Aceitavel Inaceitavel
11.Processamento das mudancas solicitada&:forma, o método e tempo Rapido Lento
requerido com o qual o pessoal de Tl respondelizgapdes do usuario pelas No prazo Fora do prazo
mudangas nos servicos ou sistemas de informacéieetés baseados em Simples Complexo
computagéo. Flexivel Rigido
12.Tempo de resposta/retornoO tempo passado entre a solicitagdo iniciada pékapido Lento
usudario pelo servigo ou acéo e o retorno destarmpa de resposta geralmente | Consistente Inconsistente
refere-se ao tempo passado desde a solicitac@statéer iniciada. O tempo de | Bom Mau
retorno geralmente refere-se ao tempo passad@maecucdo de um programa | Razoavel Nao razoavel

submetido ou requisitado por um usuério e o retdmeelatdrio para este

13.Formas de entrada/saida com o depto. de Tét método e o meio pelo qual

Convenientes

Inconvenienteg

um usuario faz a entrada de dados e recebe remtisidepto. de TI.

Claras

Confusas

Eficientes

Ineficientes

Organizadas

Desorganizada

14.Conveniéncia de acessa facilidade ou dificuldade com a qual o usuario

Conveniente

Inconveniente

pode agir para utilizar a capacidade do sisten@dgutacao. Facil Dificil
Bom Mau
Eficiente Ineficiente
15. Acuracia: A margem de erro das informacg8es nos relatorios. Apurada N&o apurada
Consistente Inconsistente
Alta Baixa
Suficiente Insuficiente
16. Oportunidade: a viabilidade da informagao do relatério estar @iigpel num | Em tempo Fora do tempo
tempo compativel para seu uso. Consistente Inconsistente
Razoavel N&o razoavel
Pontual Atrasada
17.Preciséo:no relatdrio, a variabilidade da informacéo a elalpropfe-se a Suficiente Insuficiente
medir. Consistente Inconsistente
Alta Baixa
Definida Incerta
18. Confiabilidade: a consisténcia e dependéncia da informacéo ddrelat Alta Baixa
Consistente Inconsistente
Superior Inferior
Suficiente Insuficiente
19. Atualidade: a idade da informagéo do relatério. Boa Ma
Dentro do tempg Fora do tempo
Adequada Inadequada
Razoavel Nao razoavel
20.Abrangéncia: a abrangéncia do contetido da informacao do redatori Completa Incompleta
Consistente Inconsistente
Suficiente Insuficiente
Adequada Inadequada
21.Formato do relatério: a estrutura do layout e apresentacéo do contetido doBom Mau
relatorio. Simples Complexo
Inteligivel Ininteligivel
Util Indtil
22.Linguagem: o conjunto de vocabulério, sintaxe, e regras graaiatusadas | Simples Complexa
para interagir com o sistema computacional. Poderosa Fraca
Facil Dificil
Féacil de usar Dificil de usar
23.Volume gerado:a quantidade de informagdes transmitidas para a@riasu Conciso Redundante
pelos sistemas baseados em computador. Esse ésxpé® s6 por nimeros de | Suficiente Insuficiente
relatérios mas também pelo volume de conteldo die edatério. Necessario Desnecessario
Razoavel N&o razoavel
24.Relevancia:o grau de congruéncia entre o que o usuario qaeue é util Inatil
provido pelos produtos e servigos de informagéo. Relevante Irrelevante
Clara Confusa
Boa Ma
25.Corregao de erros:0s métodos e politicas que governam a corregao e Réapida Lenta
retomada dos relatdrios do sistema que séo inosrret Superior Inferior
Completa Incompleta
Atual Obsoleta
26.Seguranca de dadosa salvaguarda de dados da apropriagdo ou altendgfio] Segura Insegura
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autorizadas ou perda. Definida Incerta
Boa Ma
Completa Incompleta
27.Documentacao a descri¢ao registrada de um sistema de informégso Clara Confusa
inclui instrugdes formais para a utilizagcdo doesist. Disponivel Indisponivel
Completa Incompleta
Atualizada Obsoleta
28. Expectativas: o conjunto de atributos ou caracteristicas dosytosde Agradaveis Desagradaveis
servicos de informacdes baseados em computadar gsario considera razoavelaltas Baixas
devido ao suporte oferecido dentro da organizag&o. Definidas Incertas
Otimistas Pessimistas
29.Entendimento dos sistemaso grau de compreensdo que o0 usuario possui| Alto Baixo
sobre os servigos ou sistemas de informagdo baseatdaomputador que séo Suficiente Insuficiente
providenciados. Completo Incompleto
Facil Dificil
30. Utilidade percebida: o julgamento do usuario sobre a relagéo custo e a Alta Baixa
utilidade considerada dos produtos e servicosfdentacdo baseados em Positiva Negativa
computador que sao oferecidos. Os custos incluaisauer custos relacionados|aSuficiente Insuficiente
prover recursos, incluindo dinheiro, tempo, forearmbalho e oportunidade. A | Util Inatil
utilidade inclui beneficios que o usuario acredéaderivado do suporte
31.Confianga nos sistemasos sentimentos do usuario de seguranga ou certezalta Baixa
sobre os sistemas. Forte Fraca
Definida Incerta
Boa Ma
32.Sentimento de participacdo:o grau de envolvimento e comprometimento | Positivo Negativo
com o qual o usuario compartilha com a equipe @semlolve e alimenta o Encorajador Desestimulante
sistema e outros a respeito do funcionamento degse e sistemas de Suficiente Insuficiente
informacado baseados em computador. Envolvente N3o envolventé
33.Sentimento de controlea consciéncia do usuario de poder ou falta de podeAlto Baixo
para regular, dirigir ou dominar o desenvolvimeiaiteracéo e/ou execugéo dos| Suficiente Insuficiente
servicos e sistemas de informacéo baseados em tadopyue servem paraa | Preciso Vago
funcéo percebida pelo usuério. Forte Fraco
34.Grau de treinamento: o volume de instrugdo especializada e pratica que ¢ Completo Incompleto
oferecida ao usuario para aumentar a proficiérglia i utilizacdo da capacidade Suficiente Insuficiente
do computador. Alto Baixo
Superior Inferior
35. Efeitos no trabalho: as mudancas na liberdade e performance do trahato Liberadores Inibidores

sdo assimiladas pelo usuério como resultado dafficagdes induzidas pelos
servicos e sistemas de informagéo baseados em taaopu

Significantes

Insignificantes

Bons

Maus

Valorizados Desvalorizados
36.Posi¢cao organizacional da funcéo do depto. de Td: relacionamento Apropriada Inapropriada
hierarquico da funcao do depto. de Tl para a estaudrganizacional como um Forte Fraca
todo. Clara Confusa

Progressiva Retrégrada
37.Flexibilidade do sistema:a capacidade do sistema de informacao para mud&iexivel Rigida
ou ajustar em resposta para novas condi¢des, dasanctircunstancias. Versatil Limitada

Suficiente Insuficiente

Alta Baixa
38.Integracéo dos sistemasa habilidade dos sistemas para comunicar/tramsmitCompleta Incompleta
dados entre as diferentes areas funcionais sempataes. Suficiente Insuficiente

Bem sucedida

Mal sucedida

Boa

Ma
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