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Resumo

A abrangéncia cada vez maior do uso dos sistemas de informagdo (SI) como apoio ha
solugdo de problemas complexos e o envolvimento crescente do usuério nas as etapas do ciclo
de vida dos Sl tém ressdtado a necessdade de relacionamento cooperativo entre os
envolvidos no seu desenvolvimento e uso; conhecer melhor como véem e utilizam os sistemas
de apoio a decisdo (SAD) pode trazer subsidios importantes a interacdo e colaboragéo entre
eles.

Esta dissertacéo apresenta um estudo baseado na literatura sobre SAD, a partir da qual
foi elaborada uma estrutura com suas caracteristicas basicas. Essa estrutura foi usada como
referéncia para uma pesquisa de campo com objetivo de reconhecer como os profissionais de
Tl e os decisores caracterizam os SAD.

A pesguisa teve um cardter exploratério, a partir da qual se conclui que os
profissionais de Tl tendem a considerar SAD como um sistema de informagdo que apoia
decisbes, sem observar especificamente caracteristicas necessérias ao tipo de decisdo e de Sl;
e que em grande parte, os Sl que apoiam 0s decisores e suas decisdes, ndo correspondem as
definicdes de SAD. Os dados obtidos permitiram ainda que fosse tracado um perfil de como

s80 vistos 0s SAD por ambos os tipos de individuos participantes da pesquisa.
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Abstract

The reach increasing of the use of the information systems (IS) as support in the
solution of complex problems and the rising participation of the user in the stages of the cycle
of life of IS has salient the necessity of cooperative relationship among involved in its
development and use. To know how they define and how they use the decison support
systems (DSS) can bring important subsidies to the interaction and contribution between
them. This work presents a study concerning the perception that the professionals of
information technology (IT) and users of 1S have of the DSS.

The study it was based on literature about DSS, from that a structure with its basic
characteristics was elaborated. Based in this structure a research was applied, with objective
to recognize as the professionals of IT and the decision-maker characterize the DSS.

The research is a exploration, from which it concludes that the professionas of IT tend
to consider DSS like a conventional sysem information to support decisions, without
specifically observing characteristics of the type of decision and IS necessaries; and that in
same cases, |S that they support the decision maker and its decisions, does not correspond to
the DSS definitions. The gotten data had till allowed that was traced a profile of as

participant in the research see DSS.
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Capitulo 1 Introducdo

1. Introducgéo

1.1. Aspectos preliminares

O uso da Tecnologia da Informagdo (Tl) nas empresas vem ao longo do tempo
abrangendo todas as areas e nivels.

Os gerentes podem contar com a Tl indiretamente, através da exploracdo da
capacidade de desenvolvimento de atividades ou controles que sem os computadores seria
extremamente dificil realizar; ou mais ativamente, através da utilizacdo de ferramentas que
auxiliem diretamente como planilhas, software de apoio etc.

Iniciadmente o computador foi inserido nas empresas voltados para a automagéo de
operagdes repetitivas que regueriam muito tempo e pessoas para sua execucdo, como 0S
sistemas de processamento transaciona (SPT) das grandes empresas. Com sua incorporagéo e
sedimentacdo, outras necessidades foram surgindo, e aplicagdes sendo desenvolvidas, levando
a Tl do operaciond ao estratégico.

Principdmente para os gerentes de ato nivel, as principais dificuldades para
automatizar o processo decisdrio eram a falta de estruturacdo e a constante mudanca do
modelo de decisdo; para tanto, era necessario considerar dados da base corporativa,
informagdes subjetivas e a sua experiéncia. Voltados para apoiar 0s gerentes foram surgindo
ao longo do tempo os sistemas de informagdes gerenciais (SIG), posteriormente 0s sistemas
de apoio a decisdo (SAD) e outros.

“Os distemas de informagdo de uma forma geral, tornaram-se elementos de primeira
necessidade. O que dizer entdo, dos sistemas de apoio a decisdo?’ (Pozzebon e Freitas, 1997,
1).

O conceito de SAD anda ndo estd completamente livre de divergéncias entre os
pesquisadores, usuarios e desenvolvedores, ndo havendo, portanto, nenhuma definicdo exata.
Entretanto, podem ser destacados alguns aspectos em comum, tais como: conseguem juntar o
pensamento humano e a informacdo automatizada; abrangem todas as fases do processo de
decisdo; objetivam agjudar e ndo substituir o decisor; utilizan modelos para andlise de

situacdes de tomada de decisdo, possbilitar experiéncias com diferentes estratégias sob
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diferentes configuragbes facilitadas pela capacidade de modelagem permitem, e apresentam
uma interface amigavel.

Segundo Lu et al (2001), pesquisas atuais sobre projetos de SAD tém considerado
duas suposiches. que as pessoas gostam de usar computadores e que esse uso dos
computadores aumentara a qualidade das decisdes.

O dominio das etapas de Pesquisa e Desenvolvimento (PeD), producdo e uso da Tl €, sem
duvida, condicdo essencial para que empresas, regifes e paises participem em situacdo favorave
das transformacdes em curso. As redes de tedecomunicages e os computadores existem para
manipular e transportar informagdes, essas sim, s80 a razdo de ser dessas tecnologias. Sob essa
Gtica, ganha destaque a geragdo das capacitagdes para transformar informagdo em conhecimento.
Gerar capacitacdo para transformar informagdo em conhecimento significa dizer que é preciso
conhecimento para gerar, transformar e utilizar informagéo. O nexo entre arevolugéo das Tl e a
sociedade do conhecimento € a chave para a compreensdo do desenvolvimento do mundo
contemporéneo, em que a formagdo de recursos humanos se reveste de caréter estratégico (Legey,
2000).

Para Pozzebon e Freitas (1997), é necess&rio que ocorra uma mudanca no
relacionamento entre os profissionais de sistemas de informagcdo e 0s usuérios para que se
alcance a proatividade nos sistemas de informagcdo. Essa mudanca € também um fator
importante para a melhoria da qualidade dos sistemas de informacéo.

Conhecer como os envolvidos com os sistemas de informacéo véem e usam os SAD é
relevante para que se possa contribuir para um melhor relacionamento entre eles e apresenta-
Sse como passo inicial para elaboracdo de propostas de abordagens para desenvolvimento e
maior efetividade na sua utilizag@o, tarefa dificultada pela natureza complexa dos SAD. Com
esse objetivo, este trabalho apresenta uma pesquisa desenvolvida para identificar como os
profissionais de Tl e usuérios véem essa categoria de sistemas, que caracteristicas consideram
relevantes e prioritérias para definirem um SI como um SAD e como 0os SAD sdo usados na
tomada de deciséo.

Para realizacdo deste trabalho, inicialmente foi feita uma revisdo da literatura acerca
dos sstemas de apoio a decisdo e aspectos relacionados a tomada de decisdo; em seguida,
uma pesgquisa exploratéria por meio de entrevistas estruturadas com profissonais da
tecnologia da informag&o e com usuérios que utilizam sstemas de informag&o na tomada de
decisdo. A etapa seguinte foi a realizacdo de uma andlise descritiva e uma andlise fatoria com
0s dados, e a partir dai sistematizados os resultados obtidos.

2
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1.2. O problema da Pesquisa

A demanda pela producéo e consumo de informages pelas empresas tem crescido
muito desde o surgimento dos computadores e a sua inclusdo nos processos administrativos.
A partir dai, o nivel de exigéncia e complexidade dos sistemas vém evoluindo na medida em
gue surgem novos ambientes, plataformas, metodologias, novas areas e um maior nimero e
diversidade de usuérios.

Inicidmente os sistemas eram voltados para processamento de dados, com rotinas
particulares e bem definidas, projetados, executados e utilizados por pessoas com habilidades
e funcbes especificas. Além disso, a tecnologia disponivel era cara e de dificil acesso. Os
sistemas de processamento de dados consumiam anos de desenvolvimento com grandes
equipes e, em geral, disponibilizavam dados em midia impressa (relatérios) que apresentavam
0 que era passado.

Na medida em que a tecnologia da informagéo foi evoluindo e se tornando mais
acessivel, passaram a ser requeridos dados atudizados, abrangentes, ndo padronizados e em
midias diversas para apoio nos processos administrativos.

Os sigemas de informacdo tém sofrido pressdes cada vez maiores para reducéo de
prazo e custo, sem a reducéo da qualidade e do objetivo. Mais que isso, passaram a ser
requeridos ndo apenas para conhecimento do que passou, mas também para apoio a agdes
futuras. 1sso tem levado a necessidade de evolugdo dos processos de desenvolvimento desses
sistemas, em especial suas metodologias, para que acompanhem a evolugdo das exigéncias
dos usuérios.

O projeto dos sistemas de informag&o tradicionais, voltados para problemas rotineiros
e estruturados, tem as fases do seu ciclo de vida apoiados por metodologias sedimentadas.
Contudo, a construgdo de sistemas complexos ou que fujam a regra de estruturacdo e rotina,
por diferirem dos sistemas estruturados, requerem abordagem diferenciada. Sem isso, muitas
vezes pode parecer um jogo de tentativa-e-erro na busca por um objetivo, podendo provocar
conflitos nas relagdes entre usuarios e desenvolvedores e gerar insatisfagcd em ambos. Muitos
conseguem produzir sstemas que funcionam, mas poucos atingem 0s objetivos, prazos e
orcamentos. Algumas vezes, equipe apds equipe, independente do tamanho ou recursos,
continua na tentativa-e-erro. Varias podem ser as causas, entre €las a metodologia de

desenvolvimento empregada, o volume e diversidade de informagdes a serem consideradas
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etc, na verdade, € um somatorio de fatos simulténeos ou sucessivos que conduzem a esta
situagéo.

Segundo Alvim (2002), o volume de informagfes e de conhecimentos necessario a boa
gestdo de negdcios, entendida como gestdo efetiva e duradoura, tem se ampliado muito nos
ultimos tempos. Gestéo efetiva € entendida como aquela que apresenta resultados além de ter
bons processos e atudmente esta caraterizada em um ambiente de hiperinformagdo, o que
torna os processos de tomada de decisao criticos para o sucesso empresaria.

O contexto de hiperinformacdo e hipercompeticdo, somados as megatransformagoes,
gue vém ocorrendo de forma intensa e rdpida nas empresas, propiciam mudangas e
transformacgBes inexoraveis (Alvim, 2002). No tocante as informacles, esse cen&io afeta
diretamente os sstemas de informacfes organizacionais, que precisam ser ageis e flexiveis
para serem eficientes.

Os sisgemas de apoio a decisdo (SAD) visam a apoiar a solucdo de problemas néo
estruturados ou complexos e possuem caracteristicas de complexidade no tratamento das
informagdes. Além disso, essa categoria de sistemas ndo prescinde de uma interagdo forte
entre 0 decisor e 0 software, quer direta ou intermediada, nem da contribuicdo da intuicéo,
sentimento ou conhecimento do decisor para a tomada de decisGo. Considerar essas
caracterigticas € um desafio para a construcdo e implantacéo dos SAD, que necessitam de um
planejamento e desenvolvimento diferenciado em relagdo aos seus antecessores — sistemas de
processamento de transagtes (SPT) e sistemas de informagdes gerenciais (SIG).

Dada a natureza complexa dos SAD, o relacionamento entre os envolvidos no seu
desenvolvimento e utilizagio possui caracteristicas proprias. E necessario que ocorra uma
mudanca no relacionamento entre os profissionais de sistemas de informacdo e 0s usuarios
para que se alcance a proatividade nos sstemas de informac@o (Pozzebon e Freitas, 1997).
Compreender como véem e usam 0s SAD é necessario para estabelecer um bom
relacionamento entre os envolvidos, para que se estabeleca uma maior efetividade e
utilizacdo, através do uso de novas abordagens e metodologias de desenvolvimento de
sistemas de informagdo e de tecnologia mais adequada. Segundo Paladine (1995, 13) “ndo ha
forma de definir qualidade sem atentar para 0 atendimento integral ao cliente. Nao ha forma
de atender ao cliente sem qualidade no processo produtivo”.

O processo de desenvolvimento de sistemas de informagdo deve ter como objetivo,
antes da perspectiva tecnoldgica, a satisfagdo dos seus usuérios. E necessario, portanto,

otimizar esse processo com critérios bem definidos e voltados a abordagens especificas.
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Esses pontos contribuem para definir os sistemas de gpoio a decisdo como objeto de
estudo nesta dissertagc@o, na busca por conhecer como s&o categorizados e utilizados no dia-a

dia das organizagdes.

1.3. Objetivos da Pesquisa

Esta pesquisa tem como desafio identificar a percepcdo que os envolvidos no
desenvolvimento e uso de sistemas de informagdo tém de SAD, verificar como essa percepcao
aproxima-se da definicdo de SAD encontrada na literatura e conhecer como os SAD séo
utilizados nas decisdes. Para tanto, seus objetivos estdo definidos em dois nivels: objetivo

gera e objetivos especificos.

1.3.1. Objetivo geral

O objetivo gera da pesquisa € identificar qua a percepcdo que profissionais de Tl e

decisores apresentam acerca dos conceitos e aplicagcdo dos sistemas de apoio a deciséo.

1.3.2. Objetivos especificos

O estudo a ser desenvolvido proporcionara ainda outras informagdes com respeito a:
o familiariza-se com o uso dos SAD;
e identificar aspectos da dindmica da tomada de deciséo apoiada pelos SAD;
e conhecer caracteristicas de como s&o projetados os SAD;
e conhecer atecnologia de hardware e software utilizadanos SAD;

e identificar as melhores préticas na utilizacdo dos SAD.

Além disso, este estudo permitira as empresas, em forma de feedback, uma
aproximacdo de caracteristicas a serem consideradas para a construgdo e uso de abordagens

mais adequadas de sistemas de informacéo.
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1.3.3. Justificativa da Pesquisa

Tendo em vista 0 ambiente competitivo no qual estdo inseridas as empresas, €
necessario saber tomar decisdes cada vez mais rdpido, atividade que esta entre muitas outras
gue podem se beneficiar com o suporte proporcionado pelo Sl.

As decisdes se tornam mais complexas e informagdes que subsidiem as decistes mais
necessarias. Por outro lado, o decisor precisa saber buscar e aplicar as informagdes corretas
para seu processo decisorio. A melhora na tomada de decisdo e decisdo bem sucedidas podem
representar altos ganhos para as empresas.

Os SAD sdo de grande relevancia para a geragdo de informagdes que servem como
apoio no processo decisorio (que em gerd apresentam-se como um procedimento critico em
todas as suas fases), enfatizam problemas néo estruturados e devem servir a todos os niveis da
empresa, sua utilizag&o eficaz torna-se um fator de competitividade.

Como sdo voltados para tipos de problemas especificos, os SAD possuem
caracterigticas e requisitos especificos, tanto de desenvolvimento como de utilizagdo. Saber
reconhecer essa especificidade e as diferencas em relagdo aos seus antecessores (SPT e SIG)
pode levar a uma postura mais eficiente no tratamento com os sstemas de informagéo.
Segundo Sprague e Watson (1991), existe o problema de muitos profissionais de sistemas de
informagdo, principamente de SIG, ndo estarem dispostos a aceitar a visdo restrita do teor de
SIG, o que pode levar a utilizagdo de abordagem inadequada de S| na solucdo dos problemas.

Nesse sentido, é importante saber que conhecimento de SAD apresentam o0s
envolvidos: pessoas que os utilizam como suporte na tomada de deciséo (referidas neste
trabalho como usuério, gestor ou decisor) e profissonais de Tl (considerados para este
trabalho os profissionais que lidam diretamente com projetos de software, chamados também
de profissionais de sistemas).

Identificar como os SAD sdo vistos e compartilhar essa percepcéo contribuem para um
melhor relacionamento entre desenvolvedores e usudrios, e consequentemente, para a
melhoria no desenvolvimento e uso dos sistemeas..

Este trabalho apresenta uma pesquisa exploratdria cujo principal objetivo € identificar
a percepcéo de profissionais de Tl e decisores apresentam acerca de SAD, propiciando entre
outras contribuigdes, um maior conhecimento sobre os sistemas de gpoio a decisdo, seus

aspectos definidos na literatura e como acontecem na prética do dia-a-dia das empresas.
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1.4. Estrutura do trabalho

Este trabalho apresenta a seguinte estrutura:

Capitulo 1 é referente a esta introducéo, onde sao apresentados o objeto da pesquisa e
Seus 0s objetivos gerais e especificos.

O Capitulo 2 compreende o referencial tedrico constituido de informagdes sobre
sistemas, sistemas de informacdo, processo decisorio e sistemas de apoio a decisdo. Inclui
ainda, uma proposta de estrutura para caracterizacéo dos SAD.

A metodologia da pesquisa é apresentada no capitulo 3.

O capitulo 4 € composto pela andlise descritiva dos dados e resultados obtidos.

No Capitulo 5 é apresentada a Andlise Fatorial dos dados.

No Capitulo 6 sdo demonstradas as conclusdes, dificuldades e limitacGes encontradas
no desenvolvimento do trabalho, e sugeridos trabalhos futuros.

Complementam este relatério as referéncias bibliogréficas, apéndices e anexos.
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2. Referencial teorico

O objeto de estudo proposto — sistema de apoio a decisdo - expressa uma tendéncia
atual nos sistemas de informag@o. O referenciad tedrico agui apresentado visa a definir,
caracterizar e contextualizar os sistemas de apoio a decisfo, de acordo com a literatura, bem
como apresentar aspectos e conceitos referentes a assuntos relacionados, tais como sistemas,

sistemas de informacao e processo decisorio.

2.1. Sistemas

A Teoria Gerd dos Sistemas (TGS) € voltada principamente para compreender a
natureza fundamental dos sistemas e delinear isomorfismo em sistemas cujo conteldo €, a
primeira vista, muito diferente (Checkland, 1971).

Os sistemas podem ser percebidos de muitas formas e encontram-se facilmente ao
nosso redor. Sdo sSstemas bioldgicos, mecanicos, naturais, construidos pelo homem,
supersistemas, subsistemas, smples ou complexos etc.

Um sistema, em uma visdo simplificada, € um conjunto de componentes
interdependentes que criam uma entidade completa com algum propésito comum. Os
componentes sdo dinamicamente interligados, dessa forma, cada componente afeta e é afetado
pelos outros (Mittra, 1996). Nesse sentido, Davis (1974) afirma que um sistema ndo é um
conjunto aleatério de elementos, consiste, porém, de elementos que podem ser identificados
como partes integradas na busca de um objetivo ou meta comum.

Davis (1974) apresenta um modelo geral para os sistemas, 0 qual compreende entrada,

processamento e saida (Figura 2.1).

Entrada — | processamento | Saida

Figura 2.1 - Modelo geral de sistema
Fonte adaptada: Davis (1974)
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Um sistema é definido por seus objetivos, ambiente (0 que esta fora do sistema),
limites, restricbes, entradas, saidas, componentes e suas inter-relagdes (Mittra, 1996) e pode
ser classificado de vérias formas.

Com vistas a simplificar a compreensdo dos sistemas, estes sdo subdivididos em
componentes ou subsistemas, considerando as atividades dos componentes e suas interagoes
(Davis, 1974; Mittra, 1996).

Vé&rias s8o as classficagdes atribuidas aos sistemas. A Figura 2.1 apresenta um resumo
de algumas classificagbes detalhadas em seguida.

Tabela 2.1 — Tipos de sistemas
Fonte adaptada: Davis (1974); Stair (1998); Mittra (1996)

Sistema Classificagéo
Quanto aforma Abstrato Concreto
Quanto ao resultado Deterministico | Probabilistico | Randdémico
Quanto ainteracdo com 0 ambiente Fechado Aberto
Quanto a0 nimero de elementos ou componentes | Simples Complexo
Quanto a mudancas Estave Dinamico
Quanto a adaptacdo Adaptavel N&o-adaptavel
Quanto a periodo de tempo Permanente Temporario
Quanto a operacdo Humano Maquina Homem-Méaguina
Quanto asaida Intencional
Quanto ao controle L aco-aberto L aco-fechado

Para Davis (1974), o sistema pode ser classificado como abstrato, descrito como um
arranjo de idéias ou construces interdependentes; ou fisico, conjunto de elementos concretos
gue operam juntos para atingir um objetivo. Deterministico, opera de forma predeterminada;
ou probabilistico, descrito em termos de comportamento provavel. Fechado, auto-contido,
ndo troca materia, informacdo ou energia com o ambiente; ou aberto, que possibilita trocas
com o ambiente.

Stair (1998) classifica 0 sistema como sSimples, possui poucos eementos ou
componentes e a relacdo entre eles é simples; ou complexo, apresenta muitos componentes,
altamente relacionados. Aberto, interage com o ambiente; ou fechado, ndo h& interacdo com o
ambiente. Estavel, o sisema é pouco ou nada atingido por mudangas no ambiente; ou

dindmico, é sempre atingido por mudancas no ambiente. Adaptavel, sofre modificagdes em
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respostas a mudangas no ambiente; ou ndo-adaptavel, ndo muda em um ambiente mutavel. E
permanente, existe por longo periodo de tempo; ou temporério, sissema transitério.

Mittra (1996) assim como Davis (1974), classifica sistemas em abstrato e concreto,
fechado e aberto, deterministico e probabilistico, e inclui nesta classe o randémico, o qua
opera sem nenhuma predicdo. Como Stair (1998), classifica em adaptével e ndo adaptavel,
smples e complexo. E apresenta outras classes. humano, compreendendo elementos
humanos, méquina, sistema automético que opera sem a intervencdo humana; e homem-
méguina, combina 0s sistemas humano e maquina. Intencional, produz a mesma saida por
diferentes meios e a partir de diferentes estados. Lago-aberto, ndo possui elemento com
funcéo de controle; ou lago-fechado, contém pelo menos um elemento de controle.

O controle dos sistemas € feito através de avaiacdo das suas saidas em relagdo ao
desgjado. As diferencas encontradas podem ser informadas ao sistema, automética ou
aleatoriamente, e provocar gustes no processamento para corregdo das divergéncias -
feedback, conforme Figura 2.2.

Segundo Davis (1974), abordagem sistémica é um processo de solucdo de problema e
desenvolvimento de sistemas de informacdo, aplicada em passos ordenados. Mitra (1996)
ressalta que esse tipo de abordagem visa a0 sistema como um todo, sem esquecer cada

componente, e envolve uma filosofia de estrutura na qual séo coordenadas as atividades dos

Entrada|tt Sigema —p Sadida

Controle ¢ Sensor

seus subsistemas.

Figura 2.2 - Feedback de controle para um sistema
Fonte: Davis (1974, 95)

Sisgema de informagdo pode ser definido e compreendido em termos dos conceitos
descritos para os sistemas. De acordo com as classes definidas anteriormente, € um sisema
homem-méquina, aberto, dindmico, adaptavel e lago-fechado, de forma a que possa manter-se
em compasso de avdiacdo plangjada e sSstemdtica, gustes necessarios e evolugdo
permanente. Recebem como entradas dados e ingtrugdes, processam os dados de acordo com
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as instrucles, apresentam os resultados como saidas e fornecem mecanismos de feedback

como forma de controle (Figura 2.3).

Entrada | > Processamento | > Saida
A A

Feedback

Figura 2.3 — Modelo basico de um sistema de informagdes
Fonte adaptada: Stair (1998)

2.2. Dado, informagao e conhecimento

Varias sdo as definigbes, visdes e abordagens quando se trata de informacdo. Neste
trabalho, informac&o refere-se ao interesse empresarial, envolve informacé do ambiente dos
negocios e suas oportunidades, esta relacionada a empresa e seu plangjamento, estratégia e
desafios, bem como aos processos de roting, tais como administrativa, financeira, gerencial,
tecnolégica, comercial etc.

Ndo obstante esta ampla visdo, varios autores distinguem dado, informacdo e
conhecimento.

Dado, a matéria bruta para a informagdo, € definido como grupos de simbolos ndo
randémicos que representam quantidades, acOes, imagens, coisas etc. (Davis, 1974).

A informacdo ndo se limita a dados coletados, é necessario que os dados sejam
organizados e ordenados de forma que se tornem Uteis e assm se tranformem em
informacdo. Pode apresentar importéancia diferenciada e sO terd valor se comunicada as
pessoas interessadas em forma e contelldo adequado. A informag@o pode ser infinitamente
reutilizavel, ndo se deteriora nem se deprecia e o seu valor é determinado exclusivamente pelo
usuario.

Segundo Davis (1974), informagdo é um dado processado em uma forma significativa
para o receptor, com valor real ou percebido em uma decisdo atual ou futura.

O vaor da informacéo é relativo a decisdn. Se ndo existe nenhuma escolha ou decisdo,
a informacd ¢é desnecessaria O valor da informacdo €, portanto, descrito mais

significativamente no contexto da decisdo (Davis, 1974).
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Conhecimento é o conjunto de ferramentas conceituais e categorias usadas para
colecionar, armazenar e compartilhar informacéo (Laudon e Laudon, 1999).

Churchman apud Courtney (2001) descreve conhecimento a partir de trés perspectivas,
colecdo, atividade e potencial. Colecdo refere-se a simbolos em algum suporte, tais como
computadores e livros. Atividade é relacionada a habilidade de agir ou saber como fazer as

coisas corretamente, e potencial € aprender como as circunstancias mudam, € potencial para

~

acao.

O conhecimento, segundo Barroso e Gomes (1999), possui significado duplo: um
significado € associado a um conjunto de informagdes constituido de fatos, opinides, idéias,
teorias, principios e modelos, o outro significado € relativo a Stuagdo ou estado de uma
pessoa em relacdo aguele conjunto de informacles, que pode ser consciéncia, ignorancia,
entendimento etc. Esta definicdo pode ser associada a definicdo de conhecimento explicito —
codificado, formal, articulado através da linguagem e transmitido; e o conhecimento tacito —
informal, pessod, enraizado na experiéncia individual, envolve crengas, perspectivas e
vaores. Nas organizacfes, o conhecimento técito € viso como chave para resolver problemas
e criar novos valores, enquanto o explicito € considerado como apoio.

Além de conhecimento tacito e explicito, Courtney (2001) apresenta conhecimento
declarativo e procedural, esotérico e exotérico, e superficia e profundo. Declarativo consiste
de fatos ou observacGes do mundo, enquanto procedural envolve o saber fazer algo. Esotérico
€ aquele altamente especializado, formalizado, aplicado em dominio estreito, e é de valor
limitado na solugdo de problemas ndo estruturados ou complexos, enquanto exotérico €
aplicado em dominio amplo, em alguns casos € considerado senso comum e é aplicado a
problemas ndo estruturados e complexos. Profundo € relativo a dominio técnico e cientifico
ndo estruturado e consiste de teorias formais de comportamentos e fendmenos nessa area;
superficial € freqlente no dominio socid onde teorias e dividas sdo em gera menos
organizadas que no dominio cientifico.

Sicsll (2000) apresenta conhecimento como uma funcéo que relaciona pessoas e
tecnologia informacdo, que cresce exponencialmente quando compartilhado. Essa definigdo é
sintetizada na equagdo K = (P + 1), onde K é o conhecimento, funcéo exponencial das
varidveis recursos humanos ou cérebros humanos (P) adicionados a tecnologia da informacéo
(1), potenciaizados pelo indice de compartilhamento (S).

Para Davenport (1998), na pratica, ndo é facil distinguir entre dado, informagdo e

conhecimento, no maximo, pode-se elaborar um processo que inclua os trés.
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Nas organizagdes, as informagdes podem ser gerenciais e operacionais. |nformagdes
operacionais sa0 aquelas que tém por finalidade permitir que atividades basicas continuem
acontecendo dentro do nivel operacional. As informacbes gerenciais destinam-se a alimentar
processos de tomada de decisdo, devem servir as necessidades da empresa em todos 0s nivels
e cada nivel de geréncia depende de informagdes especificas.

A proposta do processamento de informag&o € reduzir a incerteza e resolver conflitos.
Resolver problemas organizacionais e apoio a tomada de decisdo para reagir a mudancas no
ambiente tém sido os principais motivadores do uso de sistemas de informacdo pelas
empresas. As informagdes geradas devem servir de apoio para gerenciar as forcas e grupos

internos e ambiente externo.

2.3. Sistemas de informagéo

Sisema de informacdo representa um conjunto integrado homem-méguina que fornece
informac&o para apoio a operacdo, administragdo e tomada de decisdo, através de hardware,
software de computacéo, procedimentos manuais, modelos de decisGo e bancos de dados
(Stair, 1998).

Laudon e Laudon (1999) apresentam um sisema de informagdo como um tipo
especifico de sistemas que pode ser definido como um conjunto de componentes inter-
relacionados, trabalhando juntos para coletar, processar, armazenar e distribuir informacéo
com o propésito de facilitar o controle, o plangjamento, a coordenagéo, a andlise e 0 processo
decisorio em empresas e outras organizagdes.

Segundo Dornelas (2000), distinguem-se varios paradigmas ao longo da evolucéo dos
sistemas de informagdo: do processamento de dados em lotes em ambientes centralizados aos
sistemas distribuidos, processamento e acesso on-line e em tempo real. Esses paradigmas
afetam ndo sO a tecnologia de hardware e software, como as pessoas envolvidas, quer
profissionais ou usuarios. Essa evolugdo tem afetado também as técnicas e especificacbes dos
0s sistemas de informacdo bem como o atendimento as necessidades do usuario, que vém
sendo aprimorados a0 longo das Ultimas duas décadas, passando da cobertura das
necessidades operacionais as fungdes estratégicas.

O uso dos computadores nos processos organizacionais teve seu inicio nos anos 50 e

tornou-se significativo a partir de meados dos anos 60, com 0 uso dos mainframe. Nesse
13
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periodo surgiram os sistemas de informagdes gerenciais voltados para suprir informacfes para
a média geréncia, passando a apresentar crescente flexibilizagdo e abrangéncia (Bidgoli,
1989).

A evolugdo tecnoldgica possibilitou 0 aumento e barateamento da capacidade de
processamento e armazenamento, bem como a melhoria das linguagens de programacéo,
estimulando assim, 0 uso de sistemas organizacionais.

Os anos 80 ficaram marcados como a era da computagcdo pessoa devido a
disseminac&o e uso dos microcomputadores, que foram sendo incorporados ao cotidiano das
pessoas e organizacOes, através de ferramentas como editores de textos, planilhas eletrénicas
e gerenciadores de banco de dados entre outras (Dornelas, 2000).

Inicidmente os sistemas eram voltados para 0 processamento das informagdes
operacionais. A partir destes, foram introduzidos sistemas para andise e controle das
informagdes operacionais, permitindo uma visdo mais gerencial dessas informagoes,
seguindo-se da utilizag8o para plangjamento e apoio ao gerenciamento estratégico, voltando-
se ndo sO para o dia-a-dia das organizagdes, mas, principalmente para o futuro.

Os sistemas de informacdo podem ser classificados de vérias formas. Uma dessas
classficacbes é proposta por Ward e Griffiths (1996), na qua os sistemas de informagdo sio
categorizados nas seguintes fases cronologicas.

e Era DP (Data Processing): surge a partir dos anos 60 e tem como principal objetivo a
melhoria da eficiéncia operaciona através da automacdo das informacoes;

e Era MIS (Management Information System): a partir dos anos 70, visa a busca da
eficiéncia através da satisfagdo das informagdes requeridas,

e Era SIS (Strategic Information System): a partir dos anos 80, objetiva a melhoria da
competitividade através da mudanca na natureza e conducéo dos negocios.

Uma outra tipificagdo dos sistemas de informacdo € devida ao aumento da sua
abrangéncia, pois passaram a ser requeridos em praticamente todas as atividades da empresa;
nesse sentido, podem ser classificados de acordo com o tipo de atividade a qual apdiam.
Nessa linha, Sprague e Watson (1991) e Bidgoli (1998) entre outros, apresentam trés
categorias de sistemas de informagéo:

e Sigemas de Processamento de Transacdo (SPT) - foco nas transacfes, suportam o nivel
operacional da organizacdo, onde tarefas, recursos e objetivos sdo pré-definidos e

estruturados. Aspectos importantes a respeito desse tipo de sistema sdo que eles definem a
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fronteira entre a organizacdo e 0 seu meio ambiente e sG0 0s maiores produtores de
informagdo para 0s outros tipos de sistemas de informacao;

e Sigemas de Informacdo Gerenciais (SIG) - servem as fungdes de plangamento, controle e
tomada de decisdo de nivel gerencial. Em geral, condensam informagéo obtida dos SPT e
apresentam informacdes em forma de relatérios sumarizados de rotina e excecdo, tém
pouca capacidade andlitica e usam modelos de apresentacéo de dados, so orientados quase
gue exclusivamente para eventos internos,

e Sigemas de Apoio a Decisdo (SAD) - foco no suporte as decisdes através de simulagdes
com a utilizacdo de modelos; construidos para dar suporte as decisdes semi-estruturadas,
sobre assuntos dindmicos que sofrem constantes mudancas de cenario ou que ndo podem
ser facilmente especificados. Apresentam maior capacidade anditica, o que permite
empregar varios modelos diferentes para analise de informac&o. Consideram informagdes
geradas pelos SPT e SIG, bem como de fontes externas.

Segundo Stabell (1994), a diferenca entre SIG e SAD estd mais relacionada ao
contexto, uso e impacto que no que e refere atecnologia. SAD néo € relevante apenas para os
gerentes e decisdes edtratégicas, € apropriado para todas as decisdes ndo estruturadas, onde o
julgamento e as fontes de informagéo sdo ingredientes chaves para tomada de decis&o.

Os sistemas de informagdo, como apoio & tomada de decisio, tém se tornado popular
a0 longo das Ultimas décadas, porém podem trazer decepcdo quando se espera deles a
substituiciio do decisor em todas as situagbes de decisio. E, portanto, necessario saber
combinar 0 uso da tecnologia e da intuicdo para a solugéo dos problemas. Os SAD objetivam
gjudar na execucéo de melhores decisies em conjunto com abordagens intuitivas baseadas em
julgamento e experiéncia

SAD, os quais vém sendo continuamente modificados para responder as necessidades
dos decisores, sdo particularmente o interesse maior para esse estudo. Como a tomada de
decisdo esta no bojo dos SAD, seréo apresentados alguns conceitos referentes a este processo,

considerando, principalmente, o projeto dos sistemas de informac&o.
2.4. Processo decisorio

Decisdo € o processo de andlise e escolha, entre variaves alternativas disponivels para

uma estratégia de acdo a se seguir. Segundo Thierauf (1982), os gerentes decidem para
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estabelecer objetivos, plangar, organizar, direcionar e controlar decisdes. A decisio €,
portanto, o centro do processo gerencial.

Segundo Dornelas (2000), tomar decisdes € um ato inerente aos seres humanos e
acontece o tempo todo. Entretanto, para Mittra (1996) a importancia das decisdes varia de
acordo com a situacéo e com quem as toma. Todas as decisdes séo baseadas no conhecimento,
que é afetado pelas informagBes. E necessario entfo, que a informacdo sgja determinada de
acordo com a decisdo a qual serviré de apoio.

Segundo Stabell (1994), o ciclo de decisdo estd completo quando encontra o problema
real, encontra solucdo, escolhe a solugcdo adequada, implementa a solucéo e avalia os
resultados. Problema, para Chiavenato (1993), é uma discrepancia entre o que é (realidade) e
0 que poderia ou deveria ser (valores, metas, objetivos).

Binder (1994) ressalta que a tomada de decisdo é muito mais que 0 momento de
escolha, € um processo complexo de reflexdo, investigacdo e andise. Os executivos, por
exemplo, passam grande parte do seu tempo, estudando o ambiente e procurando identificar
possiveis cursos de acéo.

Em geral, as decisdes sdo submetidas a técnicas de tomada de decisfo tradicionais ou
modernas. “Dentro das proximas décadas devera ocorrer uma complexa revolugdo nas
técnicas de tomada de decisdo. A andlise matemdtica, a pesquisa operaciona, o
processamento eletrdnico de dados, a andlise de sigemas e a simulagdo pelo computador sio
técnicas utilizadas em operagdes programadas que antes eram executadas pelo pessoa do
escritorio. Gradativamente, outros elementos ndo-programados vém sendo operacionalizados
através dessas técnicas... O computador com suas técnicas ja assumiu o trabaho do auxiliar de
escritorio, estd assumindo o da média administracdo e logo mais assumira a dta direcao,
provavel mente produzindo decisdes programadas...” (Chiavenato, 1993, 724).

Para Chiavenato (1993), um modelo € uma representacdo simplificada do mundo real
e, sgjam mateméticos ou comportamentais, s80 uma valiosa ferramenta para a solucéo de
problemas.

Varios s80 0s modelos decisorios propostos, um dos mais difundidos é o modelo
proposto por Herbert Simon (Figura 2.4), que sugere uma estrutura de trés estagios para o
processo de tomada de decisdo — Inteligéncia, Desenho e Escolha
¢ Inteligéncia ou Investigacdo - estagio de identificacdo, compreensdo do problema e colegdo

de dados. Procura de condigdes que implicam decisdes, locdiza, classfica, processa e
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apresenta informagdes para identificacdo do ambiente e das possivels situagdes que exigem
decisfo.

e Desenho, Concepcdo ou Estruturagdo - etapa de delineamento ou plangjamento de
alternativas de solucdo, onde sdo identificados cursos possiveis de acdo e modeladas
diversas solugdes possivels.

e Escolha — fase de definicdo da acdo a ser seguida, a partir da andlise das aternativas

encontradas nafase anterior e monitoramento da sua aplicagéo.

<

& Dados insuficientes
<
Solugéo ndo satisfatoria

Figura 2.4 - Processo humano de tomada de deciséo
Fonte: Mittra (1996, 42)

Cada estégio no processo de decisdo requer um tipo de diferente de informacdo e é
apoiado por dsstemas de informacdo com caracteristicas diferentes, a Figura 2.5 apresenta

caracteristicas de informagfes necessérias para cada estagio.

Estagios da decisio I nformagBes requeridas

Figura 2.5 -Informac8es requeridas para o processo de tomada de decisdo
Fonte adaptada: Mittra (1996)
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Segundo Chiavenato (1993), as varias formas de tomada de decisdo apresentam seis
elementos comuns. tomador de decisdo, objetivos, preferéncias, estratégia, situacdo ambiental
e resultado, assegurando que, todo tomador de decisdo busca alcancar objetivos, tem
preferéncias pessoais, segue estratégias para alcancar esses objetivos e esta inserido em uma
Situac&o para obter resultado.

Esses dementos sdo influenciados por vérios fatores, os quais, em conseqiéncia,
afetam a tomada de decisdo. Nesse sentido Kladis e Freitas (1996) sdientam que a percepcao
do decisor sobre o problema, seus métodos para conseguir as informagdes necessarias e a
avaliagdo das alternativas sGo baseados em quatro fatores. o estilo cognitivo, seu processo
cognitivo, seu conhecimento e sua experiéncia. Outros fatores podem ainda ser destacados,
dentre eles, o tipo da decisdo, estilo gerencial, e 0 contexto e estilo organizacionais onde a

decisdo é tomada.

2.4.1. Tipos de deciséo

As necessidades de informagdo variam, entre outros, de acordo com o tipo de decisdo

a ser apoiada. Segundo Bidgoli (1989) e Mittra (1996), as decisdes em uma organizagcéo

podem ser classificadas como:

e Decisdo estruturada - apresenta procedimento operacional padrdo, bem definido e
claramente projetado. Este tipo de deciséo conta com sistemas de informagéo relativamente
faceis de definir, programéveis, baseados em logica cléssca, fatos e resultados bem
definidos, horizonte de tempo pequeno, rotinas repetitivas e voltados para baixos niveis da
organizagao;

e Decisdo semi-estruturada — Situagdo em que a decisdo ndo € totamente bem definida,
porém inclui aspectos de estruturacdo e pode em grande parte contar com apoio dos
sistemas de informagéo;

e Decisdo ndo-estruturada - ndo apresenta qualquer padrédo de procedimento operacional,
ndo se repete. No tocante aos sisemas de informacdo, estes podem apenas apoiar o
decisor, 0 qual precisa contar fortemente com sua intuicio, experiéncia etc. E dificil de
formalizar, envolve heuristica, tentativa e erro, senso comum em adicdo a légica,

horizonte de tempo longo e raramente replica decisdes prévias.

18



Capitulo 2

Referencial tedrico

Stabell (1994) define que uma tarefa é ndo-estruturada quando 0s objetivos sdo ambiguos

ou numerosos e conflitantes, os resultados e suas consequiéncias sdo dificeis de predizer e

as acOes que alteram os resultados sdo incertas.

Assm como Shim et a (2002),

Chiavenato (1993) apresenta uma classficagéo

proposta por Simon na qual as decisdes sé0 vistas como programadas e ndo programadas,

considerando que os tipos de decisdo ndo sd80 mutuamente excludentes e variam num

continuum entre esses dois pontos extremos (Figura 2.6).

Decisbes

<

Programadas

-

N&o programadas

Figura 2.6 —Tipos de decisio

Para Chiavenato (1993), as decisbes programadas apresentam dados adequados,

repetitivos, condicbes estéticas, certeza

e previshilidade; as decisbes n&o-programadas

possuem dados inadequados, Unicos, condi¢des dindmicas, incerteza e imprevisibilidade.

Os problemas, por sua vez, podem
ou néo estruturados (Chiavenato, 1993).

ser definidos em dois grandes grupos: estruturados

e Edtruturados: perfeitamente definidos, podem ser subdividido em trés categorias. decisbes

sob certeza — as varidveis sdo conhecidas e relacéo entre a agdo e a consegiéncia €

deterministica; decisdes sob risco - as varidveis s8o conhecidas e relacdo entre a agdo e a

conseqliéncia é conhecida em termos probabilisticos; e decisdes sob incerteza - as varidveis

sd0 conhecidas, mas a probabilidade para determinar as consequiéncias de uma agdo €

desconhecida ou n&o pode ser determinada com algum grau de certeza.

e N&o estruturados - ndo podem ser claramente definidos, pois uma ou mais varidveis €

desconhecida ou n&o pode ser determinada com algum grau de certeza.

Sprague e Watson (1991,25) sugerem referir-se a decises ndo-estruturadas e semi-

estruturadas como “problemas “dificeis’

ou subespecificados, uma vez que o conceito de

“estrutura’ na tomada de decisdes depende muito do estilo cognitivo e da abordagem a

resolucdo de problemas do responsavel pelatomada de decisbes’.
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2.5. Sistemas de Apoio a Deciséo

Tentar automatizar as decisOes e substituir o decisor ndo tem sentido. Os SAD devem
dar suporte aos decisores e apoiar no uso rea das suas experiéncias e julgamento no processo
decisorio (Stabell, 1994).

Embora ndo se tenha uma definicdo exata acerca de SAD, serdo apresentados

conceitos e caracterigticas que visam a esclarecer sua categorizagéo.

2.5.1. Algumas definicbes

SAD pode ser definido como um sistema computadorizado que trata de um problema
onde a0 menos algum dos seus estagios € semi-estruturado ou ndo-estruturado. Enquanto
sistema, € um sistema homem-méaguina para propostas de tomadas de decisdes, onde a parte
Homem é mais aberta e probabilistica e a parte Maquina € mais fechada e deterministica. Sdo
sistemas de gerenciamento de decisdes interativos, baseados em computador, que gudam
decisores a utilizar dados e modelos para resolver problemas néo-estruturados (Courtney,
2001).

Shim at al, 2002 sugerem que o sistema computadorizado poderia ser desenvolvido
para tratar da por¢cdo estruturada de um problema, enquanto o julgamento do responsavel
pelas decisdes seria utilizado na parte ndo-estruturada, congtituindo um sistema homem-
méquina para solugdo de problemas.

Para Laudon e Laudon (1999), os sistemas de apoio a decisdo sdo sistemas interativos
sob o controle do usuério e que oferecem dados e modelos para a solucdo de problemas semi-
estruturados.

Um sistema de apoio a decisdo é um grupo organizado de pessoas, procedimentos,
bancos de dados e dispositivos usados, para dar apoio a tomada de decisdes em problemas
especificos. E usado quando o problema é complexo e a informagio necesséria & melhor
decisdo é dificil de ser obtida e usada (Stair, 1998).

Sprague e Watson (1991) definem SAD como sistemas computacionais que gudam 0s
responsaveis pela tomada de decisbes a enfrentar problemas estruturais através da interagéo

direta com modelos de dados e andlises.
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Segundo Bidgoli (1989), SAD é um sistema de informacdo baseado em computador,
gue consiste de hardware e software e elemento humano, para assistir qualquer decisdo em
qualquer nivel, e enfatiza tarefas ndo estruturadas ou semi-estruturadas.

Keen e Scott-Morton apud Bidgoli (1989) conceituam SAD como um sistema coerente
de tecnologia baseada em computador (hardware, software e suporte a documentacdo) usado
pelos gerentes como auxilio para a sua tomada de decisdo em tarefas ndo estruturadas.

O termo SAD refere-se a uma classe de sistemas que apdiam o processo de decisdo em
todos os nivels de gerenciamento — operacional, gerencial e estratégico, enfatizando o suporte
a decisfio e ndo a sua automacdo, através de dados e possibilidades de testes de solugdes.
Representa uma abordagem diferente para apoio a decisdes semi-estruturadas e néo-
estruturadas (Davis, 1974).

No seu bojo, essas definicdes mantém em comum que SAD séo relevantes para apoiar
decisdes semi-estruturadas ou ndo-estruturadas. Embora Davis (1974) ndo ressdte o uso da
tecnologia dos computadores, ndo se pode desconsiderar 0 seu uso como forma de agilizagéo,
rapidez na recuperacdo e seguranca no tratamento dos dados.

Para Alter (1994), qualquer problema é ndo estruturado se é caro ou leva muito tempo
para definir suas estruturas antes de definir a solucéo, e argumenta que o beneficio de um
SAD é relativo a extensdo em que ele prové adicdo as estruturas ou explora as ja exigentes.

Segundo Almeida et a (2002), considerar o nivel de estruturacdo do problema é
fundamental para distinguir as abordagens de sstemas de informagéo, especialmente entre
sistemas de informagdo gerencial e sistema de apoio a decisdo. Como visto anteriormente,
uma caracteristica bésica da informacgdo esta associada a tomada de decisdo presente ou
futura. Logo, os sistemas de informagdo gerencial, assm como 0s sistemas de apoio a
decisdo, também suportam decisdes. A diferenca esta relacionada ao tipo de problema de

decisdo: estruturada.

2.5.2. Um pouco de historia

Segundo Shim at a (2002), o SAD evoluiu de duas principais areas de pesquisa:
estudos tedricos da tomada de decisdo organizacional, conduzido no Carnegie Institute of
Technology no find dos anos 50 e inicio dos anos 60 e trabalhos técnicos realizados no

Massachusetts Ingtitute of Technology (MIT) nos anos 60.
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Os SAD tém se desenvolvido significativamente desde seu aparecimento no inicio dos
anos 70. Tém tido amplas e estreitas definigbes enquanto outros tipos de sistemas tém surgido
para gudar tipos especificos de decisores frente a tipos especificos dos problemas. Pesquisas
nesta area tém se voltados tipicamente para como a tecnologia de informacdo pode melhorar a
eficiéncia com que um usuério toma uma decisdo e como ela pode melhorar a eficicia dessa
decisdo (Shim et al, 2002).

Segundo Courtney (2001), o conceito originad de SAD foi definido mais claramente
por Gorry e Scott-Morton que integraram as categorias de atividades gerenciais propostas no
modelo de Anthony (plangjamento estratégico, controle da geréncia e controle operacional) e
a descricdo de tipos da decisdo de Simon (que variam de programadas a néo-programadas),
usando os termos estruturados, nédo-estruturado, e semi-estruturados, em substituicdo aos
programados e ndo-programada. A Tabela 2.2 gpresenta um exemplo da estrutura proposta;

onde s&0 considerados SAD os sistemas gque se encontram acima da linha pontilhada.

Tabela 2.2 — Exemplo de tipos de decisdo de Gorry e Scott-Morton
Fonte: Courtney (2001)

Plangjamento Controle gerencial Controle
estratégico oper acional
N&o estruturado E-commerce Plano de carreira Motivos de queixas
Semi-estruturado Previsdo Orgamento Designaco de tarefas
Estruturado Dividendos Compras Faturamento

Alter (1980), baseado num estudo de 56 sistemas de informagdo, propds uma
taxonomia de tipos de SAD, de acordo com a implicacdo das saidas (informacfes geradas) do
sistema na decisdo a ser tomada. Ele propds também um conjunto de operagdes genéricas que
podem ser executadas por SAD, as quais variam de orientadas a dados (usam pura andlise de

dados) a orientadas a model os (usam andlise de modelos), apresentado na Figura 2.7.
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Orientada 8 . . ~
dados Recuperar elementos simples dainformagéo

Prover um mecanismo para andli se de dados ad hoc
Prover agregacdo de dados pre-especificados em relatorios
Estimar consegiiéncias de deci sdes propostas

Propor decisfes

Tomar decisdes Orientada a
modelos

Figura 2.7 — Operacdes genéricas de SAD

Para Keen e Stabell apud Alter (1980), alguns dos sistemas descritos como SAD por
Alter ndo apresentam todas as caracteristicas de SAD definidas pela maioria dos
pesquisadores na area. Possivelmente isso se deu por Alter ndo haver considerado, em sua
selecdo de sistemas com caracteristicas de SAD, o nivel de estruturagdo do problema (uma
das caracteristicas constantemente encontradas nas definicbes de SAD).

Segundo Alter (1980), o tipo de problema ndo foi considerado, por ser dificil decidir
se um problema, para o qual um sissema computadorizado poderia ser usado, seria mais ou
menos estruturado (especialmente quando estrutura esta na forma de ver do observador).
Entretanto, sua pesquisa auxilia na proposta de aspectos, desafios e atencdo a serem
considerados na definicdo de um SAD, apdia conceitos para desenvolvimento de sistemas
voltados para uma decisdo particular e torna claro que SAD necessita ndo ser restrito a um
tipo de aplicagéo particular.

A partir das operagdes genéricas, Alter (1980) classificou sete tipos de SAD digtintos,
sumarizados e caracterizados na Tabela 2.3.

a. Sisemas de desenho de arquivos. representam basicamente uma versdo automatizada dos
sistemas de arquivamento manual, proporcionam maor seguranca e rapidez na
recuperacdo de informagoes.

b. Sistemas de analise de dados: facilitam a andlise a partir de arquivos com dados atuais ou
histéricos, geram informacdes que podem ser comparadas com o passado ou com uma
meta previamente definida, apresentando as variagdes ocorridas.

c. Sisemas de andlise de informagdes. provéem acesso a uma série de dados orientados a
decisdo e pequenos modelos para prover informacdo gerencial, possibilitando a andise
através do uso de dados internos. Podem ainda, a partir de performance anterior, gerar

previsdes para periodos futuros.
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d.Modelos de contas: calculam a conseqiéncia de agbes plangadas sobre a base de

defini¢des de contas e estimam variacdes das entradas nas férmulas das contas.

e. Modelos de representacdo: incluem modelos de simulagdo, estimam a consequéncia de

acOes sobre a base de modelos, tais como probabilidades de ocorréncias.

f. Modelos de otimizacdo: oferecem linhas de acdo para uma solugdo Gtima, consideram

restricdes; usados para decisdes repetitivas que podem ser descritas matematicamente.

g. Modelos de sugestdo: consideram uma sugestdo especifica para uma deciso estruturada e

repetitiva, substituindo procedimentos menos eficientes.

Tabela 2.3 - Caracteristicas dos diferentes tipos de sistemas de apoio a decisio
Fonte adaptada: Alter, 1980; Davis, 1974

Tipodesistema | Tipodeoperacdo | Tipodetarefa Usuario Uso padréo Frequéncia
Sistema de Acesso aitensde Operacional N&o gerencia | Pesquisas smples Irregular
desenhode dados
arquivos
Sistemasde Andlise ad hoc de Operaciond Andistas Manipulagdo de Irregular
andlise de dados | arquivos de dados Andise N0 gerencial apresentacdo de dados Pariodico
Sistemasde Andlise ad hoc Andlise Analistas Programacéo de Irregular
andlisede envolvendo Plang amento relatérios especiais, Sob
informagoes multi plos bancos de desenvolvimento de h o Lisich
dados e pequenos pequenos model os equisicao
model os
Modelosde Céculos padrdo que | Plangamento, | Analistasou | Entradas estimativas | Periddico
contas estimam resultados | orgamento gerentes de atividades
sobre a base de
L Recebe resultados
defini¢des de contas estimados
M odelos de Estimativade Plangamento, | Analistas Entrada de decisdes Periddico
representacao conseqliéncias de orgamento possiveis Irregular
uma agéo particular Receber resultados Andlise ad
estimados nalise a
hoc
Modelos de Cdlculo de solugbes | Plangamento, | Analistas Entradas de restrigdes | Periddico
otimizacao 6timas paraum alocacdo de e objetivos \rreaular
problema recursos €
Recebe respostas que Andlise ad
maximizem o objetivo h
consistente as oc
restricoes
Modelos de Execucdo de Operaciond N&o gerencial | Entradade uma Periodico
sugestao cdlculos que geram descrico estruturada
uma decisao de uma decisfo,
sugerida recebe uma deciséo

sugerida
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A Figura 2.8 mostra o agrupamento dos tipos de SAD em sistemas orientados a dados
e sistemas orientados a model os.

Sistemas de desenho de arquivos
} Recuperacéo de dados

Sistemas de andli se de dados } Orientados a dados

} Andlise de dados
Sistemas de andli se de informagdo

Model os de contas }
Simulaca
M odel os de representacéo miieco
Orientados a model os
M odd os de otimizacdo
Sugestéo

M odel os de sugestéo

Figura 2.8 — Orientacio a dados versus orientagcdo a model os dos tipos de sistemas
Fonte: Alter (1980, 76)

Na Figura 2.9 é apresentada uma relacdo entre os tipos genéricos de operacdo que
podem ser executados pelos SAD e os tipos de SAD.

Operacles genéricas Tiposde SAD

Recuperar elementos simples dainformagéo

a. Sistemas de desenho de arquivos permitem imediato acesso a

itens de dados
Prover um mecanismo para andli se de dados

adhoc  p Sistemas de andise de dados permitem a manipulacio de

dados por meio de operadores formatados para a tarefa ou de
natureza geral

c. Sistemas de andise de informagdes provéem acesso a uma
Prover agregagio de dados pre-especificados ~ Série de banco de dados e pequenos modelos

em rdatorios
d. Modelos de contas calculam as conseqUéncias de agOes
planejadas sobre a base de definicbes de contas

e. Modelos de representagdo estimam as conseqliéncias de

Estimar conseqiéncias de deci sbes propostas acOes sobre a base de modelos que sdo parcidmente ndo
definidas

f. Modelos de otimizacdo provéem linhas de agdo para geragéo
de uma solugdo 6tima consistente com uma série de
restricoes

g. Modd os de sugestéo executam trabalho mecanico levando a
uma sugestdo de decisdo especifica para uma tarefa
estruturada

Propor decisfes

Tomar decisbes
Figura 2.9 - Relacao entre operacdes genéricas e tipos de SAD
Fonte: Alter (1980, 75)
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O crescimento, abrangéncia e facilidade de aquisicdo do hardware e software, bem
como, maiores expectativas, sofisticacdo do uso por parte do usuério tém influenciado o
desenvolvimento dos SAD.

A evolucdo de infra-estruturas da tecnologia de informag&o nas eras do crescimento da
indUstria do computador — processamento de dados, microcomputador, e rede, influenciaram
também as ferramentas de SAD, que comegaram nos ambientes DOS e UNIX em torno do
final dos anos 70 e migraram para o Windows nos inicio dos anos 90. O advento da I nternet
causou o surgimento de novas aplicagdes da tecnologia existente. A tecnologia por trés do
SAD pode servir para verificagdo da vantagem das oportunidades apresentadas pela World
Wide Web (Web), especialmente a disseminacdo rdpida da informagdo aos responsaveis pelas
decises.

O impacto da Web na tomada de decisdo volta-se para fazer o processo mais eficiente
e mais amplamente utilizado. Isto € devido em grande parte ao fato que um browser tipico
serve como 0 componente da interface de usuério dos sistemas para tomada de decisdo,
tornando a tecnologia facil de compreender e se usar.

Assim como a evolucdo tecnoldgica, 0 desenvolvimento organizacional tem exercido
impacto na evolugdo dos SAD. Como exemplo, inicidmente 0 SAD apoiou responsaveis por
decisdes individuais, em seguida tecnologias de SAD foram aplicadas aos workgroups ou as
equipes.

O advento da Web tem possibilitado também o aparecimento de sistemas de apoio a
decisdo interorganizacional, permitido o surgimento de novas aplicagcbes da tecnologia
exigente. Além disso, as ferramentas méveis, 0S e-servicos e os protocolos wireless da
Internet esté&o fazendo parte no desenvolvimento dos novos SAD (Shim et a, 2002).

Sistemas de informac&o voltados para apoio a tomada de decisdo tém abrangido outros
conceitos e visdes adicionais. Por exemplo, conceitos como os SAD em grupo (SADG), que
envolvem o compartilhamento, a avaliacdo de idéia e facilidade de comunicacdo para apoiar
equipes envolvidas na solugdo de um problema; sstemas de informagdo para executivos
(SIE), que estendem o SAD para uso pessoal ou do grupo de ato nivel da organizacao;
sistemas de apoio baseados em conhecimento que usam técnicas de Inteligéncia Artificial e
sistemas especialistas (SE), que visam ao apoio de aspecto especifico e envolvem o conceito
da geréncia de conhecimento organizacional.

No inicio dos anos 90, ferramentas poderosas emergiram para utilizacdo por SAD,

entre elas Data Warehouse, On-line Analytical Processng (OLAP), Data Mining, e
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tecnologia associada a Web. A tecnologia de Data Warehouse € vista como uma melhoria da
tecnologia de banco de dados, a partir do modelo relaciond de Codd, voltado para
armazenamento, andlise e uso de dados historicos acumulados. Uma forma de andlise dos
dados histéricos em um Data Warehouse é o OLAP, categoria de tecnologia de software que
permite a compreensdo dos dados com 0 acesso rgpido, consistente e interativo a uma larga
variedade de visdes possiveis da informacdo geradas. Embora as ferramentas de OLAP
venham se tornando mais poderosas, Data Mining, um conjunto de Inteligéncia Artificial e

ferramentas estatisticas, tem sido utilizado para uma andlise de dados mais sofisticada.

2.5.3. Caracteristicas

Os SAD apresentam como principais objetivos assistir na solugéo de problemas semi-
estruturados; apoiar, ndo substituir, o gerente; contribuir para a efetividade da decisdo, mais
gue a eficiéncia; prover informacdes para tomada de uma decisdo com caracteristicas de
interatividade, apresentar informagcdo para experimentos e prospeccdo, buscar melhorar a
eficiéncia pessoal agilizando solucdo de problemas, facilitar comunicagdo interpessoa e
melhorar 0 controle organizacional. Para Keen e Scott-Morton (1978), os SAD unem 0s
recursos intelectuais dos individuos com a capacidade do computador de melhorar a qualidade
das decisdes.

Segundo Courtney (2001), a necessidade de modelos e informagdes diferem em um
ambiente de SAD, quando comparado com 0s outros tipos de Sl. Enquanto estes requerem
dados atuais e exatos, derivados principalmente de fontes internos a organizacdo, aplicactes
de SAD tendem a requerer dados fora da organizagéo, os quais podem ser em forma de
tendéncias e estimativas.

A natureza ma definida das informacfes necessarias em situagdes de SAD leva a
diferentes tipos de bancos de dados em relagdo ao ambiente operacional, sd0 necessarios
bancos de dados flexivels e linguagens de consulta; além disso, sd0 necessarios sstemas de
modelagens flexiveis e interativos que permitam utilizar modelos de uma forma mais intuitiva
e que propiciem feedback imediato.

Do ponto de vista tecnoldgico, os SAD sdo sistemas de informag&o com capacidade de

modelagem e ferramentas para manipulacdo e andlise de dados, visam a melhorar a qualidade
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do processo de tomada de decisio, bem como & decisd em si. A Tabela 2.4 apresenta

algumas das principias caracteristicas dos SAD.

Tabela 2.4 — Caracteristicas dos SAD
Fonte adaptada: Bidgoli (1989)

Fator chave SAD

Foco centra Apoio atomada de decisio e a implementagdo da decisdo para operacies ndo
rotineiras e ndo repetitivas. Objetivam gjudar e ndo substituir o decisor.

Formade uso Cada etapa de uso é iniciada pelo projeti sta/lusuério do sistema.

Tipo de atividades Potencid utilizag8o para apoio a geréncia e a tomada de decisdo.

Orientacdo Voltado para €ficiéncia e eficécia.

Hori zonte de tempo Presente e futuro.

Enfase do projeto Flexibilidade, utilizaggo ad hoc e capacidade para manipulagéo de informagoes
para decisdes semi-estruturadas, ndo-estruturadas, ndo-recorrentes ou Uinicas.

Pa avras chaves Interacdo, suporte, aprendi zagem e coexi sténcia.

Avaliacdo do sistema Setisfacdo, melhoria da tomada de deciséo e performance do decisor.

Foco computacional Model os paratarefas computacionais, andlises de regras bésicas a complexas.
Orientacfo das saidas Plangjamento (embora sgja utilizado também para controle) e uso extensivo de
model os para previsies, estatisticas e simulagdes.

Tipos de problemas Analises quantitativas e algumas aplicactes voltadas para andlise qualitativa.
Formato das saidas Gréficos, rel atorios de excegles, planilhas, detalhes e sumarios.

Ajuste ao edtilo e status ParticipagBes do usuério em todas as etapas do sistema

Ferramentas para projetos | Prototipacdo e projeto adaptativo e interativo.

Pode ser adaptativo, ao longo do tempo, ser flexivel, para que os usudrios possam
acrescentar, eliminar ou mudar certos € ementos.

Flexibilidade de operacdo | Flexiveis e receptivos a mudancgas no ambiente.

Passibilitam um control e absol uto sobre todos os passos do processo deci sorio.
Permitem que os usuérios construam e modifi quem sol ucoes.

Grupo avo Apoio adecisdo em todos os nivels.

Dados utilizados Dados internos e externos de vérias fontes e model os analiticos.
Implementagdo Ferramentas flexivels, facei s de usar, ndo procedurais, geradores de SAD.
Interatividade Altainteratividade e facilidades on-line.

Tipos de andlises A partir de dados e a partir de model os.

Interface Usuario-Sistema | Direcionada e facil para o usuério (pergunta-resposta, linguagens de comando,
menu, entrada/saida).

Junta o pensamento humano e ainformagdo automatizada.
Paossihilita o trabalho individua ou em grupo.
Permite vérias deci sdes independentes ou seqlienciais.

Alter (1994), Bidgoli (1998) e Garnto (1991), classificam os SAD em Institucionais,
voltados para decisdes de natureza recorrente, e ad hoc, para problemas especificos que ndo
se antecipam usualmente ou ndo sd0 recorrentes, que apresentam modelos e séries de dados
incompativeis e diversos.

O uso adequado de SAD oferece beneficios como o aumento do nimero de
alternativas examinadas para a solucdo do problema, uma melhor compreensdo do negdcio,
resposta mais rgpida a algumas situacfes inesperadas, possbilidade de desempenhar andlises
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ad hoc, novos conhecimentos e aprendizagens, melhoria na comunicagéo, melhor controle,
melhoria nos custos, melhores decisdes, um trabalho de equipe mais eficaz, ganhos de tempo
e melhor utilizacgo dos recursos de dados.

A Figura 2.10 descreve o modelo do processo de tomada de decisdo num ambiente de
SAD, segundo Courtney (2001). Neste modelo, apds a etapa de reconhecimento, o problema o
€ definido em termos que facilitem a criacdo de modelos matematicos. Sao entdo, geradas
solucbes dternativas e desenvolvidos os modelos para andlise das varias aternativas geradas.
Feita a escolha da solucéo, ela é implementada. Certamente, nenhum processo de decisdo €
t80 claro em uma situagdo mal-estruturada. Em geral, essas etapas podem coincidir e fundir-

se, ou serem ciclicas, enquanto de aprende mais sobre o problema ou as solugéo falham.

»|  Reconhecimento do problema |

Implementagéo Defini¢do do problema
Escolha Geracdo de dternativas
Andlise de aternativa < Desenvol vimento do modelo

Figura 2.10 — Processo de tomada de decisdo num ambiente de SAD
Fonte adaptada: Courtney (2001)

Esse modelo ressalta a caracteristica de flexibilidade e adaptabilidade as mudangas,
necessaria a0 SAD, que, segundo Binder (1994), é a principal diferenca entre os SAD e 0s
sistemas tradicionais. Essas mudancas ocorrem, ndo sO no problema em si, mas também no

contexto (ambiente) em que ele estainserido e naforma de encaré-lo.

2.5.4. Arquitetura

O modelo conceitual de um SAD proposto por Sprague e Watson (1991), chamado de
paradigma DDM (Didogos, Dados e Modeos), € composto por dois bancos (Figura 2.11): o
banco de dados (BD) e o banco de modelos (BM); e trés subsistemas: 0 sisema gerenciador
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de banco de dados (SGBD), o sistema gerenciador do banco de modelos (SGBM) e uma

interface amigavel. Para estes autores, este paradigma é a prépria arquitetura de um SAD).

SAD
Banco de Banco de
Dados Modelos
SGBD SGBM
Interface
I
|
Usuério

Figura 2.11 - Componentes de um SAD
Fonte: Sorague e Watson (1991)

2.5.4.1. Subsistema de dados.

A funcdo do subsistema de dados é controlar os dados em um SAD, é composto pelo
banco de dados e o0 sistema gerenciador de banco de dados e deve ser capaz de lidar com o
conjunto de dados necessérios para a tomada de decisdo, quer sejam dado estruturado ou nao,
de fontes internas ou externas.

S80 considerados dados estruturados (ou de transagoes) aqueles obtidos a partir da
base de dados corporativos. Os dados ndo estruturados, por suavez, ndo se encontram na base
de dados corporativos, agumas vezes podem estar relacionados ao conhecimento do decisor,
sua intuicdo e experiéncia, sdo de grande importancia para 0 processo decisdrio e podem ser
gerados de fontes internas ou externas a organizagao.

As fontes internas de dados estéo dentro da empresa e as fontes externas estdo em
diversos lugares externos a empresa, estas podem fornecer dados sobre, por exemplo,
concorréncia, setor de atuac&o etc.

O banco de dados é voltado para o armazenamento dos dados. Associado ao banco de
dados esta o sistema gerenciador de banco de dados, software responsavel pela manutencéo e
acesso dos dados na base. Por necesstar tratar com dados estruturados ou ndo, em geral o

banco de dados de SAD é independente do banco de dados corporativo (Binder,1994). Os
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dados corporativos devem ser levados ao banco de dados do SAD através de filtros de forma a
reorganizé-los e apresenté-los de forma clara e resumida.

O SGBD para este tipo de banco de dados deve ser capaz de combinar os dados
estruturados e ndo estruturados adém das fungdes comuns, tais como criagdo, consulta,

atualizago, reestruturagéo, seguranca etc.

2.5.4.2. Subsistema de Modelos.

O subsistema de modelos engloba ferramentas de andlise de dados e manipulagdo de
modelos necessérios para apoiar a decisio. E composto por um banco de modelos e um
gerenciador de banco de modelos.

O banco de modelos € composto por um conjunto de modelos operacionais — para
decisdes de curto prazo, encontrados nos nivels inferiores das empresas, t&icos - elaborados
pela geréncia de nivel médio, que auxiliam a alocacdo e controle de recursos, e estratégicos -
utilizados pela dta geréncia, tendem a ser abrangentes e a apresentar muitas varidveis. Esses
modelos interagem com os dados através de simulagBes, cdculos, resolucdes de problemas
matematicos entre outros, permitindo os mais variados tipos de andlises. Basdam-se
principalmente nas éreas de Pesquisa Operacional, Estatistica e Econometria.

O SGBM é responsavel pelo gerenciamento dos modelos e apresenta capacidades
bastante semelhantes ao SGBD, devendo ser capaz de armazenar e manter uma ampla
variedade de modelos, interrelacionar os modelos e os dados, bem como realizar operagoes
basicas:. criagdo, exclusdo, recuperacdo, atualizacdo, seguranca etc.

Para Courtney (2001), as caracteristicas de necessidades e de modelos de informacao
diferem em um ambiente de SAD. A natureza mal definida de necessidades de informagéo de
SAD conduz a exigéncia de tipos diferentes de sistemas de bancos de dados em relacdo aos
exigentes para ambientes operacionais. S&0 necessarios bancos de dados relacionais e
linguagens de consultas flexiveis. A natureza mal estruturada do processo de decisdo implica,
ainda, na necessidade de ambientes de modelagem interativos e flexiveis, tais como planilhas
eletrénicas e softwares com caracteristicas semelhantes, que possibilitam a definicdo e uso de
modelos mais intuitivamente de forma a que se tenha um feedback imediato dos resultados e

permitam suposicao rapidas, gjustes e analise de mais opcdes.

31



Capitulo 2 Referencial tedrico

2.5.4.3. Interface

O gerenciamento do didlogo deve prover diferentes e amigaveis tipos de interfaces
entre o usuario e o sistema. Um SAD S0 tera sucesso se sua interface for bastante amigavel.
Podem incorporar tipos como menus, icones, telas sensiveis ao toque, suporte a comandos de
voz etc. de formaa que se adapte a necessidade do usuario.

O projeto cléssico de um SAD deve compreender componentes para uma sofisticada
capacidade de gerenciamento de dados com acesso a dados internos e externos, informacéo e
conhecimento, poderosas fungdbes de modelagem acessadas por um sistema gerenciador de
modelos, e poderosas e simples interfaces para 0 usuario, capazes de acessos interativos,

geracdo de relatérios, e fungdes graficas (Shim at al, 2002).

2.5.5. Tecnologia

Sprague e Watson (1991) e Bidgoli (1989) entre outros, identificam trés niveis de
tecnologia necessarias em um ambiente de SAD (Figura 2.12), que variam quanto a

complexidade e quanto a abrangéncia da aplicacéo.

Figura 2.12 - Tréstecnologias de SAD
Fonte adaptada: Bidgoli (1989)

e SAD Egspecifico
E o sistema propriamente dito, combinacio de hardware e software usada para apoio a
decisfio de uma operagdo especifica. E 0 mais ato nivel da tecnologia, possui interface
amigavel e apresenta facilidade de uso. Em gera é utilizado pelo usuério final e gera

informagdes para a tomada de decisdo.
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e Gerador de SAD
Combinacdo de software e hardware usada para desenvolver um SAD Especifico. Permite
a construcdo de aplicativos de suporte a tomada de decisdo de uma forma fécil e rapida.
Pode ser usado pelo projetista ou mesmo pelo usuario para o0 desenvolvimento ou gjustes
nos SAD especificos.

e Ferramentade SAD
Combinac&o de hardware e software, englobando linguagens de programac&o ou software
basico, usada para desenvolver um SAD especifico ou um gerador de SAD.

De uma forma gera, os SAD especificos sd0 0s sigemas de apoio a decisdo
propriamente ditos, utilizados pelos usuarios finais, gerados pelos geradores de SAD ou
ferramentas de SAD. Os geradores de SAD, por sua vez, sdo construidos com as ferramentas
de SAD.

2.5.6. Papeis envolvidos

Projetar, implementar e utilizar um SAD envolve diferentes pessoas que desenvolvem
papéis especificos. Sprague e Watson (1991) e Bidgoli (1986), entre outros, apresentam como
envolvidos com os SAD: Usuério, Intermedi&io e Projetista (Figura 2.13). Esses papéis néo

s30 rigidos e uma pessoa pode assumir varios deles.

Decisao Decisao Decisao

Projetista
4 r'd

SAD

Figura 2.13 — Papeis no ambiente SAD
Fonte adaptada: Bidgoli (1989)
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e Usu&rio - individuo, departamento ou unidade organizacional para quem o SAD, é
projetado, representa a pessoa responsavel pela tomada de decisdo, que vai utilizar o SAD
especifico.

e Intermedidrio - pessoa que auxilia o usuario, geramente um assistente, € o elo de ligacdo
entre o SAD e 0 usuario, serve de interface para interpretacdo das saidas do SAD. Alguns
gerentes dispensam esta pessoa, em outros casos, o intermediario é o proprio projetista.

e Projetista - gusta o0 gerador de SAD ou utiliza as ferramentas de SAD de acordo com o
problema em questéo, deve conhecer a area onde o problema esta inserido e inclui duas
diferentes caracterigticas. gerencial, define pontos gerenciais relacionados a0 SAD (que
dados devem ser coletados, qual a fonte dos dados, quando ser8o atualizados etc.) e
técnico, define aspectos técnicos relacionados ao SAD (tipos de estruturas de dados, tipos
de acesso, tempo de repostas, medidas de seguranca entre outras).

Por se voltarem primordialmente para melhorar 0 processo decisorio, os SAD devem

contar com a participacdo dos usuérios em todas as etapas de seu ciclo de vida. Além disso, é

fundamental que o projetista entenda ndo sO de tecnologia, mas que compreenda também o

processo decisorio ao qua o sistema se propde a apoiar. Portanto, 0s usuarios devem ter um

envolvimento ainda maior no processo de desenvolvimento de um SAD, podendo chegar ao

papel de projetista (Binder, 1994).

2.5.7. Abordagem para desenvolvimento

Em geral os sistemas de informagdo tradicionais sdo desenvolvidos utilizando-se
abordagens convencionais, tais como, andlise estruturada, andlise essencia, engenharia de
software e outras; lidam com grande volume de dados e sdo voltados para atividades
rotineiras e repetitivas. O ciclo de vida de Sstemas tradicionais, de uma forma gerdl,
compreende estagios voltados para o estudo da viabilidade, levantamento de necessidades,
projeto Iégico, projeto fisico e implantacéo; essas etapas devem ser completadas e executadas
de forma sequiencial.

A prépria natureza de um SAD requer uma metodologia diferente para 0 seu
desenvolvimento (Sprague e Watson, 1991). A natureza flexivel e adaptavel de um SAD n&o

permite que sejam utilizadas técnicas de desenvolvimento tradicionais, pois estas pressupdem
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gue as necessidades podem ser determinadas antes do processo de desenvolvimento do
sSistema

No desenvolvimento de um SAD ndo se tem uma base definida, uma vez que ndo
consegue definir as necessidades funcionais do SAD antecipadamente, outro fator importante
€ gque o0 usu&rio e o projetista adquirem conhecimento acerca do problema ao longo do
processo de desenvolvimento do SAD (Alavi, 1991).

A metodologia de desenvolvimento do SAD deve contar com a efetiva participacéo do
usuario no seu desenvolvimento e ser capaz de permitir mudancas rapidas e faceis.

Uma das abordagens indicadas para o desenvolvimento de SAD é abordagem iterativa,
gue se refere a unido de todas as etapas do desenvolvimento de um sistema tradicional em
uma 0, repetida iterativamente. Nela o usuério e o projetista definem um problema inicial e
desenvolvem um primeiro sstema simples. A partir dai 0o sisema vai sofrendo adaptactes
para atender as necessidades até tornar-se relativamente estavel quando as mudangas passam a
ocorrer da formatradicional.

Diferente do desenvolvimento de protétipo descartavel, na abordagem iterativa ndo é
desenvolvida apenas uma representacdo do sistema para compreensdo das necessidades, mas
sim um sstema completamente utilizavel, que vai evoluindo de acordo com a necessidade.
Em curto prazo o sistema permite a busca de respostas. Em médio prazo, o sistema aprende e
modifica seus recursos. Em longo prazo, o sisema evolui e aceita estilos de comportamento
bastante diferentes (Simon apud Binder, 1994).

Uma metodologia para desenvolvimento de SAD deve ser capaz de lidar com as fases
do modelo de decisio de Simon. Uma vez que o problema é reconhecido (fase de
inteligéncia), esta definido em termos que facilitam a criagdo dos modelos, solugdes
alternativas sdo criadas e os modelos sdo desenvolvidos para permitir andlise das vérias
dternativas (fase de desenho). Entdo, a escolha é feita (fase de escolha). Naturamente,
nenhum processo de decisdo € bem definido em uma Stuagdo mal estruturada. Tipicamente,
as fases sobrepbem e misturam-se e encadeiam-se, enquanto mais se agprende sobre o
problema ou as solugdes falham (Shim et al, 2002).

O modelo de desenvolvimento deve estimular a relagdo entre projetista e 0 usuario,
além de contar com uma maior participacdo do usuario. Esses aspectos, assm como a
natureza de SAD, levam a necessidade de entender o estilo cognitivo do usuario, que tem sido
um dos aspectos considerados para compreensdo das diferencas individuais no uso gerencia

da tecnologia da informagdo e sistemas de gpoio a decisdo. Esta abordagem baseia-se na
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observacdo de como os gerentes analisam problemas, decidem e aprendem em determinados
contextos e momentos organizacionais (Stabell, 1994). Segundo Mittra (1996), entender o
comportamento humano € pré-requisito para o sucesso de desenvolvimento e implantacéo de
sistemas de informagéo.

A aceitacdo de um SAD ¢é influenciada pela caracteristica do estilo cognitivo dos
usudrios. Por exemplo, pessoas que apresentam estilo mais sistemédtico, analitico ou dedutivo
sd0 geralmente predispostas aceitar um sisema de apoio a decisdo quantitativo. Aqueles com
estilos mais intuitivos e indutivos tendem a rgjeitar a andlise quantitativa e a aceitar uma
aproximagdo qualitativa (Lu et al, 2001).

Entretanto, € importante ressdtar a dificuldade em considerar o estilo cognitivo no
desenvolvimento de sisemas, uma vez que, por exemplo, o estilo cognitivo € uma variavel
continua, e muitos individuos ndo podem ser categorizados completamente em um estilo
especifico, uma interface boa e amigavel pode gudar na adaptacdo do usuario ao sistema.

Portanto, além de apoiar a todos os estagios do processo de tomada de decisdo
(inteligéncia, projeto e escolha) os SAD devem adaptar-se ao egtilo cognitivo do usuério. Este
aspecto é ressaltado dentre os principais conceitos de uma estrutura conceitual para os SAD,
que sdo destacados por Sprague e Watson (1991, 2)*:

“1. A tecnologia para DSS tem que congistir num conjunto de recursos nas &ress de
didogo, dados e construgcdo de modelos, 0 que Sprague e Watson chamam de
paradigma DDM (Dialogo, Dados e Modelos). Eles argumentam que num bom
sistema de apoio a decisdo tem que haver um equilibrio entre estes trés
elementos. O sistema tem que ser também fécil de usar, a fim de proporcionar
apoio a usuarios nado-técnicos, deve proporcionar acesso a uma ampla variedade
de dados, e analises e construcdo de modelos de diversas formas. Muitos
sistemas intitulam-se DSS, quando na verdade, sdo fortes apenas em uma area e
fracos em outras.

2. Trés niveis de tecnologia sdo Uteis no desenvolvimento de DSS. Este conceito
ilustra a utilidade da configuragcdo das ferramentas para DSS num gerador de
DSS, que podem ser usadas para diversos DSS especificos com rapidez e

facilidade, a fim de gjudar os responsaveis pela tomada de decisdes.

! no texto mantém-se a sua nomenclatura origina : DSS — Decision Support Systems.
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3. Os DSS ndo s8o desenvolvidos de acordo com as abordagens tradicionais;
requerem uma forma de desenvolvimento iterativo que Ihes permite evoluir e
sofre  modificagcbes a medida que houver adteragbes contextuais. O
desenvolvimento eficaz de DSS requer uma estratégia organizacional para a
criagdo de um ambiente no qual tais Sstemas possam surgir e se desenvolver. O
ambiente inclui um grupo de pessoas com papéis interativos, tecnologia de
hardware e software, e fontes de dados.” .

Contudo, um SAD ndo utilizado ndo pode beneficiar responsavels pelas decisdes.
Encontram-se com facilidade relatos de altos investimentos em sistemas de informac&o que
nunca foram usados. Embora o uso eevado do SAD néo signifique nenhuma garantia da sua
eficacia, @ menos evidencia sua aceitagdo pelo usuario e uma oportunidade para a sua
melhoria.

Courtney (2001) sugere como grande desafio aos pesguisadores de SAD: compreender
melhor 0s processos de tomada de decisdo organizaciona e desenvolver sistemas de apoio a
decisdo capazes de acessar e manipular as informacdes de forma mais ampla e facil.

2.6. A aplicacédo do referencial tedrico a pesquisa

ApOs a andlise de definicbes e caracteristicas apresentadas na literatura pesquisada, e
considerados 0s aspectos em comum, este trabalho propde uma estrutura bésica, de forma a
gue sistemas com caracteristicas de SAD possam ser reconhecidos durante o0 processo de
pesguisa proposto.

A estrutura proposta, com um conjunto de caracteristicas préprias, considera o
conceito apresentado entre outros no inicio deste capitulo, proposto por Bidgoli (1989), que
define SAD como um sistema de informacdo baseado em computador, que consiste de
hardware e software e elemento humano, para assistir qualquer decisdo em qualquer nivel,
enfatiza tarefas ndo estruturadas ou semi-estruturadas.

A partir dessa definicdo buscou-se identificar e caracterizar na literatura os elementos
gue a compdem, quais sejam:

e Sistema (componentes):
Entrada: os SAD possuem a capacidade de combinar, escolher, acrescentar e excluir fontes

de dados, os dados podem ser obtidos a partir dos dados internos (transacionais) e dados
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externos a organizagdo; embora possam acessar diretamente a base de dados transacional,
0 SAD deve possuir seu proprio banco de dados e deve ser capaz de lidar com dados ndo
previamente definidos, julgamento etc.

Devem apresentar umas interface amigavel, ser facil de usar, interativo, facilitar o uso por
pessoas ndo especidlizadas em Tl; sdo projetados para gerentes e decisores, 0s quais
interagem diretamente com os dados.

Processamento: os SAD devem possibilitar 0 acesso a itens smples ou estruturados, prover
mecanismos ad hoc de acesso, andlise e comparagdes complexas, combinar 0 uso de
modelos ou técnicas analiticas a fungdes tradicionais de acesso e recuperacdo de
informacfes. Devem ser flexiveis, controlados pelo usuario e usados de forma ativa.

Saida: devem apoiar em todas as fases do processo decisorio (inteligéncia, desenho e
escolha); sdo utilizados principamente para experimentos, percepcdes, previsdes,
estatisticas e smulagdes; e sdo voltados para o presente e o futuro.

Hardware e Software — embora a literatura consultada faca referéncia as tecnologias de
SAD (SAD Especifico, Gerador e Ferramentas de SAD), ndo foi identificada referéncia a
um tipo, configuracdo ou arquitetura especifica.

Elemento humano — as pessoas envolvidas com SAD desempenham os papéis de usuario,
projetista e intermediario; a principa referéncia é quanto a participacdo do usu&io em
todas as fases de desenvolvimento do sistemas e sua autonomia diante da execucéo do
Sistema

Nivel organizacional — os SAD apoiam em todos os niveis da organizagdo (estratégico,
tatico e operacional).

Nivel de estruturacdo — os SAD sdo voltados para problemas semi-estruturados ou ndo-
estruturados.

Os SAD, portanto, sdo sistemas de informagdo mais complexos que podem permitir

acesso a base de dados corporativa, mas em geral possuem sua propria base de dados,

possibilitam modelagem de problemas e simulagbes;, ndo prescindem da experiéncia e

intuicdo do decisor; apresentam uma interface amigavel e flexivel; sdo voltados para

problemas com dificuldade de estruturacéo; podem auxiliar em todas as fases do processo

decisorio e em todos os niveis organizacionais.
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3. Metodologia da Pesquisa

A pesguisa cientifica € o método mais confiavel para aquisicdo de conhecimento porque
€ sstemdtica e permite, quase sempre, a generalizacdo dos resultados e a repeticdo do
experimento, necessitando portanto, de uma organizagdo do estudo da questdo a se pesquisar.

Este capitulo apresenta os passos plangjados para pesguisa desenvolvida com vistas a

consecucao dos objetivos deste trabalho.

3.1. Levantamento de informagdes

Ao longo da disciplina Sistemas de Informagdo e Apoio a Deciséo, cursada durante
este Mestrado, foram sendo relacionados 0s principais assuntos associados aos sistemas de
apoio a decisdo com o objetivo de preparacdo para um levantamento bibliogréfico, uma vez
gue ja havia a determinacdo de focar a dissertacdo nesse tema.

Considerando a natureza do objeto de estudo, os SAD, foi realizado um levantamento
bibliogréfico a partir de informagdes pertinentes encontradas em livros, teses, dissertacdes e
artigos de revistas e jornais especidizados.

Durante o levantamento bibliogréfico foram sendo definidos pontos a serem
considerados em uma pesquisa de forma a permitir a captacdo de dados para que fossem
atingidos os objetivos propostos.

Essas atividades preliminares permitiram definir e delimitar o problema da pesquisa e
entendé-lo melhor; bem como, auxiliaram na definicdo das atividades e abordagens a serem
feitas para a eaboracdo do processo de pesguisa, organizagdo da coleta de dados e
informagdes e, consegiientemente, desenvolvimento da dissertacéo.

3.2. Método de pesquisa

A rdativa juventude do tema conduz a necessidade de uma pesquisa explorat6ria, com

vistas a prover um maior conhecimento sobre o assunto (Sstemas de apoio a decisio).
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Segundo Mattar (1996), a pesquisa exploratdria € apropriada para os primeiros estagios de
investigacdo quando a familiaridade, o conhecimento e a compreensdo do fendmeno por parte
do pesguisador sdo, geralmente, insuficientes ou inexistentes.

Para Sdltz (1967), estudos exploratérios ou formuladores sdo indicados para
descobertas de idéias e intuicdo, que, entre outros, possam aumentar o conhecimento do
pesguisador acerca do fendmeno que se desga investigar em estudo poserior, mais
estruturado, aumentar o conhecimento da situagdo em que se pretende realizar ta estudo,
eclarecer conceitos ou obter informacdo sobre possibilidades préticas de reaizacdo de
pesguisas em Stuacdo de vidareal.

O método utilizado na pesguisa foi 0 estudo da experiéncia, que considera um
levantamento das pessoas que tiveram experiéncia pratica com o problema a ser estudado;
uma vez que tais epeciaistas adquirem, na rotinado seu trabalho, um extraordinério conjunto
de experiéncias que pode ter muito valor para auxiliar o pesguisador a tornar-se consciente de
importantes influéncias que atuam em qualquer situacdo ser estudada (Selltz, 1967).

A sdegdo das pessoas estudadas considerou a indicagdo de pessoas com mais
experiéncia e capacidade de conhecimento sobre o tema: os profissionais de Tl e 0s usuérios
gue utilizam os sigemas de informacdo na tomada de decisdo. A partir dai, optou-se por
considerar empresas usu&rias de Tl como empresas a serem pesquisadas por serem
encontrados nessas empresas profissonais com ambas as caracteristicas de interesse da
pesquisa, a saber: profissonaisde Tl e decisores.

Com os objetivos da pesquisa definidos, o proximo passo foi a estruturacéo do roteiro
de entrevista a ser aplicado, para identificar a percepcéo que 0s grupos envolvidos tém de
SAD. Formas de conhecer as principais caracteristicas dos sistemas em uso, também foram

consideradas.

3.3. Instrumento de pesquisa

A partir da revisdo dos objetivos e da definicdo das caracteristicas dos individuos a
serem pesquisados, foi desenvolvido um questionario como forma de estruturar o instrumento
de coleta com um mehor relacionamento entre os objetivos a serem acancados e as

perguntas, e entre as perguntas e as respostas esperadas.

40



Capitulo 3 Metodologia da pesguisa

As perguntas aos informantes tiveram como fonte de idéias o estudo bibliografico sobre
SAD e sobre metodologia de pesquisa cientifica. Quanto as caracteristicas das perguntas, foi
ressaltado o contelido prético e objetivo. Paraisso foi elaborado um questionario com vistas a
obter informacdes suficientes para caracterizar e explicar tanto os aspectos singulares do uso
de SAD, quanto 0s que apresentam em conjunto, e que pudessem ser reunidos numa

interpretacdo unificada dos muitos e diversos aspectos dos dados.

3.4. Validagéo e teste piloto

Inicialmente foram desenvolvidos dois questionarios, um para cada atividade envolvida
na pesgquisa. Nessa fase a preocupacdo foi se a pesguisa estava medindo 0 que realmente
deveria ser medido.

Considerando uma populagdo relativamente pequena, que 0s questionarios seriam
respondidos por setores da empresa sem nenhuma subordinagdo funcional entre s e que
seriam entrevistadas pessoas em diversos niveis da organizacdo, a validagdo dos questionarios
foi feita pela avaliacdo do contelido por dois estatisticos e um pesquisador social. Que
anadlisaram cuidadosamente as questbes e, apOs a implementacdo de algumas alteracdes
sugeridas, consideraram 0 conjunto como um instrumento valido.

Em seguida, os questionarios foram submetidos a um teste piloto com a participacéo de
profissionais, que interagiram com o questionario especifico a sua atividade. O preenchimento
dos questionérios foi discutido, para verificar a existéncia de termos mal definidos e perguntas
pouco claras. Esse grupo foi responsavel pela proposta de outros gustes nos questionarios,
complementando a fase teste do instrumento de coleta de dados. Essas contribuigfes
permitiram que fosse elaborada versdo final do questionério.

O questionario, resultado dos agjustes propostos e que serviu como instrumento de coleta
de dados, é apresentado no Apéndice 1. A Figura 3.1 apresenta a estrutura do questionério e a
relacdo entre questdes e objetivos da pesguisa:

e objetivo geral: Identificar a percepcdo que os profissionais de Tl e decisores apresentam
acerca dos conceitos e aplicagdo dos sistemas de apoio a deciséo.

¢ objetivos especificos:
familiariza-se com o uso dos SAD;

identificar aspectos da dindmica da tomada de deciséo apoiada pelos SAD;
41



Capitulo 3

Metodologia da pesquisa

conhecer caracteristicas de como sdo projetados os SAD;

conhecer atecnologia de hardware e software utilizada nos SAD,;

identificar as melhores préticas na utilizaco dos SAD.

Partes do Numeracdo Finalidade das Objetivo especifico da pesquisa que a
guestionario das questbes | questdes guestdo responde
Informactes sobre a 1-7 Identificar aempresa | Perfil da empresa entrevistada
empresa
Informactes sobre 0 8-12 Identificar o Perfil do entrevistado
respondente entrevistado
Informactes sobre 0 13-16 Identificar o sSistema | Identificacdo do sistema
sistemadeinformacdo |17 —19 Alimentagéo Familiarizar com o uso dos SAD
aser andlissdoeseu |20 Saldas
uso na tomada de 20-21 Tipo de problema
decisdo 22-23 Abrangéncia de uso
24-25 Formas de apoio
25-27 Interface
25,28-31 Caracteristicas de
utilizacéo
32-33 Caracteristicada Conhecer a dindmica da tomada de decisio
tomada de deciso apoiada pel os SAD
34-36 Caracteristicas de Conhecer caracteristicas de projeto de SAD
desenvolvimento
37-38 Tecnologia Conhecer atecnologia de hardware e
software dos SAD
39-40 Nivel desatisfagdo | Identificar as me hores préticas na utilizagdo

dos SAD

Figura 3.1 - Questdes versus Objetivos da pesguisa

A Figura 3.2 apresenta a relacdo entre 0s objetivos da pesquisa e como 0s objetivos

especificos contribuem para alcance do objetivo geral

Conhecer
caracteristicas de

projetos de SAD
(questdes 34 — 36)

Conhecer a

Esclarecer os

»1 conceitos de SAD
(questbes 17 — 27)

tecnologia
4— tilizada nos SADs
(questdes 37 — 38)

Conhecer aspectos
dadindmicada

tomada de decisdo
(questdes 32 — 33)

A

Grau de
conhecimento do
profissional de Tl

*

Como decisores

1 usam SAD

< Identificar as
mel hores préticas
(questdes 39 — 40)

Figura 3.2. - Relagdo entre os objetivos da pesquisa
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A Tabela 3.1 apresenta um resumo das variaveis, definidas nesta pesquisa,
consideradas na definicdo de SAD e dgumas referéncias bibliogréficas voltadas para sua
fundamentacdo tedrica. Apbds cada varidvel, sdo informados os itens do questionario da
pesquisa que buscam levantar as respostas necess&rias. As varidveis que completam o
guestiondrio, para as quais nao foram apresentadas referéncias hibliogréficas, sdo

consideradas ilustrativas e auxiliam no esclarecimento dos dados.

Tabela 3.1 - Variareis da pesquisa e sua fundamentacéo tedrica

Variavel Descricéo Referencial
Origem dos dados Fonte ou origem dos dados, pode ser interna (dados|Bidgoli (1989)
(item 17) originados nos sistemas internos & empresa) ou externos | Sprague e Watson (1991)
(originados no ambiente externo a empresa). Stair (1998)
Base de dados Os dados para um SAD ndo podem ser tomados como | Sprague e Watson (1991)
(item 18) certo. Alguns podem ser obtidos do processamento de | Stair (1998)
transagdo, mas mesmo nesse Caso € necessario um
processamento preparatorio.
O banco de dados deve ser separado do banco de dados
do processamento de transagbes, deve ser capaz de lidar
com dados néo dficiais, pessoai's, jul gamentos etc.
Tipos de dados Os SAD possuem a capacidade de combinar diversas| Sprague e Watson (1991)
(item 19) fontes de dados, acrescentar e excluir fontes. Stair (1998)
Nivel deestruturacdo | Os SAD sdo voltados para auxilio nas decisdes com | Bidgoli (1989)
do problema problemas de estruturagéo. Courtney (2001)
(item 21) Davis (1974)
Laudon e Laudon (1999)
Sprague e Watson (1991)
Stair (1998)
Niveis hierérquicos Apoio a decisdo € necessario em todos os niveis de|Alter (1994)
(item 22) gerenciamento da empresa (operaciona, tético e|Bidgoli (1989)
estratégico). Davis (1974)
Laudon e Laudon (1999)
Sprague e Watson (1991)
Stair (1998)
Fases do processo Os SAD devem apoiar em todas as fases do processo | Alter (1994)
decisorio decisorio (identificagdo do problema, propostas de| Bidgoli (1989)
(item 23) solucgdo e escolha de aternativa), Courtney (2001)
Davis (1974)
Laudon e Laudon (1999)
Sprague e Watson (1991)
Stair (1998)
Tipos de operacéo ou Prover operagBes como: acesso itens simples, mecanismo | Alter (1994)
modelo ad hoc de acesso, andlise e comparagdes complexas, | Bidgoli (1989)
(item 24) combinar 0 uso de modelos ou técnicas anditicas a|Laudon e Laudon (1999)
funcbes tradicionais de acesso e recuperacdo de| Sprague e Watson (1991)
informagdes; suporte a otimizacdo, satisfagdo e heuristica. | Stair (1998)
Segliénciadeexecugdo [SAD sdo  inerentemente  flexiveis; devem  ser | Alter (1994)
(item 25) independentes do processo, controlados pelo usu&rio e| Bidgoli (1989)
direcionados a ele, devem apresentar capacidade de inter- | Courtney (2001)
relacionamento com modelos; criacdo de novos model os | Davis (1974)
fécil e rapidamente. Devem ser usados de uma forma| Laudon e Laudon (1999)
aiva Sprague e Watson (1991)
Stair (1998)
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Tabela 3.1 - Variareis da pesquisa e sua fundamentagao tedrica (continuacio)

Variavel Descricéo Referencial
Adaptacdo a novas SAD apresentam ampla variedade de dados, andlise e| Alter (1994)
necessidades construgdo de modelos de diversas formas. Séo | Bidgoli (1989)

(item 26) inerentemente flexivels; devem ser independente do | Courtney (2001)
processo, controlados pelo usuério e direcionados a ele, | Davis (1974)
devem gpresentar capacidade de inter-relacionamento | Laudon e Laudon (1999)
com modelos;, criagdo de novos modelos fécil e| Sprague e Watson (1991)
rapidamente. Devem ser usado de umaforma ativa Stair (1998)

Interface amigéavel SAD devem ser féaceis de usar, enfatizam a capacidade de | Alter (1994)

(item 27) trabalho com as agles de apresentar dados de diversos | Courtney (2001)
formatos, suporte flexivel ao banco de conhecimento do | Sprague e Watson (1991)
usuério. Concentram-se especificamente em recursos que
facilitem seu uso por pessoal ndo especializado em
computacdo de formaiterativa

Operacao do sistema SAD concentram-se especificamente em recursos que | Bidgoli (1989)

(itens 28 €28.1) facilitem seu uso para pessod ndo especializado em|Laudon e Laudon (1999)
computagdo de forma iterativa. S80 projetados para| Sprague e Watson (1991)
gerentes e decisores; 0 usuario interage diretamente com
os dados; alguns desenvolvimentos estéo ocorrendo nos
papéi s desempenhado por gerentes e técnicos.

Freqiiéncia de uso Os SAD podem ser Ingtituciona's, voltados para decisdes | Alter (1994)

(item 30) de natureza recorrente, Ad hoc, para problemas|Bidgoli (1998)
especificos que ndo se antecipam usualmente ou ndo sdo | Garnto (1991)

recorrentes, que apresentam modelos e séries de dados
incompativeis e diversos.

Autonomiado usuario

SAD devem ser independente do processo, controlados

Bidgoli (1989)

(item 31) pelo usuédrio e direcionado a €le, devem apresentar | Laudon e Laudon (1999)
capacidade de inter-relacionamento com mode os; criacdo | Sprague e Watson (1991)
de novos model os facil e rapidamente. SAD sdo usados de
uma forma ativa. Possibilitam desenvolvimento e gjustes
por parte do usuario.

Fatores que Os SAD servem apara apoiar 0 decisor e ndo para|Alter (1994)

influenciam natomada | substitui-lo. Bidgoli (1989)

de decisdo Davis (1974)

(item 32) Sprague e Watson (1991)

Desenvol vimento do O usu&io deve participar de todas as fases do|Alter (1994)

sistema desenvolvimento do sistema. Bidgoli (1989)

(item 35) Davis (1974)

Sprague e Watson (1991)

3.5. Identificagc&o do universo da pesquisa

ApOs o estudo do objeto a ser pesguisado, determinou-se que as empresas gque fariam

parte da pesquisa seriam as empresas usudrias ou desenvolvedoras de Tl, uma vez que

possuem profissionais de ambas as atividades requisitadas, profissionais de Tl e decisores,

vélidas para 0s objetivos da pesquisa.

Dessa forma, considerou-se como populacdo-alvo os profissionais de Tl envolvidos

com desenvolvimento de sistemas de informagdo, este grupo inclui analistas de sistemas e

44




Capitulo 3 Metodologia da pesguisa

gerentes de projetos; e os decisores, envolvendo gerentes e executivos. Portanto, a unidade de
amostragem adotada foi o individuo.

Foi entdo contactada a Sociedade de Usuarios de Informatica e Telecomunicagdes de
Pernambuco (SUCESU), entidade que reline empresas usuarias da Tl em Pernambuco, que
atualmente congrega associados distribuidos por 116 empresas, de varios setores e atividades,
€ Cujo contato com 0s socios poderia ser feita com certa facilidade. Em geral as empresas
associadas destacam-se pelo uso acentuado e significativo de tecnologia da informagdo, quer
no tocante ao desenvolvimento quer na utilizagdo de solugdes tecnoldgicas.

O primeiro contato com os profissonais associados & SUCESU deu-se em reuni&o
ordinaria, onde foi feita a apresentacéo do questionério pelo diretor presidente da entidade;
havendo boa aceitacdo da pesguisa por parte dos associados. Em seguida foi enviado o
guestionério para as contas de e-mail dos associados.

Através da sua diretoria, a Sociedade para Promocdo da Exceléncia do Software
Brasileiro (SOFTEX) manifestou a intencdo de que seus associados também participassem da
pesquisa; e também se responsabilizou pelo contato com seus associados e envio dos
guestiondrios. A SOFTEX associa produtores, empresas ou pessoas fisicas, de software de
gualidade, voltado para exportac&o e mercado interno.

ApOs do envio dos questionarios, aguns foram respondidos espontaneamente e
retornados também via e-mail; enquanto para outros, varios contatos de cobranca para
resposta foram sendo feitos, principalmente pela secretaria da SUCESU.

Foram enviados aproximadamente 400 questionarios, e recebidas 66 respostas. As
dlvidas, quer para preenchimento do questionario quer para esclarecimento de respostas
recebidas, foram feitas em contato por telefone entre a pesquisadora e os respondentes.

ApOs a coleta dos dados, foi elaborada uma andlise quantitativa, que ocupa-se da
organizacdo, apresentacdo e sintetizacdo dos dados, e em seguida, uma andlise qudlitativa,
através de uma Andlise Fatorial.

3.6. Analise Fatorial

Com objetivo de identificar a percepcdo que os grupos de entrevistados tém a cerca de
SAD, devido a0 grande nimero de variavels, os dados foram submetidos a um tratamento

estatistico utilizando Andlise Fatorial.
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E uma Stuagdo comum em vérias &eas do conhecimento, observar uma grande
quantidade de variaveis para cada demento de uma amostra. Assim, torna-se necessaria a
caracterizacéo dos dados avaliados, levando-se em conta esse conjunto eventualmente grande
de variaveis e a descricdo da inter-relacdo dessas variaveis, de forma a explicitar uma
estrutura de interdependéncia inerente aos dados, o que pode ser alcancado com a gjuda da
Andlise Multivariada.

A Andlise Multivariada € empregada quando ha interesse no comportamento de uma
varidvel ou grupo de varidveis com covariagdo com outras. Suas técnicas sdo Utels para
descobrir regularidade no comportamento de duas ou mais varidveis e para testar modelos
aternativos entre elas, incluindo a determinagdo de quando e como dois ou mais grupos
diferem em seu perfil multivariado. A Andlise Fatorial € uma dessa técnicas.

Segundo Artes (1998), a Andlise Fatorial € um conjunto de técnicas estatisticas cujo
objetivo € representar ou descrever um nimero de varidvels iniciais a partir de um menor
nimero de variaveis hipotéticas. Tratase de uma técnica que, a partir da estrutura de
dependéncia existente entre as variaveis de interesse (em geral representada pelas correlagdes
Ou covariancias entre essas variaveis), permite a criacdo de um conjunto menor de variaveis
(variaveis latentes ou fatores) obtidas como funcdo das variaveis originais (variaveis
percebidas ou manifestas). Além disso, é possivel saber o quanto cada fator estd associado a
cada variavel origind e o quanto o conjunto de fatores explica da variabilidade dos dados
originais.

Os fatores explicam parte da variabilidade ou varidncia total dos dados, um método
bastante conhecido para a obtencéo dos fatores, entre outros, € o baseado na andlise de
componentes principais. A vantagem desse método é que nd ha a pressuposicdo da
normalidade das variaveis envolvidas. Tecnicamente os fatores sdo obtidos a partir de uma
decomposicdo da matriz de correlacdo (ou de covariancid). O resultado dessa decomposicéo
geraas cargas fatoriais.

A carga fatoria expressa a importancia de cada variavel original na descricdo da
componente principal ou 0 quanto cada varidvel origina esta associada a cada fator, e os
autovalores (nimeros que refletem a importancia de cada um dos fatores envolvidos),
podendo revelar agrupamentos ou tendéncias das amostras andisadas que poderiam ser
dificeis de visualizar no caso das varidveis originais.

Um dos problemas com a aplicacdo da Analise Fatoria € a interpretacéo dos fatores.

Para um mesmo conjunto de varidveis € possivel encontrar varias solucfes, ou sga, ha varios
46



Capitulo 3 Metodologia da pesguisa

conjuntos de fatores que explicam o comportamento dos dados. A interpretacéo dos fatores de
uma Andlise Fatorial é feita por meio das cargas fatoriais. Cabe ao andlista dos dados avaliar
0 que ha de comum em cada um dos conjuntos de itens descritos.

Solugbes equivalentes para explicagdo dos dados podem ser obtidas por meio de
rotagdes dos fatores, 0 que permite a geragdo de fatores com maior potencid de
interpretabilidade. As rotagdes na Andise Fatorial buscam encontrar fatores que se
sobrepem na procura por areas mais amplas de generalidade, que possbilitem um
entendimento mais completo dos dados.

A escolha do nimero de fatores é uma das tarefas mais importantes de uma Analise
Fatorial; optar por um nimero muito reduzido, pode ndo identificar estruturas importantes
exisgentes nos dados e, por outro lado, se 0 nimero é excessivo, pode vir a ter problemas de
interpretacdo dos fatores. A escolha deve ser feita considerando o minimo de fatores que
descrevam a variagdo maxima, sem introduzir informagdes desnecessarias.

Existem vé&rios critérios que auxiliam na determinagdo do nimero de fatores, entre
eles, Crité&rio de Kaiser (Artes,1998), também conhecido como critério da raiz latente, que
determina que o nimero de fatores deve ser igual ao nimero de autovalores maiores ou iguais
aum.

Uma vez selecionados os fatores que representam satisfatoriamente a informacéo
contida nas variaveis originais, deve-se interpretar cada fator pela andlise de como estas
informagdes estdo relacionadas a cada fator, através das cargas fatoriais.

A Andise Fatorial pode ser exploratdria ou confirmatéria Uma Andlise Fatorial
exploratéria ndo exige a formulacdo de hipbteses a priori acerca da estrutura dos dados, essa
estrutura, se existir, seréd um dos seus resultados (Artes, 1998).

Devido ao grande nimero de varidveis originais, os dados foram submetidos a Andlise
Fatorial. Para identificar a percepcdo de SAD pelos grupos envolvidos na pesquisa, foram
definidas as varidveis originais para andlise: Origem dos dados, Base de dados, Tipo de dados,
Nivel de estruturacdo, Seqiiéncia de execucdo das rotinas, Grau de adaptacdo a novas
necessidades, grau de amigabilidade da interface e grau de autonomia do usuério. Essas
variaveis foram escolhidas, por apresentarem individudmente caracteristicas necessérias aos
SAD.
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4. Anéalise descritiva dos dados

Inicidmente fase foi feita uma andlise descritiva dos dados, feita através do software
SPSS for Windows, Versdo 10.0 — 1999, a partir da qual foram geradas relacfes entre a
categoria dicotdmica de profissionais respondentes e as outras varidveis de dados.

Na coleta dos dados, obteve-se uma amostra de 66 respondentes, destes, 9
responderam que ndo conhecem ou ndo usam SAD e ndo responderam o questiondrio, e 57
responderam o questionario completo, sendo as respostas destes Ultimos que geraram os dados

para elaboracéo dos resultados desta pesquisa (Tabela 4.1).

Tabela 4.1 - Respostas recebidas

Respostasrecebidas NUmero |Fregliéncia

N&o conhecem ou ndo usam SAD 9 14%
Responderam o questionario completo 57 86%
Total recebido 66 100%

4.1. Perfil das empresas participantes da pesquisa

S80 gpresentados dados que caracterizam o perfil das empresas participantes da
pesquisa, ressaltando dados socio-econdmicos.

Os 57 respondentes pertencem a 31 empresas, das quais, 3 sdo indlstria, 3 comércio e
25 de servicos (Tabela 4.2), as quais apresentam uma idade média de 20 anos e atuam nas

mais variada éreas, conforme mostra a Tabela4.3.

Tabela 4.2 - Empresas por atividade

Atividadeda empresa [NUmero |Freqliéncia

Servico 25 80%
Industria 3 10%
Comércio 3 10%
Total 31 100%
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A Tabela 4.3 mostra as éreas de atuacéo da empresas, ressalte-se o grande nimero de

empresas voltadas diretamente para o desenvolvimento de tecnologia.

Tabela 4.3 - Area de atuacio da empresa

Atividade da empresa

Quantidade

Call center

Corretagem

Educacdo

Energiaelétrica

Governamentad

IndUstria dimenticia

Plano de salde

Segurancga

Siderurgia

Tecnologia da Informacdo

Tel ecomuni cages

Tel efonia computadorizada

Vargo

NIFRIN[IOINIFPINIWIWINININ|PF

Total

w
=

Na Tabela 4.4 pode ser visto que das 31 empresas participantes da pesquisa, 5 séo

empresas publicas e 26, empresas privadas.

Tabela 4.4 - Empresas por setor de atividade

Setor daempresa

NUmero |Fregliéncia

Publica 5 16%
Privada 26 84%
Total 31 100%

Entre as empresas pesquisadas, 23 atuam no mercado interno; 1, no mercado externo e

7 atuam em ambos os mercados (Tabela4.5).

Tabela 4.5 - Empresas por mercado de atuacdo

Mercadodeatuacdo |NUmero |Freguéncia

Interno 23 74%
Externo 1 3%
Interno e externo 7 23%
Total 31 100%
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Apenas 1 empresa apresenta faturamento anual menor que R$ 244.000,00; 5
apresentam faturamento entre R$ 244.000,00 e R$ 1.200.000,00 e 25 apresentam um
faturamento maior que R$ 1.200.000,00; classificando-as em pequena ou micro-empresa,

empresas de médio porte e empresas de grande porte, respectivamente (Tabela 4.6).

Tabela 4.6 - Empresas por porte

Porte daempresa |NUmero |Freqiéncia

Micro ou pequena 1 3%
Médio porte 5 16%
Grande porte 25 81%
Total 31 100%

4.2. Perfil dos respondentes

Dos 57 respondentes considerados nesta andlise, 32 sdo profissionais de Tl e 22 sdo
decisores (Tabela4.7).

Tabela 4.7 - Respondentes por atividade

Profissional NUimero |Fregléncia

Profissionais de Tl 35 61%
Decisores 22 39%
Total observado 57 100%

A Tabela 4.8 apresenta o grau de escolaridade dos respondentes. Entre os profissionais
de TI, 74% possuem curso de pds-graduacdo; enquanto os decisores, mostram um menor

percentua de pés-graduados, 45%.

Tabela 4.8 - Nivel de escolaridade dos respondentes

Escolaridade Profissionaisde Tl Decisores
NUmero |Freguéncia [NUmero |Fregliéncia
Graduagdo 9 26% 12 55%
Pés-Graduacédo 26 74% 10 45%
Total 35 100% 22 100%
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A principa formacdo dos respondentes é Ciéncias Exatas e da Terra (49%), incluindo
Ciéncia da Computacéo, Matemética, Sistemas de Informacdo etc. Em segundo lugar as
Ciéncias Sociais Aplicadas (40%), incluindo Administragdo, Economia e Educacdo entre
outros. E por fim as Engenharias (11%), conforme Tabela 4.9.

Tabela 4.9 - Areas de formagaio dos respondentes

Area deformacio NUmero |Freguéncia

Ciéncias Exatas eda Terra 23 49%
Ciéncias Sociais 19 40%
Engenharia 5 11%
Total 47 100%

4.3. Sistemas considerados SAD

Como percebido nas definicbes de SAD apresentadas na revisdo bibliogréfica, a
estruturacdo do problema a ser tratado € constante em todas eas, configurando-se na principal
caracteristica de SAD. Outras caracteristicas sdo relevantes e desgavels, porém nado indicam
precisamente um SAD.

Conforme ressaltado por Almeida et al (2002), o nivel de estruturagdo do problema
cuja solucdo € apoiada pelos sistemas de informacdo, é fundamental para identificar a
abordagem adequada a esses sistemas, principalmente entre sissemas de informag&o gerencia
e sistema de gpoio a decisdo, uma vez que ambos se prestam a apoiar na tomada de decisbes

Nesse contexto, foram considerados para andlise apenas o0s sistemas informados pelos
respondentes que apresentassem o nivel de estruturagdo do problema como semi-estruturado
ou néo-estruturado.

Como mostra a Tabela 4.10, quanto ao nivel de estruturacdo do problema apoiado pelo
sistema, a maioria dos profissionais de Tl consideram semi-estruturado (57%) ou néo-
estruturado (20%) o problema ao qua o sSstema propde apoiar; 0s decisores por sua vez,
julgam o problema a ser apoiado semi-estruturado em 68%. E importante perceber que em
23% dos casos, ambos os profissionais consideram o problema estruturado, descaracterizando
assim, que o sistema sgja um SAD. Significando, portanto, que 23% dos respondentes néo

reconhecem um SAD.
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Tabela 4.10 - Nivel de estruturacao do problema

Nivel de estruturagdo | Profissionaisde Tl Decisores
doproblema NUmero |Freqgiiéncia| Namero |Freqiiéncia
Estruturado 8 23% 5 23%
Semi-estruturado 20 57% 15 68%
N&o-estruturado 7 20% 0 0%
Néo sabe 0 0% 2 9%
Total observado 35 100% 22 100%

Os 13 sistemas que classificam o problemas como estruturado (8 propostos por
profissionais de Tl, e 5, por decisores), bem como os 2 sistemas apresentados por decisores
gue ndo sabiam indicar qual o nivel de estruturacdo do problema foram retirados da amostra.
Restando portanto 42 sistemas a serem avaliados, ou 76% da amostrainicial.

Na se¢cd0 seguinte seréo apresentados os resultados da andlise dos dados obtidos para
0s sstemas considerados SAD na amostra.

4.4. Visao dos respondentes acerca de SAD

Serdo apresentadas as caracteristicas dadas aos sistemas de informagdo classificados
como SAD a partir dos resultados do item anterior.

Embora tenha ocorrido a participagdo de mais de um respondente de uma mesma
empresa, ndo foram identificados casos em que 0 mesmo Sistema tenha sdo apresentado mais
de umavez.

Com base na Tabela 4.11 constatase que 37% dos sistemas descritos pelos
profissionais de Tl processam apenas dados internos; 4% processam dados externos e 59%
ambos os tipos. Enquanto para os decisores, 0 que consideram SAD apresenta 33% dos dados
originados apenas de fontes internas a organizacdo; 7% apenas dados de fontes externas e
60% fontes internas e externas. Dessa forma, pode-se dizer que, quanto a origem de dados
para os sistemas, a maioria apresenta caracteristica relevante na definicdo de SAD, qual sga,
processamento de dados ndo apenas internos a empresa.
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Tabela 4.11 - Origem dos dado

Origem dos Dados Profissonaisde Tl Decisores
NUmero | Freqiéncia | Namero | Freguéncia
Dados internos a empresa 10 37% 5 33%
Dados externos a empresa 1 4% 1 7%
Ambos 16 59% 9 60%
Total observado 27 100% 15 100%

Quanto a base de dados (Tabela 4.12), os profissionais de TI afirmam que 33% dos
sistemas possuem sua propria base de dados, independente de outras, enquanto esse
percentual sobe para 47% em se tratando de decisores. Essa maioria apresenta mais uma
caracteristica de definicdo de SAD. Embora, em ambos 0s casos apresenta-se uma incidéncia
menor de sistemas que permitam outros tipos de dados como percepgies e estimativas.
Entretanto, é interessante ressaltar 0 percentual de sistemas que apenas acessam diretamente a

base de dados transaciona da empresas, 15% e 13% para profissonais de Tl e decisores,

respectivamente.
Tabela 4.12 - Base de dados

Profissionaisde Tl Decisores
Base de Dados : :

NUmero |Fregliéncia [NUmero [Fregliéncia
Acessa diretamente a base de dados transacional 4 15% 2 13%
Possui sua propria base de dados 9 33% 7 47%
Acessa diretamente a base de dados transacional 3 11% 3 20%

Passui sua propria base de dados

Possui sua propria base de dados e 7 26% 1 7%

Permite outros dados, tais como estimativas pessoai s

Acessa diretamente a base de dados transacional 4 15% 2 13%
Paossui sua propria base de dados e
Permite outros dados, tais como estimativas pessoai s

Total observado 27 100% 15 100%

Ainda relacionada a questdo dos dados processados, foi levantada a forma como o
sistema € dimentado (Tabela 4.13). A maioria dos profissionais de Tl afirma que o sisema

escolhido como SAD é alimentado por dados que podem variar entre execucdes do aplicativo,
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indicando que a aimentac&o do sistema ndo obedece a uma estrutura predefinida. Por suavez,
0S usuarios também apresentam sistemas cuja alimentacdo ndo € predefinida, embora segja
pequena a diferenca em relacdo aos que ndo permitem que os dados sgjam definidos de acordo
com a necessidade do uso. A possbilidade de variar os dados de entrada € um aspecto

importante para a flexibilidade de uso do sistema, e uma caracteristica importante nos SAD.

Tabela 4.13 - Tipo de dados

Profissionaisde Tl Decisores
Tipos de dados
NUmero | Freqiéncia | Namero | Freguéncia
Predefinidos 9 33% 6 40%
Definidos de acordo com a necessidade 18 67% 9 60%
Total observado 27 100% 15 100%

Quanto ao nivel de estruturacdo do problema apoiado pelo sistema, a Tabela 4.14
mostra que a maioria dos decisores considera semi-estruturado (74%), enquanto apenas 26%
consideram ndo-estruturado o problema ao qual o sistema propde apoiar. Os decisores por sua

vez, apresentaram todos 0s seus sistemas voltados para problemas semi-estruturados.

Tabela 4.14 - Nivel de estruturacao do problema

Nivel de estruturagdo | Profissionaisde Tl Decisores

doproblema NUmero |Fregqiiéncia| Namero |Freqiiéncia
Semi-estruturado 20 74% 15 100%
N&o-estruturado 7 26% 0 0%
Total observado 27 100% 15 100%

O nivel hierarquico que utiliza os sistema € demonstrado na Tabela 4.15, onde pode
ser constatado que, na maioria das vezes, 0 sistema auxilia em todos os nivels da organizacdo
ou pelo menos, para 0s nivels estratégico e tético, segundo os profissonais de Tl; porém os
decisores afirmam, na sua grande maioria, que 0 sistema é utilizado para apoio aos niveis
taticos e edratégico, reflexo, provavelmente da sua posicdo na organizagdo. Esses dados
conduzem a uma reflexdo sobre a visdo dos profissionais de Tl quanto a utilizagdo dos
sistemas, pois levam a um questionamento de como pode um sistema ao apoiar decisdo em
nivel operacional, tético e estratégico a0 mesmo tempo? S0 caracterigticas e objetivos
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provavelmente muito distintos, para os quais um sistema de informacdo seria extremamente

complexo atender.

Tabela 4.15 - Niveis hierarquicos que utilizam o sistema

Niveis hierarquicos que usam Profissionaisde Tl Decisores

UEE LG NUmero | Freqiéncia | Namero | Frequéncia
Operaciond 3 11% 2 13%
Téico 3 11% 2 13%
Operacional e tético 3 11% 1 7%
Té&ico e estratégico 9 33% 8 53%
Operacional, tético e estratégico 9 33% 2 13%
Total observado 27 100% 15 100%

A fim de conhecer mais detalhadamente os sistemas considerados como SAD, foram
guestionadas as fases do processo decisorio apoiadas pelo sistema. Na Tabela 4.16 pode ser
observado que a maioria dos sistemas propostos auxilia na identificacdo de problemas. No
que diz respeito aos decisores, em grande propor¢do seus sistemas tém apoiado, além da
identificagdo de problemas, na descoberta de solugdes dternativas de solugdes; enquanto que,
para os profissonais de TI, a identificacdo de problemas segue-se a proposta de solugdes
aternativas e selecéo de solugdes.

Tabela 4.16 - Fases do processo decisorio

Fases do processo decisorio apoiadas pelo sistema Profissionaisde Tl Decisores
NUmero [Freqiiéncia| NUmero | Freqiéncia
Identificacéo de problemas 11 41% 3 20%
Proposta de solugdes alternativas 1 4% 3 20%
Sdecdo de solugéo 1 4% 1 7%
Néo sabe 2 7% 1 7%
Identificagéo de problemas e Proposta de solugdes dternativas 0 0% 4 27%
Identificacéo de problemas e Selecéo de solucdo 2 7% 1 7%
Proposta de solugBes dternativas e Selecdo de solucéo 8 30% 2 13%
Identificacéo de problemas, Proposta de solugdes alternativas e 2 7% 0 0%
Sdecdo de solugéo
Total observado 27 100% 15 100%
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Varias s80 as possibilidades de utilizacdo dos sistemas, a Tabela 4.17 apresenta os

principais mecanismos proporcionados pelos sistemas. Foram apresentadas algumas

operacOes possiveis aos sistemas de forma a que o respondente pudesse escolher uma ou

qualquer combinacdo delas. Quanto ao tipo de operacdo, 0 que se percebe € que a maioria dos

respondentes define seus SAD como sistemas voltados para acessar informacgdo simples,

prover mecanismo para andlise ad hoc de dados e agregacdes de dados através de

procedimentos definidos; sdo, portanto, mais orientados a dados que a modelos.

Tabela 4.17 - Tipo de operacéo do sistema

Tipo de operacdo oferecida pelo sistema

Profissionaisde Tl

Decisores

Namero

Fregliéncia

Namero

Fregiiéncia

Acessar itens simples de informagdo

1

4%

0

0%

Acessar itens simples de informagdo
Prover mecani smo para andlise ad hoc de dados
Prover agregac6es de dados baseadas em procedimentos definidos

7

26%

6

40%

Acessar itens simples de informagdo

Prover mecani smo para andlise ad hoc de dados

Prover agregactes de dados baseadas em procedi mentos definidos
Apresenta estimativas de conseqliéncias de uma decisdo proposta
Apresenta propostas de soluctes

Sugere a decisdo

22%

13%

Acessar itens simples de informagdo
Prover mecani smo para andlise ad hoc de dados

7%

13%

Acessar itens simples de informagdo
Prover agregagtes de dados baseadas em procedi mentos definidos

4%

0%

Acessar itens simples de informagdo

Prover mecani smo para andlise ad hoc de dados

Prover agregactes de dados baseadas em procedi mentos definidos
Apresenta estimativas de conseqiiéncias de uma deci s80 proposta

11%

20%

Acessar itens simples de informacéo

Prover mecani smo para andlise ad hoc de dados

Prover agregactes de dados baseadas em procedi mentos definidos
Apresenta estimativas de conseqiiéncias de uma deci sd0 proposta
Apresenta propostas de solugtes

15%

0%

Acessar itens simples de informacéo

Prover mecani smo para andlise ad hoc de dados

Prover agregactes de dados baseadas em procedi mentos definidos
Sugere a decisdo

4%

0%

Acessar itens simples de informagdo

Prover mecani smo para andlise ad hoc de dados

Prover agregac6es de dados baseadas em procedi mentos definidos
Apresenta propostas de soluctes

Sugere a decisdo

4%

7%

Acessar itens simples de informagdo

Prover mecani smo para andlise ad hoc de dados

Prover agregactes de dados baseadas em procedi mentos definidos
Apresenta propostas de solugtes

4%

7%

Total observado

27

100%

15

100%
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Embora sgja um aspecto relevante na sua definicdo, a natureza flexivel e adaptavel dos
SAD foi pouco ressdtada nos dados. Observando-se a Tabela 4.18, percebe-se que a maioria
dos sistemas classificados como SAD, por ambas as categorias de profissonais pesquisadas,
ndo possuem flexibilidade de execucdo de rotinas e sub-rotinas, quando foi questionado
guanto a sequéncia de rotinas executadas pelo sistema. Esse percentual pode significar a

manutencao de uma caracteristica dos sistemas convencionais.

Tabela 4.18 - Seqliéncia de operacao das rotinas do sistema

SeqlUiéncia de execucdo das rotinas Profissonaisde Tl Decisores
NUmero | Freqiéncia | Namero | Freguéncia
Passuem uma seqliéncia de execugdo preestabelecida 15 56% 13 87%
Podem ser executadas conforme a necessi dade de uso 12 44% 2 13%
Total observado 27 100% 15 100%

Ainda no tocante a flexibilidade dos sisemas, foi pesquisado quanto ao grau de
adaptacdo a novas necessidades (Tabela 4.19). Os Profissionais de Tl informam que seus
sistemas gpresentam, na sua maioria, um alto grau de adaptacdo, ressdte-se ainda, o dto
percentuad de sisemas com baixo nivel de adaptacdo. A maioria dos decisores atribuem um
conceito médio a adaptabilidade dos seus sistemas. Pode-se entdo, supor que esta havendo
dificuldade em atender a necessidades surgidas pela natureza do problema, que, em gerdl,
provocam gjustes ja esperados no sisstema. Os que mais sentem essa dificuldade sdo os

usuérios.

Tabela 4.19 - Adaptacdo a novas hecessidades

Grau de adaptacéo do Profissionaisde Tl Decisores
sistema a novas necessidades p - . .
Numero | Freqiiéncia | Numero | Freguéncia
Baixo 8 30% 1 7%
Médio 7 26% 8 53%
Alto 11 41% 5 33%
Nao sabe 1 4% 1 7%
Total observado 27 100% 15 100%

Uma outra questéo indicativa de um SAD é que devem apresentar interface amigavel.
Os profissionais de Tl julgam a interface dos seus sistemas regular ou boa. Os decisores,
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entretanto, reconhecem como boa a interface. Em gerd, os sistemas séo considerados como
apresentando uma facilidade de navegacdo no aplicativo regular ou boa; poucas sdo ruins ou
excelentes.

Tabela 4.20 — Grau de amigabilidade

Grau de amigabilidade do Profissionaisde Tl Decisores
sistema , N 2 o
Numero | FregUéncia | Nimero | Frequéncia
Ruim 2 7% 2 13%
Regular 12 44% 5 33%
Bom 12 44% 7 47%
Excelente 1 4% 1 7%
Total observado 27 100% 15 100%

Conforme apresenta a Tabela 4.21, a maioria dos sistemas propostos é operada
pessoalmente pelo usuario, segundo os profissionais de Tl e os decisores (70% e 53%,
respectivamente). Embora os respondentes ndo tenham informado em todos os questionarios
guem opera 0 Sstemas quando estes ndo sd0 operados pessoamente pelos decisores, as
funcbes que mais aparecem nessa intermediacdo foram andista de negdcios, andista e

auxiliar de planejamento.

Tabela 4.21 — Operacao pelo usuério

O sistema é operado pessoalmente | Profissionaisde Tl Decisores

PP UV NUmero | Fregliéncia | Namero | Freqiéncia
Nunca 1 4% 1 7%
Algumas vezes 7 26% 6 40%
Sempre 19 70% 8 53%
Total observado 27 100% 15 100%

Com a intencdo de conhecer detalhes da utilizacdo dos sistemas de apoio a deciséo,
guestionou-se quais as principais dificuldades encontradas na operacdo do sistema. Segundo
o0s entrevistados, como mostra a Tabela 4.22, quanto a dificuldades percebidas para operagéo
do sistema, embora um grande percentual dos profissonais de Tl afirma ndo haver

dificuldade (33%); quando ha, refere-se a dificuldade do usuério em aprendé-lo. Os decisores
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consideram que também a maior dificuldade em operar o sistema € aprendé-lo (33%). O
projeto de SAD sugere a participacdo dos usudrios em todas as etapas do ciclo de vida do
sistema, essa premissa pode ser uma solucdo para essa dificuldade apresentada,
principalmente, pelos decisores.

Tabela 4.22 — Dificuldade para operacéo do sistema

Dificuldade para operacdo do sistema Profissonaisde Tl Decisores
NUmero | Freqiéncia | Namero | Freguéncia
Nenhuma 9 33% 3 20%
O usuério aprender o sistema 9 33% 5 33%
Desconhecimento do problema pelo usuério 5 19% 3 20%
N&o sabe 2 7% 0%
Outros 2 7% 4 27%
Total observado 27 100% 15 100%

Quanto a frequéncia de utilizacdo do sistema (Tabela 4.23), a grande maioria €
utilizado diariamente. Este € um outro fator que requer uma reflexdo, € questionavel como um
alto percentual de problemas semi-estruturados (revelados como maioria nesta pesquisa e que
s80 caracteristicas dos sistemas de apoio a decisao), cuja solucdo é apoiada pelo SAD, possa
ocorrer diariamente, em um alto percentual.

Tabela 4.23 - Fregiiéncia de uso

Frequéncia de uso Profissionaisde Tl Decisores
desistema - ot 2 o
Numero | FregUéncia | Nimero | Fregiéncia
Diario 18 67% 11 73%
Semanal 1 4% 1 %
Mensal 3 11% 2 13%
Eventual 5 19% 1 7%
Total observado 27 100% 15 100%

Os SAD devem ser usados de forma ativa, pelo seu usuario fina ou através de um
intermediario. A Tabela 4.24 mostra que os profissionais de Tl afirmam que a maioria dos

sistemas oferece a0 usuario uma autonomia de uso do sistema entre regular (41%) e boa
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(37%). Os decisores, por sua vez, consideram que tém uma boa autonomia de uso na maior

parte dos seus sistemas.
Tabela 4.24 — Nivel de autonomia do usuario

Nivel de autonomia dadg| Profissionaisde Tl Decisores

pelo sistema NUmero | Freqiéncia | Namero | Freguéncia
Ruim 2 7% 3 20%
Regular 11 41% 4 27%
Bom 10 37% 8 53%
Excelente 3 11% 0 0%
N&o sabe 1 4% 0 0%
Total observado 27 100% 15 100%

Uma das caracterigticas dos SAD € apoiar e ndo substituir o decisor; dessa forma é
necessario contar com outras informagdes, intuicdo e experiéncia entre outros, como apoio
para solucdo do problema especifico ao qual 0 SAD apoia a solucdo. Nesse sentido, foi
guestionado quanto aos outros fatores usados para a tomada da deciséo. A Tabela 4.25 mostra
gue a maior parte dos profissonais de Tl afirmam que, dém do sistema, seus usuarios, para a
tomada de decisdo, usam a intuicdo e a experiéncia (37%). Por outro lado, os usuérios (33%),
além do sistema, usam agpoio da intuicdo, da literatura e da experiéncia na tomada de decisdo.
Em adicdo a essas informagdes, os profissionais de Tl consideram o sissema como o fator de
maior contribuicdo para a tomada de decisdo, ressdtando a parte estruturada da tomada da
decisdo especifica, enquanto que os decisores mostram que o sistema de informacdo e a sua
experiéncia contribuem as solucéo do problema na mesma propor¢éo (Tabela 4.26).

Tabela 4.25 - Fatores utilizados na tomada de decisdo

Fator que o usuario utiliza para a| ProfissionaisdeTI Decisores

tomada de decisio Numero | Frequéncia | Nimero | Fregiiéncia
Experiéncia 6 22% 2 13%
Outros 1 4% 1 7%
Intuicdo e Experiéncia 10 37% 4 27%
Experiéncia e Literatura 2 7% 3 20%
Intuicdo, Experiénciae Literatura 8 30% 5 33%
Total observado 27 100% 15 100%
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Tabela 4.26 - Fator mais utilizado na decisdo

Maior fator utilizado na Profissionaisde Tl Decisores
tomada de decisao p - , A
Numero | FregUéncia | Numero | Freqiéncia
Experiéncia 9 33% 7 47%
O Sistema 15 56% 7 47%
Outros 1 4%, 1 7%
Néo sabe 2 7% 0 0%
Total observado 27| 100% 15 100%

Um aspecto relevante aos SAD ¢é a participagdo do usuério no seu desenvolvimento.
Claramente, para sisemas adquiridos prontos, esse requisito torna-se mais dificil; mesmo
assm, a customizagdo necessaria exige a participacdo direta do usuério no seu plangiamento e
desenvolvimento, que pode ser intermediada por profissionais do fornecedor do software, ou
feita pelo pessoal da prépria organizacdo usuaria. Para se conhecer esse aspecto, foi
questionado quanto as funcbes envolvidas no desenvolvimento do sstema (Tabela 4.27), os
entrevistados asseguram que, na maioria das vezes, usuario e andistas ou programadores
participaram do desenvolvimento. E interessante perceber ainda, que boa parte dos sistema
apresentados pelos usuarios € desenvolvida por eles proprio, significando autonomia de

desenvolvimento das suas soluges.

Tabela 4.27 - Fungdes envolvidas no desenvolvimento do sistema

Que fungdes estdo envolvidas no desenvolvimento do sistema Profissionaisde Tl Decisores
NUmero | Fregliéncia | Namero |Frequéncia
Programador/Analista de Sistemas 4 15% 1 7%
Usuério 5 19% 4 27%
Programador/Analista de si stemas e Usuério 11 41% 5 33%
Programador/Analista de si stemas, Usuério e Consultor externo 6 22% 4 27%
N&o sabe 1 4% 1 7%
Total observado 27 100% 15 100%

Por outro lado, em aguns sistemas ndo houve a participagdo do usuario no
desenvolvimento, podendo significar aquisicdo de pacotes ou, provavelmente, uma

abordagem inadequada do desenvolvimento do sistema, uma vez que maioria dos sistemas foi
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desenvolvida internamente a empresa, conforme apresentado na Tabela 4.28, ndo justificando
a ndo participagdo do usuério no seu projeto. Uma informagdo adicional obtida em outro
guestionamento feito, € que praticamente todos os sstemas escolhidos, estdo em plena
utilizagdo, 36 sistemas ou 86% dos sistemas informados, e apenas 14% et em fase de
projeto (Figura4.1).

Tabela 4.28 — Ambiente de desenvol vimento do sistema

L ocal de desenvolvimento do sistema Profissionaisde Tl Decisores
NUmero | Fregliéncia | NUmero | Fregliéncia
Fora da empresa 3 11% 0 0%
Parcialmente na empresa 8 30% 7 47%
Totalmente na empresa 15 56% 7 47%
N&o sabe 1 4% 1 7%
Total observado 27 100% 15 100%
Projeto
14%
Operagéo

86%

Figura 4.1 - Percentual de sistemas em operacao ou em projeto

Na Tabela 4.29, pode-se perceber que profissonais de Tl acham que a maior
dificuldade para desenvolver ou manter atualizado o sstema € sua constante necessidade de
manutencdo (37%), sendo necesséria provavelmente a sua interferéncia regularmente; esse
aspecto parece ser inerente aos SAD, que, por definicdo devem oferecer ferramentas que
facilitem a adaptacdo a novas necessidades, os decisores por sua vez, quando hé dificuldade
para desenvolver ou manter os sisemas, acham que é causada pelo desconhecimento das

ferramentas necessarias.
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Tabela 4.29 — Dificuldade para desenvolvimento ou manutencdo do sistema

Maior dificuldade para desenvolvimento Profissonaisde Tl Decisores
NUmero | Fregliéncia | Namero | Frequéncia
Nenhuma 7 26% 5 33%
Sistema em constante ateracdo 10 37% 3 20%
Desconhecimento das ferramentas de desenvolvimento 6 22% 5 33%
Néo sabe 2 7% 0 0%
Outros 2 7% 2 13%
Total observado 27 100% 15 100%

Foram apresentadas algumas das possiveis melhorias percebidas com a utilizacgo do
SAD (Tabea 4.30). Os respondentes puderam optar entre véarias delas e suas combinagdes. As
mais citadas foram o controle e melhor compreensdo do negdcio, que apareceram em 96% e
93% das respostas dos profissionais de Tl, respectivamente. Os decisores também ressaltam
como melhorias trazidas pelo sistema, o controle, melhor compreensdo do negécio e decisdes
mais eficientes, que apareceram em 87% das respostas. Os dados mostram ainda que uma das
melhorias menos citadas foi a reducdo de custos, curiosamente um fator muito requerido néo é
percebido com maior freqliéncia; um argumento para essa ocorréncia pode ser a dificuldade

de mensuracdo da razéo custo-beneficio que ocorre nos sistemas de informacao.

Tabela 4.30 - Principais mel horias percebidas

Aspectosde melhoria trazidas pelo sistema Profissonaisde Tl Decisores
NUmero | Freqiéncia | Namero | Freguéncia
NUmero de aternativas examinadas 22 81% 12 80%
Melhor compreensdo do negdcio 25 93% 13 87%
Respostas rapidas a situagdes inesperadas 16 59% 11 73%
Habilidade de redlizar andlises ad hoc 19 70% 8 53%
Novos insights e aprendizado 18 67% 13 87%
Melhor comuni cagdo 23 85% 12 80%
Controle 26 96% 12 80%
Reducdo de custos 10 37% 6 40%
Decisfes mais eficientes 22 81% 13 87%
Trabal ho em equipes mais eficientes 10 37% 7 47%
Economia de tempo 23 85% 11 73%
Melhor uso dos dados 23 85% 12 80%
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Ao final, procurou-se saber qual o nivel de satisfacdo do usu&rio com o sistema

(Tabela 4.31); os respondentes afirmam que seus sistemas proporcionam aos usuarios um bom

nivel de satisfacgo.

Tabela 4.31 - Nivel de satisfagdo do usudrio

Nivel de satisfacdo| Profissionaisde Tl Decisores

dousuario NUmero | Frequéncia | NGmero | Freguéncia
Regular 8 30% 3 20%
Bom 17 63% 9 60%
Excelente 2 7% 3 20%
Total observado 27| 100% 15 100%

Quanto a tecnologia, nem todos os questiondrios estavam completos. Os respondentes,

algumas vezes indicaram mais de um software ou hardware para seus sistemas. A fregquéncia

das respostas encontra-se na Tabela 4.32.

Tabela 4.32— Tecnol ogia usada

Tecnologia

Discriminacdo

Frequéncia

Hardware

Redes

28

Microcomputadores

15

Mainframe

5

Planilha

Excel

10

Star Office

1

Forms Report

1

Lotus

[y

Banco de dados

Oracle

=
N

SQL Server

Access

My SQL

Adabas

Open Ingress

Data Habitat

Lotus Notes

Linguagem

Visual Basic

PL SQL

Java

Delphi

Centura

Natural

Abapl4

Cobol

ASP

PIRPIEREINDNIDNWw ORI P PP W W O
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Em relacdo ao hardware, houve uma grande incidéncia do uso de redes de
computadores.

No tocante a0 software, os dados variaram bastante. Quanto aos geradores e
ferramentas de SAD, o mais citado foi o uso de planilhas eletronicas, destacando-se o Excel;
entre as linguagens de programagdo, foram informadas as mais variadas, tais como Visud
Basic, Naturd e Cobol. Os SGBDs mais referenciado foram Oracle e SQL Server,
respectivamente. O gerenciador de redes mais citado foi o Windows NT.

Salienta-se ainda que, no tocante aos sistemas informados e suas saidas solicitadas para
andlise, percebe-se a constante relacdo feita pelos entrevistados entre o sistema de gestéo
integrada SAP e 0s SAD, isso talvez pelo apoio proporcionado pelos Enterprise Resource
Planning (ERP), mas sem que se fossem observadas as caracteristicas especificas dos SAD.

ApOs a apresentacdo dos dados colhidos na pesquisa e avdiacdo dos aspectos em
comum nas respostas pode ser tracado o perfil do que é visto como SAD pelos profissionais

envolvidos.

4.5 Resultados obtidos

O principal objetivo deste trabalho é identificar a percepcdo que profissionais que
interagem diretamente, como desenvolvedor ou usuério, com sistemas de informacdo tém de
SAD. Para tanto, sdo apresentados a seguir alguns resultados conduzidos pela andise
descritiva dos dados.

A Andlise descritiva gera dos dados, de uma forma geral mostra que os profissionais
de TI tendem a definir SAD como sistemas de informagdo que possam ser manipulados pelo
usudrio; ndo priorizam mecanismos que possibilitem flexibilidade de mudanca automética no
sequenciamento de rotinas para solucdo dos problemas; véem como excegdo 0s sstemas
voltados para problemas eventuais, que ndo apresentem rotinas sistemdicas, mesmo
considerando o sissema como apoio a uma decisdo, excluem algumas vezes o usuério do seu
desenvolvimento. Esses sistemas apoiam todos 0s nivels organizacionais; na maioria dos
casos sao orientados a dados, através de andlise ad hoc dos dados e agregacdo de dados
através de procedimentos pré-definidos. Sdo voltados para identificacéo de problemas a serem

solucionados; adaptaveis a novas necessidades e apresentam interface amigavel.
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Para 0s usudrios ressaltam como SAD, sistemas que sgjam alimentados a partir de
fontes internas e externas a empresa, que possuam sua propria base de dados; priorizam a
possibilidade de manipular dados de forma flexivel; sdo utilizados como apoio aos niveis
taticos e edtratégicos, voltados para a identificacdo de problemas e proposta de soluces,
adaptaveis a novas necessdades e com interface amigavel. E, embora alguns desenvolvam

suas proprias solugdes, em geral, ndo dispensam o profissionad de Tl no desenvolvimento do

sistema

A Tabela 4.33 apresenta um resumo com as principais caracteristicas dos SAD

apresentados pelos participantes da pesquisa.

Tabela 4.33 - Caracteristicas dos SAD pesquisados

Sistemas sugeridos pelo Profissional de Tl

Sistemas sugeridos pelo Decisor

Mani pulam dados internos e externos Idem
Apresentam sua propria base de dados, mas néo Idem
apresentana mesma propor¢ao a possi bilidade de

outros tipos de dados

Podem manipular com as entradas de dados, mas ndo Idem
incluem ou excluem fontes de dados

Apoiam problemas semi-estruturados Idem

Apoiam atodos os niveis simultaneamente

Apoiam o tatico e o estratégico

seqiiéncia

Apoiam a Sel egdo de sol ugdes Identificacéo de problemas e Proposta de solucéo
aternativa

S&o voltados para 0 acesso aitens smples, questesad | Idem

hoc e procedimentos predefinidos

As rotinas do sistemas sdo executadas sempre namesma | ldem

Alto grau de adaptabilidade a novas necessi dades

Médio grau de adaptabilidade a novas necessi dades

Apresentam uma boa i nterface Idem
S&0 operados pel os usuarios Idem
S&0 usados diariamente Idem

Proporcionam autonomia regul ar

Propiciam boa autonomia

S&0 usados junto a intuicdo e experiéncia para a tomada
de decisdo

Juntam-se 0 uso daintuicdo, experiénciae literatura
para atomada da deciséo

S&0 desenvolvidos pel os programadores e usuarios

Idem

Os principais aspectos em comum percebidos entre os sistemas caracterizados pelos

pesquisados e a definicdo de SAD, segundo a literatura, dizem respeito a flexibilidade de
manipulacdo da base de dados, a estruturacdo do problema e a adaptagdo a novas rotinas;
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entretanto, ndo apresentam flexibilidade em relacdo a de execucéo do sisema de uma forma

ativa
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5. Analise Fatorial exploratoria

Com o objetivo de categorizar aspectos de um SAD segundo os grupos envolvidos na
pesquisa e devido a0 grande nimero de variaveis originais, os dados foram submetidos ao
tratamento estatistico através de uma Andlise Fatorial.

Inicialmente foram definidas como variaveis originais para andlise: Origem dos dados,
Base de dados, Tipo de dados, Nivel de estruturacdo, Sequiéncia de execucdo das rotinas, Grau
de adaptacdo a novas necessidades, Grau de amigabilidade da interface e Grau de autonomia
do usu&rio (condderadas na Tabela 5.1). Essas variavels foram escolhidas, por apresentarem
individualmente caracteristicas desgjaveis aos SAD.

Tabela 5.1 Principais variave's de definicéo de SAD

Variavel Caracteristicas predominantes na literatura
Origem de dados para o sistema Externa ou interna e externa a empresa
Base de dados do sistema Paossui sua propria base

Permite outros dados, tais como estimativas pessoai s
Tipos de dados Definidos de acordo com a necessidade de uso
Estruturagdo do problema Semi-estruturado

N&o-estruturado

Segliéncia de operagdo das rotinas | Executadas de acordo com a necessidade de de uso
Grau de adaptacdo Médio

Alto

Amigabilidade da interface Regular

Bom

Excelente

Autonomia de uso Regular

Excelente

Excelente

Definidas as variavels, os dados foram submetidos a andlise pelo método de extracao
de componentes principais, conforme a atividade profissonal.

Os fatores encontrados para cada tipo de atividade de profissional pesquisado, séo
discutidos a seguir; cada um deles é representado por um gréfico formado pelas varidveis
originais que mais contribuiram para a sua definicdo. Cada variavel original € representada

pela letra V seguida de um numeral, cujo valor esta relacionado a sua contribuicdo na
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definicdo do fator. A variavel, por sua vez, é formada por suas modaidades ou opc¢des
(representadas por letras), as quais estdo apresentadas em ordem decrescente de escolha pelos
respondentes. Como para esta andlise foram considerados os sistemas voltados para
problemas ndo-estruturados ou semi-estruturados - variavel Estruturacdo do problema, esta
varidvel ndo se encontra explicitada entre as outras consideradas neste estudo, uma vez que

todos os sistemas selecionado correspondem a esta caracteristica.

5.1. Profissionais de Tl

Nesta secao serdo apresentados os resultados obtidos a partir da aplicacdo da Analise
Fatorial dos dados obtidos dos profissionais de TI.

Aplicando 0 método de extracdo das componentes principais, apos rotacdo Varimax,
foi gerado o carregamento fatoria conforme Figura 5.1, onde sdo apresentados os autovalores

e possiveis fatores encontrados.

25
<201 - - -
o
3 15
210
-
<05-

00

Figura 5.1 — Autovalores para profissionais de Tl

Considerando o critério de Kaizer, foram sdecionados os trés fatores com autovalor
maior que 1 (os pontos que se encontram acima da linha vermelha da Figura 5.1), que juntos
explicam 71,20% da variancia dos dados, descritos na Tabela 5.2. A propor¢do de variancia
explicada pelo primeiro fator € de 34,31%; o0 segundo fator explica 19,67% e o terceiro fator,
17,22% da variacdo dos dados, como € mostrado na Figura 5.2.
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Tabela 5.2 — Fatores, autoval ores e percentual de variancia explicada para profissionais de Tl

Fator | Autovalor | % de Varianciatotal | Autovalor acumulado| % acumulado
1 2,402 34,312 2,402 34,312
2 1,377 19,667 3,779 53,979
3 1,205 17,216 4,984 71,195

Outros Fator 1
= 34%
Fator 3 Fator 2

Figura 5.2 — Percentagem de variancia explicada pelos fatores para profissionais de Tl

A Tabela 5.3 apresenta as cargas fatoriais, a partir das quais foi escolhido para

interpretacdo de cada fator o conjunto de varidveis originais que apresentam 0 maior peso
(destacadas em vermelho).

Tabela 5.3 — Carga dos principais componentes para profissionais de Tl

Variavel Fator 1 Fator 2 Fator 3
Origem dos dados 0,219 0,741 0,112
Base de dados 0,890 -0,344 0,082
Tipo de dados 0,871 0,195 -0,152
Seqgiliéncia de execugdo 0,781 0,433 -0,122
Grau de adaptagdo -0,118 -0,158 0,792
Grau de amigabilidade -0,064 0,737 -0,047
Nivel de autonomia -0,005 0,192 0,756
Autovalor 2,402 1,377 1,205
% de Variancia Total 0,343 0,197 0,172

O Fator 1, que explica 34,32% da variacéo dos dados, apresenta como maior carga

fatorial as varidveis Base de dados, Tipo de dados e Seqliéncia de execucdo das rotinas, que
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podem ser reconhecidas como habilidade para operacdo do Sl para solugdo do problema. A

Figura 5.3 apresenta a ocorréncia de cada variavel original relacionada ao Fator 1.

TOY — - -«
G I e
G
40% + - - - e
0% - - m----H-H
20% - | ————————————— H----"-H
10% -+ |t - "II - MM - H
0% T T T \II\ T T T T T 1

B D A E C B A A B

Vi V2 V3

Figura 5.3 — Ocorréncias das variaveis originais no Fator 1 para profissionais de Tl

Onde:
V1 representa a variavel original Base de Dados e suas modalidades so:
A - Acessa diretamente a base de dados transacional
B - Possui sua prépria base de dados
C - Acessa diretamente a base de dados transaciond e Possui sua propria
base de dados
D - Possui sua propria base de dados e Permite outros dados, tais como
estimativas pessoais
E - Acessa diretamente a base de dados transacional, Possui sua prépria base
de dados e Permite outros dados, tais como estimativas pessoas
V2 éavariavel Tipo de dados, cujas modalidades sdo:
A - Tipos de dados predefinidos
B - Tipos de dados definidos de acordo com a necessdade
V3 representa a variavel Seqiiéncia de operagado das rotinas do sistema, que:
A - Possuem uma sequiéncia de execucdo preestabelecida
B - Podem ser executadas conforme a necessidade de uso.

O Fator 2 explica 19,66% da variancia dos dados e apresenta uma maior contribuicéo
das variaveis Origem dos dados e Grau de amigabilidade do sistema (detalhadas na Figura

5.4). Que podem juntas avaliar aspectos da flexibilidade de alimentacdo do sistema.
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Figura 5.4 — Ocorréncias das variaveis originais no Fator 2 para profissionais de Tl

Onde;
V1 representa a variavel origina Origem dos Dados, cujas modalidades so:
A - Dados internos a empresa
B - Dados externos a empresa
C - Ambos
V2 erepresenta a variavel Grau de amigabilidade do sistema, com opcdes:
A - Ruim
B - Regular
C-Bom
D — Excelente.

O Fator 3 (Figura 5.5) representa 17,21% da variacdo dos dados confirma a variavel
Grau de adaptagdo a novas necessidades e Nivel de autonomia do uso sistema, que juntas
podem indicar a autonomia na atuaizacdo do sistema

BO%b « - - -
40%
30%
20%
10%

0%

Figura 5.5 — Ocorréncias das variaveis originais no Fator 3 para profissionaisde Tl
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Onde;
V1 é a variavel origina Grau de Adaptacdo do sistema a novas necessidades,
cujas opcoes sao:
A - Baixo
B - Médio
C- Alto
D - Né&o sabe
V2 éavariavel Nivel de autonomia dado pelo sistema, com modalidades:
A - Ruim
B - Regular
C-Bom
D - Excelente
E - N&o sabe.

Com estes resultados, tém-se o delineamento de 3 varidvels latentes (fatores),
representando caracteristicas do SAD, que podem ser denominadas Operacdo, Alimentacéo e
Atualizacdo. Atribuindo a cada variavel latente, os resultados obtidos por suas varidveis
representativas ou originais, representadas acima, € possivel tecer agumas consideracdes
acerca de caracteristicas que profissionais de Tl sugerem que os SAD devem proporcionar.

1. De acordo com o Fator 1, SAD sdo sistemas cuja principal caracteristica proporcionar
formas de operacdo dos sistemas através de uma base de dados prépria, com possibilidade
de definir novos tipos de dados de acordo com a necessdade e cujas rotinas ou modelos
sejam preestabelecidas para solucéo do problema.

2. O segundo aspectos determinante de um SAD, conforme o Fator 2, € a forma de
alimentacdo do sistema, de forma que permita acesso a dados internos ou externos a
empresa de uma forma amigével.

3. Com menor prioridade, encontra-se a posshilidade de atudizacdo do sitema de
informagdo, com possibilidade auténoma de adaptacdo do sistema a novas necessidades
(Fator 3).

5.2. Decisores

Esta se¢do apresenta os resultado da Andlise Fatorial dos dados dos decisores.
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A aplicacdo do método de extracdo das componentes principais, apOs rotacéo
Varimax, gerou o carregamento fatoria conforme Figura 5.6, onde s mostrados os fatores

encontrados e seus autovalores.

2,5
2,0
1,5 -
1,0
0,5
0,0

Autovalor

Figura 5.6 — Autoval ores para decisores

Os pontos apresentado acima da linha vermelha na Figura 5.8 indicam os fatores
selecionados (conforme o critério de Kaizer) com autovalor maior que 1, juntos eles explicam
66,51% da variancia dos dados (Tabela 5.4). A proporcdo de variancia explicada por cada
fator € mostrada na Figura 5.7, o primeiro fator explica 32,94%; o segundo fator, explica
17,59%; e o terceiro fator, 15,97%.

Qutros Fator 1
33% 33%

Figura 5.7 — Percentagem de variancia explicada pelos fatores para Decisores

Tabela 5.4 — Fatores, autoval ores e percentual de variancia explicada para decisores

Fator Autovalor | % deVarianciatotal | Autovalor acumulado | % acumulado
2,306 32,941 2,306 32,941
1,232 17,596 3,538 50,537
1,118 15,970 4,656 66,507

74



Capitulo 5 Andlise Fatorial dos dados

A Tabela 5.5 apresenta a carga fatorial com a qual cada variavel original se relaciona
com cada fator escolhido. Para interpretacdo desses fatores foram escolhidas as variaveis com

maior peso ou contribuicdp (ressaltadas em vermelho).

Tabela 5.5 — Carga dos principais componentes para decisores

Variavel Fator 1 Fator 2 Fator 3
Origem dos dados 0,117 0,765 -0,295
Base de dados 0,764 -0,134 -0,153
Tipo de dados 0,071 0,080 0,750
Seqgiliéncia de execugdo -0,040 0,843 0,282
Grau de adaptagdo -0,467 -0,351 0,574
Grau de amigabilidade 0,784 0,159 0,307
Nivel de autonomia 0,707 0,220 -0,96
Autovalor 2,306 1,232 1,118
% de Variancia Total 0,329 0,176 0,160

O Fator 1, que explica 32,9% da variancia dos dados, apresenta maior carga fatorial
nas variaveis Grau de amigabilidade da interface do sstema, Base de dados e Nivel de
autonomia oferecido, que dizem definem a manipulacdo de dados pelo usuario. A Figura 5.8

apresenta os dados obtidos a partir do decisores para estas variaveis.

i
50%
40%
30%
20%
10%

0%

C B AD B CAED CB ADE
V1 V2 V3

Figura 5.8 — Ocorréncias das variaveis originais no Fator 1 para decisores

Onde:
V1 éavariavel Grau de amigabilidade do sistema, cujas opgdes sfo:
A - Ruim
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B - Regular
C-Bom
D — Excelente
V2 representa a variavel original Base de Dados, com as modalidades:
A - Acessa diretamente a base de dados transacional
B - Possui sua prépria base de dados
C - Acessa diretamente a base de dados transacional e Possui sua propria
base de dados
D - Possui sua propria base de dados e Permite outros dados, tais como
estimativas pessoais
E - Acessa diretamente a base de dados transacional, Possui sua prépria base
de dados e Permite outros dados, tais como estimativas pessoais
V2 éavariavel Nivel de autonomia dado pelo sistema, com opcdes:
A - Ruim
B - Regular
C-Bom
D - Excelente
E - N&o sabe.

O Fator 2 explica 17,60% da variacdo dos dados e apresenta uma maior contribuigdo
das varidveis (descritas na Figura 5.9) Sequiéncia de execugdo das rotinas e Origem dos dados

, que podem estar relacionadas a operacdo do sistema.

we
80% + -
60% + -
40% ~+ -
20% + -
0% -

Figura 5.10 — Ocorréncias das variaveis originais no Fator 2 para decisores

Onde:
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V3 éavariave original Sequiéncia de execucao das rotinas, com modalidades:
A - Possuem uma seqiiéncia de execucgdo preestabelecida
B - Podem ser executadas conforme a necessidade de uso
V2 representa a variavel original Origem dos Dados, cujas modaidades séo:
A - Dados internos a empresa
B - Dados externos a empresa
C - Ambos

O Fator 3, com 15,97% de explicagdo para variagdo dos dados, pode ser avaliado pelas
varidveis, descritas na Figura 5.10, Tipo de dados e Adaptacdo a novas necessidades, que

correspondem a adequacdo do sistema a novas solucoes.

60% - -
50% + -
40% -+
30% + -
20% ~ -
10% + -

0% -

Figura 5.10 — Ocorréncias das variaveis originais no Fator 3 para decisores

Onde:

V1 refere avariavel origind Tipos de dados, com opgdes:
A - Predefinidos
B - Definidos de acordo com a necessidade

V3 é a variavel Grau de adaptacdo do sistema a novas necessidades,
cujas modalidades sdo:
A - Baixo
B - Médio
C-Alto.

Os resultados obtidos apresentam 3 variaveis latentes, que podem caracterizar SAD
pelos decisores. Estas varidveis podem ser denominadas Manipulagdo, Operacdo e
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Adequacdo. A andlise das varidveis latentes, ou fatores, a partir dos resultados obtidos por

suas variaveis representativas ou originais, representadas acima, pode indicar que para o0s

decisores, SAD sdo0 sistemas de informag&o que tém como caracteristicas prioritarias:

1. Primeiramente, conforme o Fator 1, a possibilidade de manipulacdo dos dados de uma
forma autdbnoma e agradavel e facil .

2. Propicie a operacdo de dados internos e externos a organizacdo, aravés de rotinas
preestabelecidas.

3. Por ultimo, que permita a adequacdo outros problemas, através de definicdo de novos
tipos de dados e adaptacdo a novas necessidades.
Assim como o resultado da Andlise Fatorial dos dados dos Profissionais de Tl, a andlise

do resultado dessas categorias sera discutida a seguir.

5.3. Resultados obtidos

Contribuindo para a categorizacdo dos SAD a partir dos dados, a Andlise Fatorial pode
indicar que o que parece um sentimento 6gico, aparece claramente nos dados apds a Andlise
Fatorial, a diferenca entre os fatores surgidos a partir dos dados dos profissionais de Tl e dos
decisores ja € um indicador da diferenca de percepcdo que tém de SAD. Além disso,
demonstra-se que as caracteristicas importantes para um grupo ndo apresentam a mesma
consideragdo para O outro, podendo indicar um dos causadores dos problemas no
relacionamento entre desenvolvedores e usu&rios de sistemas de informacéo.

A Andlise Fatorial dos dados mostra que os profissionais de Tl consideram que SAD
sd0 sistemas relacionados primeiramente a operacdo, visando a manipulagcdo de uma base de
dados prépria e com flexibilidade na definicdo dos dados pelo usuério, embora ndo haja uma
preocupacdo com a flexibilidade de execucdo das rotinas que compdem o aplicativo. Essa
percepcao foi muito destacada nos dados. O segundo aspecto a ser contemplado para que um
sistema sgja considerado SAD é a dimentacdo amigavel do sistema através de dados internos
e externos a empresa. A partir de entdo é que surge 0 comprometimento com a atualizacdo do
sistema, através da sua adaptacdo anovas necessidades de forma auténoma.

Os decisores priorizam a manipulagdo de dados, através de uma interface amigavel e
gue possibilitem autonomia de uso. O segundo aspecto refere-se a forma como o sistema é

operado, com rotinas preestabelecidas e com acesso a dados internos e externos a empresa.
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Por ultimo, surge a adequacéo dos sistema a novas necessidades e que permitam definicdo de
novos tipos de dados.

A Tabela 3.7 apresenta um quadro resumo com as caracterigticas relacionadas a SAD
pelos participantes da pesquisa, segundo a prioridade associada a cada caracteristica.

Tabela 5.7 - Caracteristicas prioritariamente associadas a SAD

Profissionaisde Tl Decisores
1. Operacdo do sistema 1. Manipulacéo
Base de dados prépria Interface amigéavel
Flexibilidade na definicéo dos dados Base de dados prépria
Execucdo das rotinas predefinida Autonomia de uso
2. Alimentacdo 2. Operacéo
Tratamento de dados internos e externos Seqgiiéncia de rotinas pré-definida
Interface amigéavel Dados de fontes internas ou externas
3. Atuaizagdo 3. Adequacdo
Adaptacdo a novas necessi dades Definicao flexivel de novos tipos de dados
Autonomia Adaptacdo a novas necessi dades
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6. Conclusbes

Com base nos resultados obtidos, neste capitulo sdo apresentadas consideracdes e
recomendacdes, dificuldades e limitagdes encontradas para o desenvolvimento do trabalho e

propostas de trabalhos futuros.

6.1. Consideracdes finais

Como foi apresentado, a percepcao que usuarios e profissionais de Tl (no campo objeto
da pesquisa) tém de SAD diferem entre s e diferem da literatura. 1sso ressalta a importancia
desta pesquisa, que serve como referéncia a agoes a serem desenvolvidas em treinamento,
capacitacdo e formagdo dos profissionais envolvidos em projetos, desenvolvimento e uso de
sistemas de informagdo; com vistas a proporcionar um bom relacionamento entre eles, bem
como, sistemas de informac&o mais eficientes.

Um dos principais resultados percebidos foi que, de uma forma geral, os profissionais
de TI tendem a definir como SAD sistemas que apoiem decisdes, ndo priorizam mecanismos
que possibilitem flexibilidade no seglienciamento de rotinas para solu¢céo dos problemas,
véem como excecdo 0s sistemas voltados para problemas eventuais, sem rotinas sstematicas,
mesmo considerando 0 sistema como gpoio a uma decisdo especifica, excluem algumas vezes
0 usuério do desenvolvimento do sistema. Consideram como prioritérios aos SAD aspectos
nessa ordem: formas de operacdo dos dados, abrangéncia da alimentagdo e atuaizacdo ou
manutencdo do sistema Certamente, como visto, outras caracteristicas so ressaltadas pelos
envolvidos, mas essas se destacam.

Os decisores por sua vez, tendem a considerar SAD um sistema que possa dar suporte
a uma decisdo. Priorizam a interagdo, através de interfaces amigéveis e que propiciem
autonomia do uso; a forma como os sistemas devem ser operados, embora ndo tenham
demonstrado interesse em flexibilidade na execugdo das rotinas que compdem os sistema em
busca de outras solugbes para o problema de uma forma ativa; e, por Ultimo, adequacdo do

sistema a novos problemas.
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Pode-se supor que parte dos respondentes confundem SAD com SIG. Tavez
associando a palavra “decisdo” a abordagem SAD; quando se sabe que o SIG também apoia
uma decisdo, desde que estruturada. Este erro comum é descrito por Almeida et al (2002).

Como visto, os grupos de atividades profissionais envolvidos na pesguisa apresentam
percepcdes de SAD que diferenciam entre si, notadamente nos aspectos prioritarios; e entre as
caracteristicas de SAD descritas na literatura, principamente em relacdo a flexibilidade de
uso e de tipos de dados, embora mostrem também elementos em comum, tais como
estruturacdo do problema e a necessidade de uma base de dados especifica para o sistema.

Em relacdo aos objetivos especificos, conclui-se que:

e Familiarizar-se com o uso dos sistema de apoio a decisdo
Apresentam a participagdo do usuério no desenvolvimento e na sua execugdo, possuem sua
prépria base de dados, apresentam rotinas e dados flexiveis, boa interface, sdo adaptéveis a
novas necessidades, apresentam rotinas preestabelecidas e sdo orientados para tratamento
de dados.

o |dentificar aspectos da dinamica da tomada de decisdo.
Os sistemas de informagéo séo usados como o maior fator de apoio na tomada de deciséo,
as suas informagdes, juntam-se experiéncia profissional, intuicdo e literatura, nessa
sequéncia. Séo voltados para identificacdo de problemas, conhecimento de alternativas e
propostas de solugdes e, em grande, parte servem aos niveis tético e estratégico.

¢ Conhecer caracteristicas de como sdo projetados os SAD.
Embora hgja usuérios projetando e desenvolvendo seus préprios sistemas, a maioria é
desenvolvida pelos profissionais de sistemas com a participacdo do usuario e, em gera, o
desenvolvimento é interno as organizacoes.

e Conhecer atecnologia de hardware e software utilizada nos SAD.
A maioria dos sistemas utiliza redes de microcomputadores, os bancos de dados mais
utilizados sdo Oracle e SQL Server; e quanto ao software, destacam-se a planilha Excel e
as linguagens de programacéo Visual Basic e Java; embora ndo haja uma uniformidade.

e |dentificar as melhores préticas na utilizacao dos SAD.
N&o houve referéncia a insatisfagdo quanto ao uso de qualquer sistema, de uma forma geral
0s sstemas tém proporcionado um bom nivel de satisfagdo aos usuérios.

Para que os resultados fossem mais abrangentes, a pesquisa foi desenvolvida em

destacadas empresas usudrias ou desenvolvedoras de Tl, uma vez que estas devem acontar no
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seu quadro com profissionais com as caracteristicas necessarias a pesquisa, tendo sido
colhidas informagdes relevantes. O fato da pesquisa ter Sdo enviada e respondida via e-mail,
demonstra a intencdo dos participantes na pesquisa e ressalta que o contelido das resposta é
espontaneo e corresponde ao que estimam ser SAD.

Uma outra percepcao foi que, aguns pesquisados que tiveram contato com conceito de
SAD através de cursos, principalmente em recentes pos-graduacdes, notadamente em gestao
de empresas ou de informagdes, responderam a pesguisa afirmando ndo ter informacdes
suficientes para preencher o questionario por ndo conhecer realmente o que € um SAD. 1ss0
demonstra a necessidade de uma agcdo mais eficaz na disseminagdo e compartilhamento desses
conceitos para uma melhor colaboracdo entre os envolvidos com projetos de sistemas e,
consequentemente, maior sucesso de desenvolvimento e uso dos sistemas no apoio a decisdes

especificas.

6.2. Dificuldades e limitagdes

Deve-se ressaltar por fim, alimitagdo do trabalho, o qual ndo esgota o assunto, atém-se
a aguns aspectos da questdo ampla e complexa, 0 que indica a necessdade de
desenvolvimento de outros estudos nesse campo.

A pesguisa limitou-se & consideracdo do contetido das respostas recebidas; ndo houve
uma interacdo com os respondentes de forma a confirmar as caracteristicas expressas no
formulario da pesquisa, e assim, esclarecer conceitos que podem ter tido a compreensdo
alterada por parte do pesquisado. Essa interacdo poderia ter contribuido para a uniformidade
de conceitos e para o entendimento homogéneo das questdes; principamente porque a area de
Tl envolve profissonais das mais variadas experiéncias e formagbes académicas, néo
exigindo uma base sdlida abrangente de conhecimentos necess&ios para atividades de
projeto, desenvolvimento ou implantagdo dos sistemas de informag&o.

Uma das principais dificuldades encontradas foi a elaboragdo do questionario,
conseguir expressar formas de medir se um sistema podia ou néo ser considerado SAD sem
uma avaliacdo presencial do sistemas, foi um grande desafio. Ndo sO pela fata de uma teoria
sedimentada de definicio de SAD, mas pelo dto nivel de abstracdo de alguns conceitos
necessarios. Para tanto, foi necessario um questionério com muitas perguntas, dificultando seu

preenchimento e tratamento dos dados.
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6.3. Trabalhos futuros

A partir dos dados analisados e limitagOes da pesquisa podem ser sugeridos como
trabalhos futuros:

e explorar sob outros pontos de vista a base de dados existente visando ao estudo de outras
guestdes de forma a mostrar a riqueza dos dados;

e gprimorar do instrumento de pesquisa com possihilidade de avaliagdo dos sistemas
pesguisados in loco e permitir explorar mais a fundo as questdes de investigagdo da
pesquisa;

e desenvolver uma pesquisa para avaliar sistemas existentes e tipifica-los, elaborando de um
perfil dos SAD existentes,

e promover maior conhecimento através de agdes de pesguisa, desenvolvimento e
disseminacéo dos SGBM e SAD em gerdl;

o elaborar modelo para 0 ensino dos sistemas de informagdo de uma forma mais voltada para
aresolucéo dos problemas gque para o uso datecnologia

O uso dos computadores nos processos organizacionals voltou-se inicidmente para 0s
sistemas de escrituragdo comercia, principamente para armazenar e gerar informagoes
financeirass. Com o computador vieram os Sistemas de Processamento de Transagéo,
automatizando outras fungdes basicas organizacionais. A partir da necessdade de
informagdes gerenciais, comegaram a surgir os Sistemas de Informagdes Gerenciais, que
mostraram-se ineficientes para apoiar os gerentes em agumas decisdes que necessitavam, de
sistemas mais flexiveis para apoiar decisdes; os sisema de apoio a decisdo visam a atender
necessidades (Alter, 1994).

Este estudo reforca a percepcéo do efetivo uso da tecnologia da informag&o no apoio
aos processos adminigtrativos, embora ndo correspondendo as especificagbes conceituais de
SAD; néo foi dificil encontrar sistemas de informacéo percebidos como ferramenta de suporte
a tomada de decisdo, ressaltando assim sua popularidade. Os sistemas de informagéo podem
ser mais eficientes se projetados com mais flexibilidade as necessidades de uso.

O desenvolvimento de SAD requer portanto, um maior conhecimento de ferramentas e
técnicas que facilitem o desenvolvimento de sistemas mais flexivels, a participacdo efetiva do

usudrio (muitas vezes prescindindo do profissional de sistemas). O conhecimento
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aprofundado do problema e formas para resolvé-lo sdo mais importantes na construgéo e uso
do SAD.
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Apéndice

Apéndice

Apéndice 1 — Questionario aplicado

Prezado(a) senhor(a),

Estamos desenvolvendo pesguisa referente ao conhecimento e utilizagdo dos Sistemas
de Apoio a Decisdo (SAD) pelos profissonais de Tl e gestores nas OrganizagOes
pernambucanas. Essa pesquisa faz parte do nosso projeto de dissertacdo de mestrado em
Engenharia de Produgdo da Universidade Federa de Pernambuco — UFPE, e tem o apoio da
Sociedade de Usuérios de Informética e Telecomunicagbes de Pernambuco — SUCESU e da
Sociedade para Promocéo da Exceléncia do Software Brasileiro — SOFTEX.

Devido a sua experiéncia com Tecnologia da Informagdo, gostariamos de poder contar
com a sua colaboracdo na nossa pesguisa por meio das respostas as questdes abaixo
apresentadas. As respostas a esta entrevista seréo utilizadas unicamente para fins académicos,
sem qualquer tipo de citacdo dos respondentes, e com plena manutengdo de dgilo das

respostas.

Agradecemos a sua atencdo e colocamo-nos a disposicdo para esclarecer qualquer

davida.
Atenciosamente
Gilka Barbosa
gilka@fisepe.pe.gov.br

gilka@unicap.br
Questionario
Dados da Empresa
1. Nome:
2. Endereco:
3. Qual a principal atividade? [] IndUstria [] comércio [ ] servico
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3.1. Qual o setor? [] Pablico [] privado

4. Qual o ramo da atividade?

5. Ano em que a empresa foi criada?

6. Mercado de atuacéo?
6.1. Interno [Jsim [ ] Nao

6.2. Externo [Jsim [ ] Nao

7. Faturamento anual aproximado (em milhares de reais)? [ | <244 [ ]244-1200 [_]>1.200

Dados da Pessoa de Contato

8. Nome:

9. Cargo:

10. E-mail: 10.1. Telefone:

11. Atividade: [] Profissional de Tecnologia da Informacdo [_| Gestor
12. Formagéo: [] Graduagao [ ] Pés-Graduagéo

12.1. Curso 12.1.1 Ano de concluséo:
12.2. Curso na area de Tl (caso ndo informado acima): 12.2.1 Ano de concluséo:

Sistema de Informacéo
Para responder as proximas questdes indique o principal Sistema Apoio a Decisdo (SAD) que
vocé conhece

13. Nome do sistema:

14. Principal finalidade:

15. Principal usuério:

16. Area de negécio apoiada:

17. Qual a origem de dados para o sistema?:

17.1. Interno [Jsim [ ] Nao
17.2. Externo [Jsim [ ] Nao

17.3.[] N&o sabe
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18 Quanto a base de dados, o sistema:

18.1. Acessa diretamente a base de dados transacional da empresa? |:|Sim |:| Nao
18.2. Possui sua propria base de dados? [Isim [ 1 N&o
18.2. Permite outros dados, tais como estimativas pessoais? |:|Sim |:| Nao

18.3. [] N&o sabe

19 Que tipo de dados alimenta o sistema?
19.1. Predefinidos |:|Sim |:| Nao
19.2. Definidos de acordo com a necessidade de uso |:|Sim |:| N&o

19.3. [ ] N&o sabe

20. Indique as principais saidas (informacdes geradas) e que decisdes essas saidas apoiam:

Saida Deciséo
20.1. 20.1.1.
20.2. 20.2.1.
20.3. 20.3.1.
20.4. 20.4.1.

21. Como vocé classifica o nivel de estruturacdo (existéncia procedimento operacional padrédo ou

rotinas pré-definidas) do problema apoiado pelo sistema?

DEstruturado |:| Semi-estruturado [ ] N&o-estruturado |:| Nao sabe

22. Que niveis hierarquicos usam o sistema?
22.1. Operacional [_]Sim [ ] Nzo
22.2. Tatico [ Isim [ ] Nao
22.3. Estratégico [ _]Sim (] Nao

22.4.[] Nao sabe
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23. Que fases do processo decisoério o sistema apoia?

23.1. Identificacdo de problemas [lsim [ ] Nzo
23.2. Propostas de solugdes alternativas [lsim [ ] Nao
23.3. Selecao de solugéo ST [ 1 Nzo

23.4. ] Nenhuma

23.5. [ ] Nao sabe

24. Que tipos de operacéo o sistema oferece?

24.1. Acessar itens simples de informacéo [Isim []N&o
24.2. Prover mecanismo para analise ad hoc de dados [Isim []N&o
24.3. Prover agregacdes de dados baseadas em procedimentos definidos [_|sim [ Nao
24.4. Apresenta estimativas de conseqiiéncias de decisGes propostas [lsim []Nao
24.5. Apresenta propostas de solucdes [sim [ N&o
24.6. Sugere a decisdo [sim [ N&o

24.7. [] N&o sabe

24.8. [] Outros (especifique)

25. As rotinas e subrotinas que representam os modelos/procedimentos do sistema e servem de
apoio a decisao:
Possuem uma seqiiéncia de execucgdo [] Podem ser executadas conforme a
preestabelecida necessidade de uso

|:| Nao sabe

26. Qual o grau de adaptacéo do sistema a novas necessidades?

|:| Baixo |:| Médio |:| Alto |:| Néao sabe

27. Qual o grau de amigabilidade da interface do sistema na manipulacdo de dados e modelos?

[ pPéssimo  [] Ruim L] Regular []Bom [ ] Excelente [] No sabe

28. O sistema é operado pessoalmente pelo principal usuario?
[ ] Nunca L] Algumas vezes ] Sempre [] N&o sabe

28.1. Qual a funcdo de quem auxilia na operacéo?

29. Qual a maior dificuldade para operagéo do sistema?

[ ] Nenhuma [] Dificuldade (do usuério) [ 1 Desconhecimento (do [ ] N&o sabe
em aprender o sistema usuario) do problema
[ outra (especifique)
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30. Qual a freqiiéncia de uso do sistema?

[] Diario [ ] Semanal [ ] Mensal [] Eventual [ ] N&o sabe

31. Qual o nivel de autonomia dada pelo sistema ao usuario?

[ ]Péssimo [ ] Ruim [ JRegular []Bom []Excelente [ ] N&o sabe

32. Além do sistema, que outro fator o usuario utiliza para tomar a decisao?

32.1. Intuicdo [Isim [ ] Nao
32.2. Experiéncia [Isim [ ] Nao
32.3. Literatura []sim [ ] Nao

32.4. [] Outros (especifique)

33. Qual dos fatores o usuario utiliza em maior percentual para tomar a decisdao?

[]intuicdo [ ] Experiéncia [ ] Literatura [ ] Outros [ ] O Sistema [ _]| N&o sabe

34. Em que fase encontra-se o sistema?

[ ] Projeto [ ]Implantacdo [ ]| Manutencdo [ | Utilizacdo [ |Manutencdo [ ] N&o sabe

35. Houve/ha desenvolvimento interno a organizagéo onde o sistema é utilizado?
[ ] Nao [ ] Parcialmente [ ] Totalmente [ ] N&o sabe

35.1. Que funcgdes estiveram/estao envolvidas no desenvolvimento do sistema?

35.1.1. Programador/Analista de Sistemas [ ]sim [ ] Nao
35.1.2. Usuério [ ]sim [ ] Nao
35.1.3.Consultor externo [ ]sim [ ] Nao

35.1.4. [ ] N&o sabe

35.1.5. [ ] Outra (especifique)

36. No seu ponto de vista, qual a maior dificuldade para desenvolvimento/implantagcédo do sistema

pelo usuario?

[ ] Nenhuma [ ] Sistema em [ ] Desconhecimento técnico das [ ]| N&o sabe
constante alteracéo ferramentas de desenvolvimento

] Outros (especifique)

37. Informe a arquitetura béasica (modelo/configuracédo) do hardware usado para a execucao do
sistema

37.1. Mainframe | 37.2. Microcomputador | 37.3. Rede de computadores | 37.4. Outros (especifique)
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38. Informe 0 nome do software usado para desenvolvimento do sistema, conforme o tipo:

38.1. Planilha | 38.2. Sistema Gerenciador de Banco de Dados | 38.3. Linguagem de Programacao

38.4. Software Gerador de Sistemas | 38.5. Outros (especifique)

39. Em que aspectos houve/espera-se haver melhoria na tomada de deciséo?

39.1. NUmero de alternativas examinadas |:| Sim |:| Nao |:| Nao sabe
39.2. Melhor compreenséao do negécio [lsim  [INao [ ] N&o sabe

39.3. Respostas rapidas a situacdes inesperadas  [_| Sim [ Nao [ ] N&o sabe

39.4. Habilidade de realizar analises ad hoc [lsim [INao [ ] N&o sabe
39.5. Novos insights e aprendizado [lsim [INao [ ] N&o sabe
39.6. Melhor comunicacao |:| Sim |:| Nao |:| Nao sabe
39.7. Controle |:| Sim |:| Nao |:| Néao sabe
39.8. Reducéo de custos [1sim [IN&o [] N&o sabe
39.9. Decisbes mais eficientes [Isim [IN&o [ ] N&o sabe
39.10. Trabalho em equipe mais eficiente |:| Sim |:| Nao |:| Néao sabe
39.11 Economia de tempo |:| Sim |:| Nao |:| N&o sabe
39.12. Melhor uso dos dados [Isim [IN&o [ ] N&o sabe

40.13. [] Nenhuma

39. 14. [] outras melhorias (especifique)

40. Qual o nivel de satisfacédo (usuario) com o sistema?

[ 1 pPéssimo []Ruim ] Regular [ 1Bom [] Excelente [] N&o sabe
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Apéndice 2 — Cdpia de e-mail de agradecimento aos respondentes

From: Gilka Barbosa

To: BISA Tecnologia de Informacao

Sent: Tuesday, October 08, 2002 2:07 PM
Subject: Re: QUESTIONARIO RESPONDIDO

Prezado Sr Ronaldo
Obrigada pela sua valorosa participagéo.
Atenciosamente,
Gilka Barbosa
————— Origina Message ----- From: BISA Tecnologia de Informacao To:

gilka@fisepe.pe.gov.br ; gilka@unicap.br Sent: Saturday, October 05, 2002 1:17 PM
Subject: QUESTIONARIO RESPONDIDO

Eis 0 questionario respondido!

Ronaldo Barros
Diretor Técnico
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Anexo

Anexo 1 - Copia de e-mail enviado pela SUCESU e SOFTEX aos
associados

From: "SUCESU-PE" <sucesupe@truenet.com.br

To: "epura’ <epora@epora.com.br; "Enildo Arruda Camara Camara’

<ecamara@nassau.com.br; "elzabnt" <elzabnt @fisepe.gov.br; "eliane ferraz"

<elianef @recife.pe.gov.br; "Eliane Azevedo L. Rodrigues’ <eliane@atech-mn.br;

"Elessandro Vieira (E.Gerddo V.)" <egvieira@ticket.com.br; "Eleonora Oliveira’

<emjo@cin.ufpe.br; "Eduardo” <eduardo@recife.softex.br; "Edson Carvalho"
<ecdbcf@cin.ufpe.br; "Edmilson Ferandes' <edmilson-fernandes@ig.com.br; "Edison
Souza" <cjsouza@fisepe.pe.gov.br; "Edison Fontes' <edison@pobox.com; "Edgar-Jose

Araujo" <araujoe@bompreco.com.br; "dpires’ <dpires@fisepe.pe.gov.br;

"donizetti@msainform.com.br" <donizetti @msainfor.com.br; "dnsv dnsv"

<dnsv@fisepe.pe.qov.br; "decio" <decio@npd.ufpe.br; "deavila"

<deavila@hospitaldeavila.com.br; "david david" <david@ibratec.com.br; "Daniella Myrian"
<daniella@interdata.com.br; "DANIELA CAVALCANTI DE MEDEIROS"
<daniela.medeiros@siemens.com.br; <dafc@elogica.com.br; "csrc”  <csrc@fisepe.pe.gov.br;
"Cristina Rabelo" <cristinar @pe.sebrae.com.br;

Sent: Wednesday, September 25, 2002 2:14 PM

Subject: questionario de Tl

Senhores (as)

Gostariamos de contar com a colaboragdo de vocés no sentido de responder
este questionario e devolver paraa SUCESU-PE-PE, pelo e-mall
"sucesupe@truenet.com.br" até o préximo dia 30/09/02

> Atencipadamente agradecemos
> > SUCESU-PE
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