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Editorial

\
s vezes, eu imagino um homem antigo entrando na

biblioteca de Alexandria.

A sua frente, 700 mil volumes. Papiros em grego,
sanscrito, latim, arabe, aramaico e centenas de outras lin-
guas e dialetos falados naquele mundo mediterraneo. O
registro completo do conhecimento humano produzido até
entdo.

Presentes, os mistérios da astrologia milenar dos
caldeus, as ciéncias ocultas dos babilonios e a mais fina
filosofia grega — dos fragmentos dos pré-socraticos até as
culminancias de Platdo e Aristoteles.

Também dispostos nos escaninhos, a matematica
de Pitagoras, as memorias de guerra de César, os discursos
de Cicero, os poemas de Ovidio, a filosofia estdica de
Séneca e Marco Aurélio. E, ainda, junto com exemplares
exoticos vindos de algum remoto mundo oriental, o neo-
platonismo de Plotino, as cartas de Sao Paulo, a filosofia
patristica e as sagradas escrituras de varias religides.

Reza a tradi¢do que cada navio que aportava na
cidade era obrigado a entregar aos burocratas da bibliote-
ca os escritos que existissem a bordo, que eram copiados
e, depois, devolvidos. Era uma espécie de taxa aduaneira.
Nas estantes, resultava que, ao lado da fina flor do pensa-
mento, se amontoassem escrituras de posse de navios e
registros de compra e venda de partidas de trigo, entre
outras irrelevancias culturais.

Tudo isso ali, na frente do nosso cidaddo, distri-
buido pelos andares, em sucessivos saldes e corredores
repletos de prateleiras abarrotadas.

E o pobre homem, se estivesse em busca de algum
assunto especifico, se veria diante da impossibilidade de
encontrar qualquer coisa: o gigantesco acervo de mil anos
ndo estava organizado e, muito menos, catalogado. Ao fim
de algumas horas de frustrante deambula¢do entre os
rolos, se renderia e se daria por muito feliz se encontrasse
a porta de saida.

Hoje, nos temos o entendimento de que informagéo
ndo sistematizada é inutil.

Convicg¢do semelhante também teve o califa Omar.
Reinando na regido por volta do século VII, se convenceu
da inutilidade de tanto pergaminho, ja que ndo podia achar
neles respostas para suas questdoes imediatas. Tocou fogo
na colecdo dizendo que tudo o que um homem precisa

o

o

saber se encontra num unico livro, o Coréo — pelo menos
muito mais facil de se consultar.

Hoje, um executivo de grande empresa, ou de go-
verno, com freqiiéncia, deve se sentir como o nosso per-
plexo amigo da antigiiidade. Todas as informagdes estdo
na sua frente, e ele ndo consegue usa-las. Estdo dispo-
niveis, mas ndo formam um conjunto logico. Poucas vezes
acrescentam qualidade as decisdes ndo triviais que sdo
obrigados a tomar. E pior, muitas vezes, quando chegam,
ndo sdo mais necessarias ou ja estido desatualizadas.

E o frustrado executivo, se ndo for um sujeito de
boa indole, pode se sentir tentado, como o abominavel
Omar, a por fogo no CPD e se reconciliar com sua velha
magquininha de calcular financeira que, pelo menos, faz as
contas direitinho.

Esse € o risco que corremos como profissionais de
TI: ver, transformada em fumaga, se ndo o CPD, pelo
menos, nossa reputacio como pessoas Uteis.

No entanto, apesar do perigo, ndo ha motivos para
pessimismo. A tecnologia ja comeca a dar respostas eco-
nomicamente vidveis a essa demanda. Estdo ai os data
warehouse, os softwares de Bl e as técnicas de CMI. Hoje,
ja € possivel, a custos razoaveis, além de se juntar infor-
magdes, tratd-las e compor com elas um repertdrio de
cenarios racionais, alternativos, dindmicos, interativos e
especificos de cada situagdo particular, por onde quem
toma decisdo trafegue com segurancga e intimidade.

Esse € o sonho dourado dos usuarios da informagéo
e é o tema desta edicdo de Fonte.

Mais uma vez, buscou-se grandes autoridades no
assunto, aqui e fora. E pelo conjunto — e qualidade — das
matérias elencadas, parece que a nossa revista da, mais
uma vez, uma contribui¢fo relevante aos debates do setor.

E a mitica biblioteca de Alexandria, com seus
insondaveis labirintos, fica no nosso imaginario como
uma nostalgica adverténcia: por mais precioso que seja
um acervo de informagdes, ¢ preciso que tenha serventia
para seu usuario. Ou vira cinzas.

Um abrago,
Mauricio Azeredo Dias Costa
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e-mail: revistafonte@prodemge.gov.br
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SOLICITACOES DE ASSINATURA

Gostaria de saber qual a possibilidade
de recebermos a revista Fonte como
doagdo, tendo em vista que trabalho
em uma institui¢do de ensino e tanto os
alunos quanto os funcionarios demons-
traram grande interesse pela publicagdo.
Desde ja, agradeco a atengdo e aguardo
retorno.

Viviana Leéo
Bibliotecaria - Faculdade Inforium de
Tecnologia - Belo Horizonte/MG

Recentemente tive contato com um
exemplar (nimero 4) da revista Fonte, e
fiquei impressionado com a qualidade
dos artigos e da impressdo. A equipe esta
de parabéns. Aproveito a oportunidade e
solicito a assinatura da revista. Certo de
contar com a ateng@o de vocés, agradeco
desde de ja.

Ednei da Silva Soares
Analista de Sistemas
Unitech/Braxis IT Services

Meu nome é Alysson Pessoa, sou
funcionario da Fundagdo Dom Cabral
(FDC) e estou fazendo um trabalho da
minha pos-graduacdo na area de TI. O
contetido da revista Fonte me interessou
e pode me ajudar muito no projeto a ser
desenvolvido futuramente. Gostaria de
saber como fago para adquirir o volume
4, bem como os outros anteriores. Aguar-
do noticias e, desde ja, agradeco.

Alysson Pessoa
Assistente de Ensino a Distancia
Belo Horizonte/MG
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Inovacoes, mediogaes e interagaes:
a tecnologia nossa de cada dia

Fiquei sabendo, através de um colega
de trabalho, que a revista Fonte ¢ focada
em TI e em estudos de casos bem inte-
ressantes dos setores publico e privado.
Por isso, e por ser analista de sistemas,
gostaria de receber essa publicagao.

Andreza Peres
Governador Valadares/MG

Acessei a pagina da revista Fonte e
gostei muito; ja conhecia a publicagdo
através de meu professor de tecnologia
da informagdo na faculdade. Trabalho no
setor publico, do municipio de Belo
Oriente/MG, e gostaria de receber exem-
plares da revista Fonte.

Alfranor Vitor Alves Almeida
Belo Oriente/MG

Atuo na area de TI ha mais de vinte
anos e gostaria de receber um exemplar
da revista Fonte, por se tratar de uma
publicacdo focada em estudos de casos
praticos de projetos de TI, o que, com
certeza, aumentara o meu conhecimento
sobre o assunto. Desde ja, agradeco.

Geraldo Caldeira
Ipatinga/MG

Meu nome ¢ Gabriel Trindade, e estou
interessado em receber os exemplares da
revista Fonte em minha residéncia, uma
vez que sou universitario na area de SI.
Seguem abaixo meus dados. Desde ja
agradeco.

Gabriel Trindade
Vespasiano/MG
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Dialogo

Business intelligence:

o valor da informacdo
no contexto organizacional

Carlos Barbieri, engenheiro formado pela UFRJ, mestre em Engenharia de Sensores Remotos pelo
Inpe (Instituto de Pesquisas Espaciais — Sdo José dos Campos), pés-graduado em Informatica pelo
Inpe. Desenvolve trabalhos de consultoria, treinamento e palestras em Divulgagdo

empresas no Brasil e exterior. Foi colunista do jornal Computerworld, onde,

de 1988 a 2004, escreveu mais de 200 artigos sobre tecnologia de

informatica. E autor dos livros Modelagem de Dados, publicado pelo

IBPI/Press; e Bl-Business Intelligence — Modelagem e Tecnologia, pela edi-

tora Axcel Books, adotado em diversos cursos de graduacdo e pos-

graduacao no Brasil. E professor de cursos de pds-graduacéo e graduagao

na Fumec, nas areas de BIl, bancos de dados e UML, e pds-graduacao na

UNI-BH. E coordenador executivo do Centro de Competéncia Fumsoft em

MPS.BR e CMMI. Trabalhou na Cemig (Companhia Energética de Minas

Gerais) de 1977 a 2002, onde ocupou diversos cargos de geréncia na

area de Tl e coordenou projetos estratégicos como o Bug do Milénio,

e-Business, Bancos de Dados, entre outros.

A crescente competitividade e a exigéncia dos consumidores por respostas mais ageis as suas necessidades e maior
qualidade nos produtos e servigos impdem as organizagdes a adogdo de novos processos e uso intensivo da tecnolo-
gia para apoio as suas estratégias. O conceito de business intelligence, criado na década de 1980, apresenta uma série de
ferramentas e solugdes tecnologicas que colocam nas méaos de executivos dos setores publico e privado, em todo o mundo,
informagdes inteligentes, consolidadas e de facil acesso, para apoia-los na tomada de decisdes.

Nesta edigdo, o Dialogo é com o professor Carlos Barbieri, um dos maiores especialistas do Brasil em business
intelligence. Com uma vasta experiéncia no setor, vivenciando de perto a propria histdria dessa solugdo, ele fala das ten-
déncias de sua adog@o, abordando as tecnologias acessorias de BI, como o mining, qualidade de dados, ferramentas de extra-
¢do e produtos de visualizag¢@o de dados. Descreve as competéncias desejaveis ao executivo que decide adotar o ambiente
em sua organizacio ¢ alerta para questdes que sdo determinantes do sucesso ou fracasso de uma iniciativa dessa natureza.
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Carlos Barbieri fala da tecnologia BI como uma evolugéo das aplicagdes de bancos de dados, motivada e estrutu-
rada num ambiente de competitividade, e recomenda atengdo especial as organiza¢des que dispdem de menor folego para
novos investimentos, indicando um caminho factivel para sua implementagdo. Aborda o aspecto ético da utilizacdo de
informagdes que eventualmente ferem principios do sigilo e da privacidade e recomenda o incentivo a qualificagdo profis-
sional e o comprometimento da alta geréncia.

O professor trata ainda a questio do valor da informago no contexto empresarial, analisa a relagdo do homem com
a tecnologia e comenta o fator tempo em segmentos nos quais a velocidade da informagdo ¢ requisito para a obtencdo de

resultados, abordando as aplica¢des de Bl instantaneas, ou BI-Real Time.

— e ——

Fonte: Quais sdo as tendéncias mundiais no uso
de tecnologias de BI? Observando o mercado, quais sdo
as perspectivas para o crescimento e para a diversifi-
cagdo no uso dessas tecnologias?

Depois de ficar estacionada desde o seu inicio nas
areas de varejo, marketing, finangas e correlatas, a tec-
nologia de BI se expande em dire¢do a novos segmentos
de aplicacdes. As aplicagdes de Bl nas areas de Biologia,
de tratamento de dados ndo estruturados, como docu-
mentos e e-mails, e a especializagdo em informagodes
de auditoria, apoiando as aplicacdes no campo de
SOX (Sarbannes Oxley), sdo as novas tendéncias desse
tipo de tecnologia. As tec-

Outra tendéncia que se consolida é a chamada BI
operacional, ou a aplica¢do dessa tecnologia em dados
mais proximos do dia-a-dia, tentando preencher um
vazio que as ferramentas de consulta a bancos de dados
ndo conseguiram e que se torna importante nas empresas.
Essas aplicac¢des de BI, digamos, instantaneas, chamadas
de tempo real, focam em segmentos de negocios onde a
distancia entre o fato acontecido e a informagdo a seu
respeito deve ter uma laténcia proxima de zero, pois o
tempo para a tomada de decisdo € curto. Isso acontece
em segmentos de call center, por exemplo, ou em empre-
sas nas quais o controle e o remanejamento de estoques

¢é fator critico. No campo

nologias acessorias de BI,
como mining, qualidade de
dados, ferramentas de
extracdo e produtos de
visualizagdo de dados,
continuam, por sua vez,
numa trilha de evolugdo
constante. Na area de web,
os chamados webhouses
continuam em passo lento,

“Depois de ficar estacionada
desde o seu inicio nas areas de
varejo, marketing, financas e
correlatas, a tecnologia de BI
se expande em dire¢do a novos
segmentos de aplicacoes”

das investigacdes e pes-
quisas, a tecnologia de BI
devera evoluir em conjunto
com a geréncia de conheci-
mento e suas proximas fron-
teiras, como geréncia do en-
tendimento (understanding
management) e geréncia
da sabedoria ou intuicdo
(wisdom management).

com algumas evolugdes,
como a livraria virtual
Amazon, que acaba de trocar seu banco de dados de
clickstream (controle de clicks de um usuario por entre
as paginas web de seu aplicativo) por um DW de 25
terabytes, buscando uma melhor forma de rastrear os
passos de seus clientes nas andangas pelas suas
prateleiras virtuais.

Fonte:  Decisoes
dependem ndo so da qualidade das informa-
¢oes disponiveis, mas também da capacidade do
gestor de interpretd-las e usd-las na escolha das me-
lhores alternativas. Em sua opinido, quais sdo as com-
peténcias desejdveis ao executivo (usudrio) num projeto
de BI?

Fonte |

—o—
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BI ¢ uma tecnologia de transformac¢do e nao
solicita nada de especial de seus consumidores de infor-
magdes, apenas certa destreza na pilotagem de ferramen-
tas de interface grafica e um senso analitico agudo nas
suas interpretacdes. Esse "insight", entretanto, hoje ¢
muito ajudado pelas metaforas visuais que muitos produ-
tos oferecem, como velocimetros, com ponteiros mos-
trando faturamento, ou graficos coloridos de todos os
formatos e sabores, apontando tendéncias e fatos. Para
aplica¢des mais sofisticadas, como analise preditiva, as
técnicas de mining ja exigem um pouco mais de conheci-
mento dos seus usuarios, por certa demanda de conhe-
cimentos estatisticos.

Fonte: Em que medida uma organizagdo tem que
adequar previamente seus

o

Nido entendo que a técnica de BI traga uma
mudanga cultural abrupta, mas, sim, é fruto de novos
momentos, onde as informagdes sdo demandadas com
maior liquidez. BI pode ser vista como uma evolugdo das
aplicagdes de bancos de dados, comuns desde os anos
80, que alcangaram os objetivos de armazenamento de
dados, mas ndo o de provimento amplo de informagdes.
As organizagdes publicas ou privadas que desejarem
ingressar neste novo momento deverdo responder as
duas perguntas feitas no item anterior e decidir seus ca-
minhos em fung@o de suas respostas. Deverdo atentar
para os seus objetivos, conscientemente definidos, os
dados ja estocados na organizagdo ou os que eventual-
mente precisam ser buscados no mundo exterior, e criar
a disposi¢do de comprometimento com um projeto que

pode ser complexo e longo.

processos e procedimentos
para implantar a tecnolo-
gia de BI?

Como ja falei ante-
riormente, Bl é meramente
uma tecnologia de transfor-
macgdo e de andlise. Trans-
formagdo, no sentido de
trabalhar as montanhas de
dados que foram empilha-

“No campo das investigacdes
e pesquisas, a tecnologia de BI
devera evoluir em conjunto
com a geréncia de conhecimento
e suas proximas fronteiras”

Fonte: Consideran-
do a intangibilidade do
valor da informagdo, como
o executivo pode perceber
as vantagens de investir em
BI, uma tecnologia que
exige investimentos consi-
derdveis? Especialmente
no setor publico, onde os

das durante décadas nos
bancos de dados transa-
cionais e transforma-las em cubos ou estruturas dimen-
sionais mais palataveis e consumiveis por camadas tati-
cas e estratégicas da empresa. Sendo assim, uma organi-
zagdo que caminha em direcdo a BI deve fazer algumas
perguntas dbvias: "Quais os meus objetivos diretos com
essa adocdo? Tenho os dados necessarios para atingir os
objetivos ao transforma-los em informagao?". Se a empre-
sa responder de forma convincente a essas duas pergun-
tas, os outros passos dependerdo de fatores triviais, em-
bora criticos, como investimento, apoio da alta direcdo e
algum conhecimento ou busca da técnica e da tecnologia.

Fonte: O desenvolvimento de um ambiente de BI
traz impactos a cultura da organiza¢do? Que orien-
tagdes o senhor daria para facilitar a assimila¢do da
tecnologia, especialmente em organizagdes publicas?

recursos sdo de forma
geral escassos, como equa-
cionar essa questdo?

O grande direcionador de BI se deu com o
aumento de competitividade das empresas, que decidi-
ram conhecer melhor os seus clientes e seus habitos
(chamado de BI analitico), criando, assim, uma ferra-
menta que ajude na capacidade de manté-los cativos.
Isso evoluiu para a area financeira, com analise de perfis
de riscos, etc. Ou seja, a esséncia de BI surgiu tendo a
competitividade como mote. As empresas publicas, pelas
suas caracteristicas, ndo vivenciam diretamente os
aspectos de competitividade, pelo menos até agora.
Sendo assim, a tecnologia BI aplicada nas empresas
publicas deve ter um foco mais qualitativo, no sentido de
melhorar a informagdo daquele tipo de servigo ou con-
sumidor e se aprimorar, ndo pelo medo do churning ou
desisténcia de clientela, mas pelo sentido de bons

Fonte |

—o—
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servicos a oferecer. Os projetos, nas empresas de menor
oxigénio em investimento, devem ser cuidadosos, pri-
mando sempre pela criacdo de depodsitos (data marts)
setoriais de informacdo, factiveis de implementagdo em
menor prazo e possiveis de sucesso em certos segmentos
da organizagdo, com um investimento relativamente
menor.

Fonte: Como compatibilizar a administragdo dos
recursos tecnologicos e dos recursos humanos no desen-
volvimento de uma cultura de BI?

Da mesma forma que se administra a introdugdo
de qualquer tecnologia, observando que ¢ fundamental:
a) ter objetivos bem definidos para se formar uma base
solida, longe de modismos volateis; b) iniciar com um
forte  comprometimento

o

efetiva como agora, justamente na era dedicada ao seu
conceito. Entretanto, ainda persiste uma grande dificul-
dade em se metrificar o seu valor. Por ser absolutamente
intangivel e somente materializada por volumes de
petabytes, o valor da informag&o tem sido motivo de pro-
postas diversas, que possam expressar o seu real valor
agregado. Uma das mais interessantes ¢ a concebida por
Bernard Liautaud, fundador do Business Objects (BO),
que se utilizou dos conceitos de Bob Metcallfe para
redes ethernet e definiu escala de valorag¢do para a infor-
macdo. Para os interessados, ver a referéncia: e-Business
Intelligence-Benard Liautaud, with Mark Hammond,
Editora McGraw Hill, 2001.

Fonte: Que elementos o senhor considera deter-
minantes para o sucesso de

da alta geréncia e com a
criagdo de motivagdes
pelos novos desafios; c¢)
prover e incentivar a qua-
lificagdo das pessoas na
tecnologia recém-introdu-

Fonte: Comente a
afirmagdo de Davenport de

“... atecnologia BI aplicada
nas empresas publicas deve ter um
foco mais qualitativo, no sentido

Zida. de melhorar a informacgao
daquele tipo de servigo ou
consumidor e se aprimorar...”

um projeto de BI?

Apoio da alta gerén-
cia, objetivos firmes e
definidos, boa camada de
tecnologia a disposicdo e
cuidado em se evitar proje-
tos agigantados, pois esses
tém, quase sempre, o0 seu
obituario definido antes de
comegar.

que a ecologia da infor-
magdo "devolve o homem
ao centro do mundo da informagdo, banindo a tecnolo-
gia para seu devido lugar, na periferia”.

Entendo que homem e tecnologia estdo condena-
dos a uma vida conjunta, até¢ o fim dos tempos. Com o
crescimento populacional e a crescente demanda por
comunicagdo, lazer, prazer, fazer e, por que ndo, viver,
dificilmente essa dupla estara divorciada, exceto para
puristas ecoldgicos e ermitdes conceituais, que cultivam
uma soliddo encenada ou se apaixonam por platitudes de
momento.

Fonte: Como quantificar o valor da informagdo
no contexto empresarial, relacionando-a com outros
recursos da organizagdo?

O conceito associado ao valor da informagao
vem de muito longe, mas nunca teve uma cotagio tdo

Fonte: E que fa-
tores apontaria como eventuais responsdveis pelo fra-
casso na implementag¢do de um ambiente BI?

A inobservancia dos pontos acima definidos.

Fonte: Qual a sua opinido sobre a questdo ética
em agdes de mercado baseadas na andlise e uso de infor-
magdes relativas a clientes e empresas?

Esse é um aspecto cada vez mais tratado com
cuidado em sociedades onde os valores de ética sdo con-
siderados relevantes e praticados. Nos EUA, o uso de
informagdes de empresas adreas sobre viagens e via-
jantes nacionais e internacionais foi amplamente ques-
tionado, como ponto flagrante de quebra de privacidade.
Embora em nome de uma causa nobre (prevengdo
antiterrorista), diversos movimentos questionaram e até
anestesiaram, em certo grau, tais iniciativas. No Brasil,

Fonte |

—o—
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onde a ética e o saco de lixo se encontram com freqiién-
cia, hd muito tempo, diversas editoras de revistas ven-
dem (ou vendiam) o seu cadastro de assinantes, como
base para producdo de mala-direta, num flagrante desres-
peito aos conceitos da confidencialidade. Hoje, o comér-
cio de enderegos de e-mail substituiu essa pratica e pode
ser obtido sem grandes dificuldades nos labirintos
escuros da internet.

Os depositos de BI podem conter um grande vo-
lume de informagdes sigilosas, que vao desde o perfil de
saude de um cliente de planos assistenciais até aponta-
dores de inadimpléncia de tomadores de empréstimos.
Diferentemente dos bancos de dados tradicionais, onde
essas informagdes poderiam estar espalhadas por entre
tabelas relacionais difusas, nos DW (data warehouse) ou
DM (data marts), elas

o

depdsitos de informagdes transacionais, as camadas de
utilizagdo através de interfaces dimensionais amistosas.
Essas solugdes hibridas, entretanto, tém sempre o dom
de resolver parte dos problemas, mas produzir outros,
ficando, assim, o seu usuario na posi¢ao de analisar a sua
efetividade, fora dos anuincios e da oratéria dos vende-
dores.

Fonte: As peculiaridades do desenvolvimento
de um projeto de BI e de suas ferramentas podem ser
acolhidas pela estrutura tradicional de TI de uma orga-
niza¢do? E recomenddvel a existéncia de uma drea
especifica para essa finalidade?

Houve uma época, nas décadas de 80 e 90, que as
empresas criaram estruturas organizacionais voltadas

para a administracdo de

podem se encontrar conso-
lidadas e relacionadas ao
tempo. Isso sinaliza para
um cuidado maior nesse
particular. Recentemente,
0s jornais noticiaram que
diversos cadastros, ou
partes deles, oriundos dos
bancos de dados estratégi-
cos de drgdos publicos fe-

“O conceito associado
ao valor da informacao
vem de muito longe,
mas nunca teve uma
cotacdo tao efetiva
como agora...”

dados, espécie de vizinhos
conceituais de porta dos
DBAs (administradores de
bancos de dados). Essas
estruturas foram sendo pul-
verizadas, na medida em
que o surto de ERP (pa-
cotes aplicativos prontos)
chegou as empresas, espe-
cificamente na virada do

derais podiam ser obtidos
nas esquinas da Praga da Sé
em SP. Pensando bem.... num pais como o nosso, onde
até uranio é suspeito de enriquecimento ilicito, esses
aspectos estdo longe de ser prioridades como valores
importantes.

Fonte: O tempo é elemento determinante na
tomada de decisdes num mercado dindmico e compe-
titivo. Como compatibilizar essa necessidade com o
periodo necessario a implantagdo de um projeto de
BI?

Os aspectos temporais e fatores criticos para se
criar uma solucdo de BI ja foram discutidos em questoes
anteriores. O tempo, no aspecto de dimensdo fundamen-
tal no uso de BI, esta associado ao conceito de BI-Real
Time. Os conceitos de BI-Real Time centram-se na idéia
de se conectar estruturas relacionais existentes, ou

milénio. Como os pacotes
ja vinham "pré-cozidos" e
com os seus modelos definidos de fabrica, nada
restava para se administrar de dados, a ndo ser seus
inputs e seus relatorios de saida. Essas areas, ou o que
remanesceu delas, sdo, em minha opinido, fortes candi-
datas a assumirem o foco de administragdo, agora
de informagdes e de conhecimento, numa nova fron-
teira que se avizinha. Nessa area estariam os analistas
e projetistas de informagdo, centrados nas premissas
de BIL.

Fonte: Qual a formagdo recomendada a profis-
sionais que atuam especificamente com BI?

Os profissionais de BI devem ter senso analitico
profundo, conhecimentos de estruturas e modelos de
dados (relacionais e dimensionais) e habilidade em ferra-
mentas de interface e de extragdo de dados.

Fonte |
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Informacdo e tecnologia

solucoes inteligentes e seus reflexos
no desempenho das organizacoes

llustragédo: Guydo Rossi

No cenario atual de aumento da competitividade e quebra de
barreiras de mercado, decorrentes em grande parte do processo
de globalizagido, a informagao adquire um novo valor, especial-
mente no contexto das organizag6es; empresas em todo o mundo
assimilam um novo conceito de sua aplicacdo como diferencial
competitivo, seja com base em interesses comerciais ou sociais,
dependendo da natureza e missao de cada instituicao. O conheci-
mento é efetivamente determinante para a sobrevivéncia e suces-
so das organizagoes.

A historia da computagao, por sua vez, abriu para a huma-
nidade uma infinidade de possibilidades, entre elas a de mani-
pulacido de grandes volumes de dados, que vém se acumulando,
desde a criagcao dos primeiros computadores, configurando um
universo informacional incomensuravel e inaugurando um novo
sentido para o tratamento e uso das informagoes. "A era da infor-

macao é, na realidade, a era do excesso de informagao"”, constata o pesquisador em
comunicagao Paulo Vaz.

As aplicagcoes possiveis a partir da inteligéncia agregada ao patriménio de dados

das organizagées sao as mais diversificadas: iniciam-se na simples producao de
relatérios de acompanhamento de atividades, passam pela inteligéncia competitiva, foca-
da na concorréncia e no mercado, reorganizam processos e fluxos internos, chegando,
inclusive, a usos sociais e humanitarios, como assegurar a integridade fisica de cidadaos
ou salvar vidas onde os recursos médicos sao escassos.

Organizar o presente, com base em dados do passado, de forma geral, tem permi-
tido as organizagcoes fazer analises, identificar tendéncias e, de certa forma, alcancar o
futuro, desenhando cenarios e construindo realidades. Por tras dessas possibilidades,
esta a tecnologia, com suas técnicas, processos, conhecimentos, métodos, materiais e
ferramentas.

Uma enorme lista de solucdes, codificadas em complicadas estruturas de siglas,
abre-se para executivos dos setores publico e privado, propondo formulas e ferramentas
dirigidas a gestdo dos processos internos das organizagées, como os Sistemas
Integrados de Gestdo ou ERPs (Enterprise Resource Planning); as suas relacées com
clientes e mercado, como o CRM (Costumer Relationship Management) e Inteligéncia
Competitiva; e, mais recentemente, ao seu futuro, através das modernas tecnologias que
agregam inteligéncia a administragdo, chamadas de business intelligence (Bl), com os
recursos de data mining, data warehouse e ferramentas Olap.

12 (Fonte |
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PARA O ESPECIALISTA EM INFORMACAO E GESTAO
do conhecimento Chun Wei Choo, "muitas das informa-
¢des que tém impacto sobre a organizagdo sdo insinua-
¢des sutis, mais um potencial do que uma prescri¢do para
a acdo. Para se tornar estratégica, a informacdo precisa
ser transformada em conhecimento que possa guiar a
acdo. Essa transfiguragdo da informag¢@o em aprendiza-
do, insight e compromisso com a agdo, muitas vezes,
equivale a administrar recursos de informacdo, ferra-
mentas e tecnologias da informagdo, ou politicas e
padrdes de informagao".

As necessidades das empresas por informacdes
capazes de estabelecer diferenciais competitivos e vanta-
gens no mercado t€ém recebido importantes aliados nes-
sas ferramentas de tecnologia da informagao, que ndo s6
trazem respostas a perguntas e hipdteses de seus usua-
rios, mas sdo capazes de "pensar" por eles através de
sofisticados algoritmos, agregando aos dados e informa-
¢des o elemento da inteligéncia artificial, em dimensio e
foco impossiveis a mente humana.

O estudioso da gestdo da tecnologia da infor-
macdo Thomas Davenport constata, no entanto, que "¢ o
uso da informagdo, ndo sua simples existéncia, que per-
mite aos gerentes tomar decisdes melhores sobre produ-
tos e processos, aprender com os clientes e com a con-
corréncia, monitorar o resultado e seus atos". Para o
autor, a importancia do envolvimento humano cresce na
medida em que se evolui da manipulag¢do de dados a ge-
racdo da informagéo e do conhecimento. Opinido seme-
lhante tem um dos maiores cientistas sociais da atuali-
dade, Manuel Castells, para quem "a automacdo, que s6
se completou com o desenvolvimento da tecnologia da
informagdo, aumenta enormemente a importancia dos
recursos do cérebro humano no processo de trabalho".

Davenport descreve a ecologia da informagdo
como a "administragdo holistica da informagdo ou
administracdo informacional centrada no ser humano".
Para ele, o ponto essencial na abordagem da ecologia da
informagdo ¢ que ela "devolve o homem ao centro do
mundo da informagdo, banindo a tecnologia para seu
devido lugar, na periferia". O autor ressalta, dessa forma,
a importancia do planejamento do ambiente de infor-
magdo, defendendo que néo se deve dar énfase primaria
na gerago e distribuicdo de grandes volumes de infor-
magdo, mas, sim, ao "uso eficiente de uma quantia rela-
tivamente pequena". Ele considera que esse planejamen-
to ecologico da informacgdo daria a responsabilidade

pelas informagdes "as pessoas que precisam delas e as
utilizam".

O especialista em capital intelectual Thomas
Stewart acrescenta que "o centro do jogo, o genoma de
todas essas novas formas de arquitetura empresarial, ¢ o
capital intelectual. As empresas ligadas internamente em
rede, as empresas virtuais e as redes econdmicas compar-
tilham a mesma logica econdmica da era da informacao:
as idéias, o conhecimento, o processamento da infor-
macao e outros fatores intangiveis — os capitais humano,
estrutural e do cliente — podem criar riqueza mais rapido
e de maneira mais barata que os ativos financeiros e fisi-
cos tradicionalmente empregados. A aritmética da eco-
nomia de bens ¢ a adi¢do; na economia do conhecimen-
to, ela é a multiplicagdo".

A verdade é que um conjunto de elementos, forte-
mente apoiados na tecnologia da informagédo, estabele-
ceu uma nova realidade para toda a humanidade, com
expressivos reflexos nas relagdes pessoais, nas relagdes
de mercado e, naturalmente, na dindmica das organi-
zagdes. Manuel Castells afirma que "hd uma tradi¢do
antiga e louvavel de pesquisas socioldgicas e organiza-
cionais sobre a relagdo entre tecnologia e trabalho.
Portanto, sabemos que a tecnologia em si ndo ¢ a causa
dos procedimentos encontrados nos locais de trabalho.
Decisdes administrativas, sistemas de relagdes indus-
triais, ambientes culturais e institucionais e politicas
governamentais sdo fontes tdo basicas das praticas de
trabalho e da organizagdo da producdo que o impacto da
tecnologia s6 pode ser entendido em uma complexa
interag@o no bojo de um sistema social abrangendo todos
esses elementos".

O autor acrescenta que "o novo paradigma infor-
macional de trabalho e mao-de-obra ndo ¢ um modelo
simples, mas uma colcha confusa, tecida pela interagdo
histérica entre transformagfo tecnologica, politica das
relagdes industriais e agdo social conflituosa".

A esse cenario, associa-se outro elemento deter-
minante: a questdo da velocidade com que uma
infinidade de elementos se reorganizam e se reposicio-
nam num organismo dindmico que passa a exigir do
gestor maior agilidade e fundamentagdo para se alinhar
as novas exigéncias ou, mesmo, adiantar-se a elas. Além
do problema do excesso e da complexidade de dados e
informagdes, a velocidade ¢ um dos valores inerentes a
contemporaneidade e tornou-se diferencial competitivo
fundamental para as organizagdes na tomada de

o
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decisdes. Para o jornalista e socidlogo Muniz Sodré,
"instantaneidade, simultaneidade e globalidade (o tempo
real) constituem os vetores e os valores de todo esse
processo. Dai, a importancia da velocidade na circulagdo

o

de capitais, mercadorias e pessoas, no processamento das
informagdes, na produgdo de conhecimento, e sua radi-
calidade na transformagdo do ritmo da vida humana", o
que inclui, naturalmente, as organizagdes.

Business intelligence. a evolugcdo dos bancos de dados

Adotada a partir da década de 70, a tecnologia de
banco de dados desenhou, para as empresas, a possibili-
dade de tratamento e armazenamento mais estruturado,
mais organizado de seu patrimdnio informacional. O
professor Carlos Barbieri, uma das maiores autoridades
em business intelligence no Pais, explica que as empre-
sas foram acumulando um estoque incomensuravel de
dados ao longo do tempo, mas de dificil resgate. "Como
um cdmodo cheio de livros ou uma biblioteca desorgani-
zada", compara. Esse fator determinava, segundo ele, o
uso desses dados somente para necessidades mais dbvias
e limitadas. "Ndo era possivel relacionar os dados e
informagoes de forma inteligente", constata.

Ele lembra que o acirramento da competitividade
entre empresas e disputas por mercado e expansdes con-
figurou uma situagdo de exigéncia natural por um
aumento de iniciativas de relacionamento das empresas
com seus clientes. "Ha cerca de 30 anos, esse relaciona-
mento era muito ténue, resumindo-se a rotina de compra
e venda." Estabeleceu-se, portanto, a necessidade das
empresas conhecerem melhor ndo sé seus clientes, mas o
mercado, seus proprios produtos e processos de venda;
enfim, tiveram que se equipar para entender todo o seu
contexto de atuacéo.

A disputa por clientes extrapolou inclusive seus
nichos proprios de operagdo; a competitividade tem le-
vado executivos a buscar clientes potenciais pelo seu
perfil, avaliando que produtos ele deixaria de comprar
para adquirir o seu. O foco, enfim, ndo é mais somente o
consumidor de determinado produto, mas o consumidor
e seu poder de compra.

O grande volume de dados dos quais as empresas
dispunham, mas de dificil tratamento, aliado ao novo
cenario mercadologico, consolidou uma crescente neces-
sidade de mais informagdes organizadas, o que impulsio-
nou o estudo e o desenvolvimento de novas técnicas e
ferramentas para manipulag@o desses dados.

Segundo o professor Carlos Barbieri, essas ferra-
mentas ganharam o rétulo de business intelligence (BI),
um conjunto de técnicas que procura extrair informagdes

daqueles dados herméticos, formatando-os para que se
tornem acessiveis para usudrios nem sempre especialis-
tas ou conhecedores da tecnologia. Para ele, o grande
desafio da tecnologia de BI ¢ a definig@o de regras e téc-
nicas para formatar adequadamente os enormes volumes
de dados, transformando-os em depdsitos estruturados
de informagdes, independentes de sua origem.

Ele explica que, antes das ferramentas de BI, toda
demanda passava necessariamente por um intermediario,
um especialista. "Era tudo muito dificil, inacessivel”,
lembra. Duas caracteristicas principais definem a tec-
nologia de BI, segundo Barbieri: ela atua em duas
frentes, uma delas com foco nos dados e outra, nos seus
usuarios. O objetivo é trabalhar os dados, estruturando-
os de forma diferente para se tornarem informacgdes. Ja
pela visdo do usuario final, a tecnologia melhora as for-
mas de acesso as informagdes, tornando-as mais interes-
santes, através do uso de metaforas visuais que facilitem
a visualizacdo dos resultados.

Barbieri afirma que BI pode ser estruturado por
algumas formas, entre elas, os data warehouse (DW) e
seus data marts (DM), que sdo modelados dimensional-
mente ¢ armazenam dados para exploragdo, analise e
interpretacdo através das ferramentas Olap (On-Line
Analytical Processing) ou das inferéncias das ferramen-
tas de data mining (mineragdo de dados).

Segundo o professor, sdo duas as vertentes que
definem a estrutura das ferramentas de BI: uma delas diz
respeito a andlise das informagdes, feita a partir da
organizagdo dos dados que a empresa possui. Ele exem-
plifica com o caso de uma rede de supermercados que se
utiliza da tecnologia para verificar, entre outras infor-
magdes, o consumo de determinado produto em determi-
nadas lojas, considerando dias da semana, épocas do ano
e localizagdo dentro de uma determinada geografia.
Além dessas informagdes, o administrador pode fazer o
cruzamento de outras dimensdes que ele considere de
seu interesse. O uso de informagdes analiticas permite ao
executivo, fazer analises

portanto, comparativas,

"pilotar" a informagdo, fazer combinagdes diversas e

o
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tirar conclusdes. Trata-se do conceito de modelos dimen-
sionais. "Antes o mundo via a informagdo como uma
colecdo de fichas; essa reformatagdo permite uma visdo
mais inteligente." Nesse contexto, estdo as ferramentas
de data warehouse, ou armazém de informagdes.

Uma segunda vertente é a de andlise preditiva,
que trabalha os dados de forma a possibilitar a realizagédo
de prognosticos, ou "adivinhar" as tendéncias futuras
com base em informagdes histéricas. Aplicando-se
varidveis a dados existentes, ¢ possivel extrair infor-
magdes que permitem fazer projecdes, prever situacgdes.
Segundo o professor Carlos Barbieri, pode haver, aqui,
um grau de incerteza. Trata-se, nesse caso, das ferramen-
tas chamadas de data mining, ou mineragdo de dados. De

acordo com o professor do Departamento de Ciéncia da
Computacdo (DCC /UFMG) Wagner Meira Junior, data
mining ou mineragdo de dados "sdo técnicas e tecnolo-
gias que permitem extrair padrdes interessantes (onde o
conceito de interessante é dependente do dominio de
aplicagdo) a partir de grandes bases de dados".

O gerente do Armazém de Informagdes da
Prodemge, Allan Coimbra, acrescenta que projetos de
BI sfo complexos, por envolverem tecnologias espe-
cializadas e requererem um bom conhecimento do negd-
cio, a fim de cumprirem integralmente seu objetivo de
dispor para a organizagdo informagdes gerenciais con-
fiaveis, que realmente atendam as necessidades dos
gestores.

Data warehouse ou armazéns de informagoes

O cendrio que se apresenta para as organizagdes
indica a adogdo de técnicas e tecnologias que garantam
melhor uso dos recursos disponiveis com vistas & melhoria
de seu desempenho. Nesse contexto, a demanda por infor-
magdes e indicadores de monitoramento de resultados au-
menta e vai encontrar muitas das respostas necessarias na
tecnologia de data warehouse, ou armazém de informagdes.

Segundo os especialistas em BI Bill Inmon e
Hackathorn, um data warehouse "¢ uma colegéo de dados
corporativos orientados a assuntos, integrados, historicos
e ndo atualizdveis para suporte a tomada de decisdes,
analises gerenciais e descobrimento de tendéncias". Ralph
Kimbal, um dos precursores da tecnologia de BI, desta-
ca o fato de que o DW cumpre a promessa de extrair os
dados depois que os sistemas transacionais os inseriram.

Para um melhor entendimento do contexto de
desenvolvimento do data warehouse, é importante lem-
brar os conceitos de dados e informacdo: segundo o
especialista em Ciéncia da Informagdo professor
Eduardo Moresi, "dados s@o sinais que ndo foram
processados, correlacionados, integrados, avaliados ou
interpretados de qualquer forma e correspondem a
matéria-prima a ser utilizada na produgdo de infor-
magdes". Davenport afirma que "pessoas transformam
dados em informagdo; e que, ao contrario dos dados, a
informagao exige analise, sendo, portanto, mais dificil de
ser transferida com fidelidade absoluta".

O processo de estruturacdo de um DW parte, por-
tanto, de dados oriundos de sistemas transacionais que vao
receber tratamento através de ferramentas especificas

para se transformarem, entdo, em informagdo para o
gestor. Esses dados podem também se originar em fontes
externas & organizacdo, a partir de diferentes plataformas
e em diferentes tecnologias. Uma caracteristica impor-
tante do DW ¢ a integrag@o, que permite a padronizacdo
de representagdes de codificacdes dos dados.

Os DW sdo, portanto, alimentados a partir de
dados de sistemas transacionais, aqueles de uso diario
nas empresas, nos quais sdo executadas tarefas de forma
geral. Esses sistemas sdo atualizados de forma perma-
nente, a partir das transagdes que varios usuarios fazem,
incluindo dados ou modificando-os de acordo com a
natureza de suas tarefas.

A identificagdo de quais dados desses sistemas
transacionais sdo importantes para o gestor em suas
agoes estratégicas comeca a desenhar a estrutura de um
DW, que reunird, a partir de critérios e parametros pré-
definidos, somente aqueles dados que serdo trabalhados
para se transformar em informagdes.

Segundo o superintendente de Sistemas Corpo-
rativos de Planejamento e Gestdo da Prodemge, Marconi
Eugénio, o DW ¢ apoiado num processo que permite
descobrir correlagdes entre variaveis. "E uma ferramenta
de grande riqueza, ao permitir perceber situa¢des que
ndo seriam facilmente identificaveis, revelando tanto
problemas quanto oportunidades." Na opinido do supe-
rintendente, ¢ uma grande ferramenta para o gestor.
"Antes dos armazéns, os sistemas de apoio a decisdo
simplesmente sumarizavam algumas informacdes e emi-
tiam relatorios que o proprio sistema fazia", lembra.

o
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Na &rea publica, a tecnologia acumula o atributo
de agregar transparéncia a administragdo. Marconi cita
como exemplo a folha de pagamento dos servidores: "o
data warehouse permite identificar eventuais distor¢des e
aumentar o nivel de seguranga, ao permitir que o gestor
visualize, de forma interativa, a situacdo geral do Estado
e, também, casos que se destacam dos parametros esta-
belecidos para a situagdo funcional dos servidores". O
uso da tecnologia pode trazer contribui¢des importantes
ainda no controle de orgamentos, redugdo de custos
operacionais, implementagdo de servigos via internet, em
iniciativas de e-Government, identificagdo e segmen-
tagdo de cidaddos e contribuintes e combate a fraudes.

A histéria do data warehouse se confunde com a
evolugdo da informatica. A partir da oferta de maquinas
mais robustas, com grandes capacidades de armazena-
mento, foi possivel a criagdo de bancos de dados, o que
ocorreu na década de 70, com o langamento dos sistemas
gerenciadores de bancos de dados, os SGDB. A partir
dai, a dindmica propria de evolucdo da tecnologia da
informagdo imprimiu um novo ritmo a reunido e ao
gerenciamento de dados, motivando a criagdo de novas
aplicagdes e recebendo estimulo dos usudrios para se
adequarem as novas necessidades identificadas.

Ao mesmo tempo, a popularizagdo do uso dos
computadores, com a criagdo dos computadores pes-
soais, permitiu maior autonomia aos usuarios, que
rapidamente foram se tornando independentes dos espe-
cialistas, indispensaveis numa etapa anterior. Esse movi-
mento, num momento de aumento exponencial da com-
petitividade, resultou na exigéncia de se agregar a inteli-
géncia ao gerenciamento de dados, com o surgimento
das ferramentas de business intelligence.

Os dados ja tratados, portanto, transformados em
informagoes, passam a atender seus usuarios com inte-
resses mais diversos e com grande autonomia. Esse
processo de "tratamento" da informagdo é feito através
das chamadas ferramentas ETL (Extract Transform
Load, ou extracdo, transformagdo e carga) durante a
transferéncia dos dados de um sistema transacional para
o data warehouse.

Da mesma forma, as ferramentas de consulta ao
DW séo altamente interativas, oferecendo ao usuario final,
em geral o gestor de um determinado negdcio, escolher
quais campos existentes do DW ele deseja considerar em
sua analise e realizar os cruzamentos mais diversificados.
Essa autonomia ¢ sindnimo de agilidade, rapidez e instan-
taneidade na obteng@o das informagdes desejadas.

o

A "entrega" do produto requisitado pelo usuario ¢
feita por meio dessas ferramentas de analise e suporte a
decisdo, que trazem dos data warehouses as informagdes
formatadas da forma desejada pelo gestor. Sdo as ferra-
mentas Olap (On-Line Analytical Processing, ou proces-
samento analitico on-line), a chave da autonomia dos
executivos no momento de obter, de forma instantanea,
as informagdes das quais necessita. Essas ferramentas,
na verdade, realizam, de forma automatica, o trabalho
anteriormente feito pelo especialista em TI, que, a partir
de demandas do usudrio, buscava nos bancos de dados
transacionais as informagdes desejadas em forma de
relatdrios estaticos.

Marconi Eugénio ressalta essas facilidades: "
capacidade visual que o DW oferece € um ponto impor-

a

tante; ha recursos semanticos, como graficos e as mais
diversas formas de visualizar a situagio que se apresen-
ta. O que era apenas um numero passa a ser algo rele-
vante, mais facil de analisar. E altamente recomendavel
e factivel", ressalta. "Ao contrario da consulta direta ao
sistema transacional, onde, as vezes, ¢ necessario entrar
em varios sistemas, o DW permite que, a partir de uma
base determinada, obtenha-se o que ¢ necessario. Garan-
te mais agilidade, maior seguranga dos dados."

O engenheiro de computa¢do Leonardo Azevedo
comenta o impacto das interfaces graficas na vida das
pessoas, ressaltando que "é exatamente esse efeito que se
espera das recentes evolugdes graficas acontecidas na
arena de business intelligence, chamadas de Visual
Analytics (VA), o que guarda profunda relacdo com a
nossa capacidade de gerar insights de negdcios nas areas
de inteligéncia de mercado". Ele explica que as solugdes
VA sdo constituidas por conjuntos de graficos, parte
deles bastante conhecidos, como os de linha, pizza, bar-
ras ou histogramas. E que, em casos de manipulacdo de
grandes volumes de dados, ha formas especializadas de
tratamento e apresentacdo, como mapas térmicos e
paraboxes. "Essas formas foram desenvolvidas em cen-
tros de pesquisa cientifica, para fins de analise de molé-
culas em desenvolvimento de medicamentos e, hoje,
conseguem ser aplicadas em analises mais corriqueiras
do mundo dos negbcios, como vendas, marketing ou
fraude. VA traz duas possibilidades encantadoras: intera-
tividade e capacidade de relacionamento de infor-
magcdes", conclui.

Técnicos da area ressaltam ainda o beneficio indi-
reto da melhoria natural dos sistemas transacionais que
alimentam os data warehouses: por um lado, a existéncia

o
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do DW reduz as consultas feitas diretamente a esses sis-
temas, garantindo melhor performance nas atividades
operacionais. Por outro, a consciéncia de que os dados de
um sistema transacional serfo usados também num
armazém de informagdes faz com que as equipes de
desenvolvimento direcionem a sua produgéo para atendi-
mento as necessidades futuras, com implica¢des concre-
tas na qualidade dos dados gerados.

Ainda dentro do conceito de DW, estdo os data
marts, que podem ser definidos como pequenos data
warehouses departamentais, ou uma reunido de infor-
magdes agrupadas por assunto, que buscam atender aos
interesses especificos de determinados grupos dentro da
empresa. Uma das linhas de estruturagdo de um data
warehouse pode ser a partir dos data marts, definidos a
partir de um escopo, de acordo com a prioridade de uso

Entrevista com o professor

alph Kimball

Num sistema de business intelligence,
"tudo comega e termina com o usudrio final"

do gestor. Os data marts vao se integrando num processo
de construgdo do data warehouse e, na medida em que
sdo construidos, ja fornecem informagdes para tomada
de decisdes de forma mais dirigida. Para Ralph Kimball,
os data marts sdo subconjuntos de um data warehouse.

O professor da FGV Marcelo Almeida Magalhdes
explica que grandes empresas podem gerar bancos de
dados imensos, contendo dados de todas as suas ope-
racdes. "No entanto, uma area, muitas vezes, necessita
apenas de dados referentes a sua atuagdo, de modo
rapido e simplificado. Os data marts sdo pequenos data
warehouses orientados, especializados por departamento
ou processo, com vistas a elevagdo de performance e
detalhamento de consultas desses postos de trabalho. Os
dados dos data marts sdo consolida¢des e partes do data
warehouse corporativo", conclui.

Divulgagao

PROFESSOR RALPH KIMBALL é um dos maiores expoentes em data

warehouse no mundo. Educador, palestrante e consultor na drea, é
conhecido internacionalmente pelas iniciativas de inovagdo. Desenvolveu, ao
longo de sua carreira, pesquisas e conceitos que hoje sdo utilizados em diver-
sas ferramentas de software para data warehouse. Sua metodologia, conheci-
da como modelagem dimensional, é uma técnica, utilizada para a criagdo dos
bancos de dados do DW, que possibilita aos usudrios obter resultados mais
rdpidos e analisar os indicadores segundo as diversas visoes de negocio.

Seus livros sobre as técnicas de desenho multidimensional, The Data
Webhouse Toolkit: Building the Web-Enabled Data Warehouse (John Wiley &
Sons, 2000), The Data Warehouse Lifecycle Toolkit e The Data Webhouse
Toolkit (ambos da Wiley), tornaram-se best-sellers no segmento de DW. Ralph

Fonte 17
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Kimball ja escreveu mais de cem artigos e colunas para a revista Intelligent
Enterprises e suas antecessoras, ganhando, por cinco anos consecutivos, o
Readers' Choice Award.

Atualmente, dd aulas de desenho de armazém de dados dimensionais na
Kimball University e presta consultorias de revisdo em grandes projetos de
DW. Doutor em Engenharia Elétrica pela Stanford University, especializando-se
em Sistemas Homem-mdquina, o professor Kimball trabalhou para o Palo Alto
Research Center (Parc) da Xerox, onde co-inventou a Xerox Star Workstation, o
primeiro produto comercial a utilizar icones, janelas e mouse.

Fundou a Red Brick Systems em 1986, onde trabalhou como CEO até 1992.
A Red Brick Systems, hoje parte da IBM, era conhecida por seu gerenciador de
banco de dados relacional ultra-rdpido, otimizado para DW. Pdgina na internet:
www.rkimball.com

Nesta entrevista exclusiva para a revista Fonte, o professor Ralph Kimball
fala sobre as mudangas culturais ocorridas no mundo dos negocios a partir de
iniciativas de maior valorizagdo da informag¢do como diferencial competitivo.
Ele relaciona as etapas fundamentais para a implementagdo da tecnologia de data
warehouse e alerta para elementos de sucesso ou fracasso que devem estar na
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pauta do executivo responsavel.

Como se complementam a inteligéncia e com-
peténcia do gestor e o valor que as tecnologias de busi-
ness intelligence (BI) agregam na capitalizacdo de
resultados da organizacgdo?

Tenho observado, ao longo de minha carreira,
uma grande mudanga cultural na maneira como os nego-
cios sdo gerenciados. Hoje em dia, todo gerente acredita
que pode gerenciar melhor o seu negdcio se ele puder
"ver os dados". Isso ndo era verdade 30 anos atras. Assim,
a missdo das tecnologias de BI ¢ publicar, da maneira
mais efetiva, os dados da organizagdo para os tomadores
de decisdo. Isso significa selecionar os dados corretos,
que sejam mais relevantes para as necessidades da orga-
nizagdo e, em seguida, apresentar esses dados na tela do
usuario final da maneira mais compreensivel e util.

Um bom sistema de BI faz mais do que mera-
mente trazer dados para o usuario final, ele deve dar
suporte a cinco etapas criticas da tomada de decisdes
com dados:

A.extrair os dados operacionais, limpa-los e

apresenta-los ao usudrio final em consultas e
relatorios;

B. destacar as excegdes criticas e as oportuni-
dades trazidas pelo passo A;

C.deixar que o usudrio aprofunde a pesquisa
("drill down") nos dados para perguntar O
PORQUE do passo B;

D. deixar que o usuario explore cenarios E SE,
caso ele tome uma decisdo apds o passo C;

E. permitir que o usudrio faga o rastreamento das
decisdes tomadas no passo D.

Assim, fica explicado como a inteligéncia e a
competéncia do usudrio sdo complementadas por um
sistema de BI. Provavelmente, os que mais requerem o
conhecimento e poder de julgamento do usudrio sdo os
passos C e D da lista acima.

Em sua opinido, qual é o perfil adequado para o
profissional responsdvel pelo processo de estruturagdo
de BI?

Para guiar a implantagdo da tecnologia de BI,
um bom gerente deve estar exatamente na fronteira
entre a tecnologia da informagdo (TI) e os departamen-
tos ligados ao negocio. Na maioria das organizagdes,

o
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esse gerente costuma ser um profissional de TI, mas
ele e os desenvolvedores de Bl devem, na verdade, ficar
no escritorio do cliente. Quando esse tipo de colabo-
ragdo € possivel, tanto a TI quanto os departamentos do
usuario final alcangam a compreensdo e confianca
mutuas.

Eu digo, freqiientemente, que o melhor profis-
sional de TI deve estar em "confusdo permanente!".
Em outras palavras, os profissionais de BI devem se
sentir atraidos igualmente tanto pela tecnologia quanto
pelo nucleo do negocio. Outra coisa que auxilia é os
profissionais de BI gostarem de pessoas. Néo existe
"pergunta idiota" por parte do usuario. Se vocé ndo
acredita nisso, entfo, vocé ndo deveria estar trabalhando
na equipe de BI.

Como o gerente pode obter melhor retorno sobre
o investimento (return on investment, ROI) realizado
na implementagdo do ambiente de BI?

O ROI de um sistema de BI vem das decisdes
tomadas com o auxilio daquele sistema. Por exemplo, se
vocé faz parte de uma companhia de seguros e, com o
suporte de um sistema de BI, vocé decide criar apolices
de seguro especiais para familias jovens com criangas,
vocé consegue medir o ROI dessa decisdo muito precisa-
mente apos a tomada da decisdo. Essa ¢ a chave. Agora,
ja que o sistema de BI nfo tomou a decisdo por si so,
vocé deve considerar, talvez, apenas 25% das receitas e
lucros advindos da decisdo como retorno gerado pelo
sistema. Isso é mais do que suficiente para produzir um
ROI muito bom para um sistema de BI tipico.

As duas consideragdes mais importantes para
demonstrar um bom ROI de um sistema de BI:

1) construir um bom sistema de BI, com os dados
corretos, conforme explicado na minha respos-
ta a primeira pergunta;

2) manter o controle cuidadoso de todas as deci-
sdes tomadas com o auxilio do sistema de BI.

Quais sdo os impactos da qualidade dos dados
nos resultados de um projeto de BI? Como gerenciar
esse fator?

A qualidade dos dados ¢ crucial para qualquer sis-
tema de BI, e é um problema sério. A baixa qualidade dos
dados ndo é, geralmente, uma falha dos responsaveis
pela sua entrada no sistema. Provavelmente, a baixa
qualidade de dados advém de processos de negdcios

ineficazes, que ndo tornam 6bvio para a organizacio que
a qualidade dos dados deve ser incrementada. Michael
Hammer, em seu otimo livro Business Process Re-
Engineering, deixou isso claro quando disse que os pro-
blemas de qualidade de dados so sintomas de processos
de negocios inadequados e eles somente podem ser cor-
rigidos com um profundo comprometimento com uma
tecnologia melhor de coleta de dados e com a visibili-
dade do valor de dados de qualidade em todos os niveis
da organizacdo. Isso quer dizer que os executivos da
organizagdo devem disponibilizar os recursos para
melhor obten¢do dos dados e devem comunicar a todos
os empregados que a alta qualidade dos dados ¢ util e
bem-vinda.

Qual é a relacio entre a tecnologia e balanced
scorecard (BSC)? Comente a importincia da defi-
ni¢do de indicadores de desempenho em um projeto
de BI.

Os indicadores-chave de performance (key perfor-
mance indicators, KPI), assim como as métricas do BSC,
sdo elementos centrais para todo o conceito do projeto de
BI. Por KPI, quero dizer as principais métricas de negdcio,
através das quais a empresa é gerenciada. A maneira de
descobrir esses KPIs ¢ perguntando a diversos gerentes do
negdcio: "como vocé sabe que esta fazendo um bom tra-
balho?". Geralmente, a resposta é formada pelos KPIs. Se
vocé tiver uma lista de qualidade e completa-la com as
métricas e KPIs do negdcio, vocé terd uma base muito so-
lida para a construgdo de um sistema de BI nos moldes
descritos na minha resposta a primeira pergunta.

Por favor, enumere os fatores que contribuem
para o sucesso ou fracasso em projetos de BI.

Um sistema de BI de sucesso "publica os dados
corretos". Vamos estudar essas palavras detalhadamente.
"Publicar" significa apresentar os dados com muita
efetividade, na forma que seja mais compreensivel e util
para o usudrio. "Dados corretos" significa os dados
que permitem a apresentacdo dos KPIs e métricas da
organizagdo.

Do mesmo modo que em qualquer publicagdo
convencional, se o contedo atender a esses requisitos,
entdo, a tecnologia é um aspecto secundario. Porém, se o
sistema de BI ndo publica os dados corretos, nenhuma
tecnologia pode torna-lo bem-sucedido. Tudo comeca e
termina com o usudrio final.

o
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Inteligéncia na gestdo publica

Marconi Eugénio eAIan Coimbra, da Prodemge

Na administragdo publica mineira, o conceito de
sistema corporativo, que pressupde sua utilizagdo por
diversas areas da organizacdo, ganha as dimensdes do
Estado e contempla grande parte dos 6rgéos do Governo
e, em alguns casos, toda a administrago direta e indire-
ta. Segundo o superintendente de Sistemas Corporativos
de Planejamento ¢ Gestdo da Prodemge, Marconi
Eugeénio, sdo sistemas integrados e destinam-se as tran-
sagdes em seu nivel mais operacional: "o seu objetivo
principal € viabilizar que as operagdes do dia-a-dia ocor-
ram, além de alimentar os data warehouses, estes, sim,
contendo informagdes organizadas e cruzadas sob varios
pontos de vista'.

Dessa forma, os sistemas transacionais recebem e
armazenam dados de muitas institui¢des e sdo, por isso,
importantes fontes de informagdes para a gestdo publica
no Estado.

Marconi Eugénio explica que esses sistemas aten-
dem aos usuarios dos diversos érgdos do Governo, espa-
lhados geograficamente em todo o Estado, e possuem
uma integrag@o que permite a troca de informagdes entre

Os armazéns de informacdo

Julia Magalhaes

eles. O gerenciamento tecnologico dos sistemas ¢ feito
pela Prodemge.

Entre os beneficios da integragdo das informagdes
do Estado, Marconi Eugénio ressalta a padronizag@o dos
processos, tanto das atividades quanto dos dados, e
maior efetividade no gerenciamento. "Essa visdo global
do funcionamento das diversas areas que compdem a
administragdo publica permite ao gestor melhor planeja-
mento e a racionaliza¢do dos recursos", garante.

Considerando as dimensdes do Estado, os sis-
temas corporativos envolvem, em alguns casos, milhares
de wusuarios: somente o Sistema Integrado de
Administragdo Financeira do Estado de Minas Gerais
(Siafi/MQ) possui 6.110 usudrios cadastrados em 1.345
unidades executoras. Sdo 3.000 pontos de acesso e cerca
de 180 milhdes de transagdes ao ano. Outros sistemas
integram-se no ambiente corporativo do Estado, como
o Sistema de Administragdo de Pessoal (Sisap); o
Sistema de Avaliagao de Desempenho (Sisad); o Sistema
Integrado de Protocolo (Sipro); o Sistema de Infor-
magodes Gerenciais e de Planejamento (SigPlan) e Orga-
mento; e o Sistema de Administracio de Materiais
(Siad).

Na area publica, esses sistemas sdo ferramentas
uteis para um choque de gestdo, como aconteceu no
Governo de Minas ha trés anos. "O gestor consegue
perceber a oportunidade de melhoria do seu trabalho no
Estado", explica Marconi. "Por exemplo, se um determi-
nado 6rgdo compra material de consumo mais barato,
identifica-se e adota-se o mesmo procedimento nos
demais 6rgdos. E uma descoberta possivel com o DW,
com dados obtidos dos sistemas corporativos. Viabilizam
diversas formas de busca e melhores praticas que per-
mitem uma gestdo melhor do Estado como um todo."

Os sistemas corporativos em Minas estdo em
processo de moderniza¢do e aperfeigoamento, com um
projeto de downsizing, ja em fase de conclusio, e a
incorporag@o de novo formato de integracdo, através das
tecnologias de web services associados a workflow.

do Estado

Todos esses sistemas, além de outros que operam
de forma mais departamental, atendendo a instituigdes
especificas, reinem uma base volumosa de dados que

representa um elevado potencial de geragdo de infor-
magdes. "Sem um tratamento, numa organizagdo, do
ponto de vista gerencial, as informagdes sdo pouco
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uteis", afirma Marconi Eugénio. "Para subsidiar a
definicdo de estratégias e a tomada de decisdo, ¢
necessario um maior valor agregado."

Essa transformagdo de um grande volume de
dados em informagdes para tomada de decisdes ocorre
na administrag@o publica mineira através dos data ware-
houses ou armazéns de informagdes, que vém sendo
estruturados especialmente nas areas estratégicas do
Governo. A Prodemge opera como consultora nas diver-
sas iniciativas em andamento no Estado, concebendo os
armazéns em conjunto com os usuarios e acompanhando
a estruturacdo e capacitagdo das equipes.

Segundo o gerente de Armazém de Informagdes
da Prodemge, Allan Coimbra, com a experiéncia técnica
adquirida e o crescente uso da tecnologia de DW no
Estado, a Prodemge formulou uma metodologia de
trabalho visando a permitir o acesso as informagdes para

o

o0 maximo de gestores publicos com o menor investimen-
to possivel. Varios projetos hoje ja estdo em uso e outros,
em fase de desenvolvimento, entre eles, os armazéns do
Siafi-MG, do Siad, do Sisap e do Sids.

Outro exemplo de uso de DW em Minas ¢ na
Auditoria-Geral do Estado, na geracdo de relatérios
detalhados que possibilitam um grande ganho no traba-
lho da entidade, tanto no que se refere a sua execugdo
quanto ao seu planejamento. A Auditoria-Geral esta tra-
balhando com os bancos de dados corporativos do
Estado, utilizando as bases do DW do Siafi-MG. O
Relatorio de Gestdo Fiscal é um dos produtos dessa tec-
nologia, gerado para verificagdo das atividades finan-
ceiras do Estado em relag@o a Lei de Responsabilidade
Fiscal (LRF). O banco de dados ¢ utilizado também na
avaliagdo da execugdo orgamentaria da despesa, por
meio do Sistema de Indicadores de Auditoria (Sinau).

DW na gestdo dos recursos humanos

A Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao
de Minas Gerais (Seplag) processa, mensalmente, dados
relativos a 450 mil pagamentos dos servidores do Poder
Executivo Estadual. No total, ao se contabilizar os servi-
dores ativos e inativos, sdo aproximadamente 4,5 mi-
Ihdes de registros de verbas. "Se as informagdes estdo
dispostas em um ambiente de facil acesso dos usuarios, é
possivel gerenciar os processos funcionais dos servi-
dores de forma mais organizada e eficiente", afirma a
assessora chefe da Superintendéncia Central de Gestdo
de Recursos Humanos da Seplag e coordenadora do data
warehouse do Sisap, Helga Beatriz Gongalves de
Almeida.

Coordenando nfo sé a estruturagdo da tecnologia
de data warehouse, mas também o sistema transacional
Sisap, Helga identifica na ferramenta o atributo de "per-
mitir a identificagdo de situagdes, eventos funcionais e
de pagamento do servidor. Quando essa visualizagdo é
possivel, a rotina de trabalho ganha qualidade e se
mostra mais efetiva nos seus objetivos", garante. "Dados
organizados, estrategicamente, permitem a estruturagdo
da informacdo em processos e em dados estatisticos que
subsidiam as agdes e decisodes."

Em producdo desde setembro de 2005, o Arma-
zém do Sisap ¢ alimentado com dados extraidos do Sisap
transacional. Segundo Helga, ha uma boa aceitagdo por
parte dos usudrios: "as pessoas ficam impressionadas

Luciana Godoi

Helga Almeida

com as possibilidades do Armazém. Antes, a extragdo de
dados era complexa e exigia a atuag@o de um especia-
lista, que, para atender a demanda de relatdrios consoli-
dados, precisava construir e executar programas no
grande porte". Segundo a coordenadora, o uso do DW
tem feito com que os usuarios, aos poucos, identifiquem
novas formas de usar a tecnologia e melhorar seu desem-
penho.

O Armazém de Informagdes Sisap esta sendo
desenvolvido de forma modular, a partir da defini¢do de
prioridades e em fungdo das necessidades dos usudrios.
De acordo com Helga, foram realizadas reunides técni-

o
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cas com as equipes que trabalham com gestao de pessoal,
com objetivo de selecionar os conteidos mais significa-
tivos e de uso mais intensivo das unidades de pessoal.
"Fizemos testes e ajustes de maio a setembro de 2005.
Ha, atualmente, no Armazém Sisap, moédulos de dados
pessoais, funcionais, situagdes de afastamentos, carga
horaria, dados financeiros e consolidados da folha de
pagamento."

O consultor de business intelligence da Prodemge
para o Sisap, Paulo Martins, argumenta que, além dos
beneficios gerenciais promovidos pelo armazém, ha
reflexos diretos e positivos na performance do sistema
transacional: "a redugdo de consultas diretas ao Sisap
acaba por priorizar sua operagdo e desempenho",
garante. Ele afirma ainda que, ao melhorar a performance
e dar mais autonomia ao usuario final, a ferramenta li-
bera especialistas para outras atividades, com melhor
aproveitamento da equipe para novas implementagdes.

Entre os desafios de um projeto como esse, que
utiliza uma tecnologia inovadora, Helga afirma que ha
ainda, eventualmente, dificuldades na defini¢do de con-
teados que atendam a todas as necessidades de infor-
magdo dos usuarios.

Ela admite que o uso da ferramenta, hoje, ¢ ainda
muito operacional. "Como todo processo informacional,
o usudrio deve usufruir intensamente da informagdo para
poder relaciond-la, dissemina-la e consolida-la em
processos mais gerenciais. A partir dai, construir rela-
torios e indicadores. Com a implantagdo do Novo Mo-

dulo de Pagamento Sisap, pretende-se apoiar a visdo
gerencial do usudrio por meio da disponibilizagdo de
relatdrios consolidados voltados para tomada de decisdo
dos gestores de unidades e institui¢des."

O consultor da Prodemge, Paulo Martins, explica
que a plena utilizagdo do DW acontece em paralelo ao
amadurecimento dos clientes com seu uso. Um armazém
operacional se transforma em armazém gerencial e vai
incorporar a andlise de indicadores, com vistas a uma
efetiva gestdo dos recursos humanos do Estado.

Com relagdo a interferéncia na cultura da insti-
tuigdo, a coordenadora afirma que o uso da ferra-
menta estimula os usudrios a pensar, a entender
melhor o préprio negdcio, a fim de explorar a tecnolo-
gia. Na construg@o do armazém de RH, os usudrios pas-
saram por treinamento intensivo. "O Sisap é um sistema
complexo, ¢ o uso do armazém, nesse caso, exige
necessariamente que o usudrio conhega o sistema
transacional; ndo conhecé-lo limita o uso do armazém",
explica.

As informagdes do armazém estdo disponiveis
para as instituigdes interessadas no produto, respeitada a
restrigdo de acesso aos dados de seus proprios servi-
dores. A visdo geral de todas as informagdes € restrita a
Seplag e as unidades de Auditoria e de Previdéncia.

Helga de Almeida vislumbra um uso ilimitado de
aplicagdes do Armazém de Informagdes Sisap: "E um
processo. Novas demandas vao se apresentar, exigindo a
criagdo de novos modulos".

Aplicagoes na gestdo do or¢amento e das finangas

Maria Coeli

Isabela Abreu

"O Armazém de Informagdes do Sistema Inte-
grado de Administragdo Financeira do Estado de Minas
Gerais (Siafi) é uma ferramenta gerencial que permite a
extra¢do das informagdes referentes a execugdo orga-
mentaria e financeira, da despesa e receita e da movi-
mentagao contabil do Estado, de forma flexivel e dinami-
ca." A afirmagdo ¢ da representante da Coordenacdo
Geral do Siafi do Governo de Minas, Maria Coeli
Prosdocimi Diniz, que acompanha a implantagdo do pro-
jeto, pioneiro no Estado, desde 1996 na Secretaria de
Estado de Fazenda.

O desenvolvimento de uma nova versdo do
sistema transacional, em 2002, exigiu a adaptagdo do
DW e, em 2006, foi implantado um novo extrator, com o
conseqiiente desenvolvimento de uma nova camada
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semantica. Ja bastante consolidado como ferramenta
gerencial, o armazém guarda informagdes de dez anos,
relativas a toda execucdo orgamentaria e financeira do
Estado, agregando aos processos proprios da pasta uma
série de beneficios.

"A independéncia para a elaboragéo dos relatorios
tem influenciado o crescimento do seu uso, sendo
adotado como auxilio para os processos de tomada
de decisdo", afirma Maria Coeli. Com dez anos de
implantagdo, o Armazém Siafi/MG hoje faz cargas
diarias, mantendo, portanto, as informagdes sempre
atualizadas. Sdo 11 os sistemas transacionais de diversos
orgdos do Estado que recebem informacdes do Armazém
Siafi/MG. Segundo Maria Coeli, a ado¢do desse novo
extrator, que permite a constru¢do de consultas mais
amigaveis, promete o crescimento rapido do niimero de
usuarios.

Além de oferecer maior flexibilidade nas consul-
tas, o armazém de informagdes alivia o sistema transa-
cional daquelas consultas de ordem gerencial.

A tecnologia aplicada a

o

"A tecnologia é um instrumento importante de
apoio, tanto aos orgdos de controle interno, como as
auditorias setoriais, quanto aos de controle externo,
como € o caso da Auditoria Geral do Estado, do Tribunal
de Contas e da Assembléia Legislativa", explica a coor-
denadora.

Segundo o responsavel pela Diretoria Central de
Acompanhamento Operacional, Nilson Eustaquio de
Souza, o data warehouse facilita todo o processo de
acompanhamento contabil. "Extrai as informagdes — ex-
plica — e as encaminha para que as unidades promovam
a certificagio contabil. E importante na certificagdo dos
balangos e no suporte ao atendimento as unidades do
Estado."

A tecnologia € base para analise de toda a progra-
magdo financeira e fluxo de caixa do Estado. Nilson de
Souza acrescenta que a ferramenta viabiliza ainda o
acompanhamento da aplicacdo dos recursos publicos em
atendimento aos dispositivos constitucionais e legais,
como a Lei de Responsabilidade Fiscal.

administracdo de materiais e servicos

Em Minas Gerais, a tecnologia da informagao
aplicada a administragdo de materiais e servigos (a cargo
da Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao) esta
gerando resultados em varias frentes, garantindo quali-
dade nas definigdes estratégicas, agilidade nos processos
e grandes economias nas compras feitas pelo Estado,
além de transparéncia nas a¢des do Governo.

O Sistema Integrado de Administragdo de
Materiais e Servicos (Siad), uma das ferramentas imple-
mentadas no Choque de Gestdo, empreendido pelo
Governo do Estado, reune dados sobre aquisi¢des de
bens e contratagdes de servigos que se transformam em
informagdes essenciais para determinar as politicas na
gestdo dos recursos publicos no Estado, apoiando as
decisdes a partir de suas versdes operacional e gerencial,
configuradas no data warehouse — DW do Siad. A tec-
nologia de DW esta disponivel para os érgdos da admi-
nistragdo direta e indireta e conta com diversos usuarios.
A Seplag e a Auditoria-Geral t€m visdo geral das infor-
magdes do DW, atribuindo a cada o6rgdo ou entidade
acesso as informagdes relativas a seu ambito de atuagdo
ou as informagdes publicas.

Gustavo R. P.

Maria José Pires de Almeida

Segundo Maria José Pires de Almeida, coorde-
nadora geral do Siad, a adog¢do da tecnologia do DW e
sua natural integrag@o ao sistema transacional Siad vém
qualificando a gestdo publica, oferecendo condigdes de
melhorias na gestdo, tanto com relagdo aos sistemas
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transacionais quanto a ferramenta gerencial, possibilitan-
do acompanhar as aquisi¢des de bens e servigos. Entre os
beneficios diretos, ela enumera a possibilidade de plane-
jar as compras a partir de informagdes historicas, evitan-
do, assim, o desabastecimento ou as contratagdes emer-
genciais, e permitindo gerenciar estoques, de acordo com
o planejamento e a defini¢do de cada gestor.

A coordenadora explica, ainda, que considera a
tecnologia um instrumento eficaz de transparéncia e, ao
mesmo tempo, de gestdo interna. "Sob esse ponto de
vista, se bem utilizado, é um instrumento importante
para minimizar as agdes emergenciais; permite, por
exemplo, a identificagdo de contratos a vencer ou de
material com baixo estoque em tempo suficiente para
novas aquisi¢des. As ferramentas de tecnologia viabi-
lizam o planejamento, um dos grandes desafios dos
gestores publicos. E a partir do planejamento que se
desenvolvem politicas de compras mais inteligentes,
centralizadas, considerando no sé o pre¢o, mas também
a melhor forma de se contratar ou comprar determinado
bem ou servigo."

Outra vertente importante viabilizada pela TI
¢ padronizar e melhorar a qualidade dos processos,
consolidando o Estado como um grande comprador,

o

equiparando-o a iniciativa privada, estimulando a com-
petitividade e garantindo bons pregos sem prejuizo da
qualidade.

Tomando como exemplo o ano de 2006, a tec-
nologia aplicada esté possibilitando o gerenciamento dos
processos de compra, contabilizando economias expres-
sivas para o Governo: na cotagdo eletronica e nos pre-
gdes, até agora a economia tem girado em torno de 18%
em relagdo ao preco de referéncia.

Como produto da tecnologia aplicada ao gerencia-
mento das informagdes —o DW —, a diretora da Superin-
tendéncia Central de Recursos Logisticos e Tecnoldgicos
e Patrimonio (SCRLP), Ana Cristina Braga Albuquerque,
esta preparando para publicag@o na web o Boletim Infor-
mativo sobre as Compras da Administragdo Direta e
Indireta do Poder Executivo Mineiro. O Boletim trara
informagdes sobre os processos de compra e sobre os
valores gastos, identificando, por exemplo, as modali-
dades de licitagdo, os 6rgdos que mais compram, entre
outras. Segundo a diretora, "trata-se de um boletim com
informagdes dindmicas, que sera disponibilizado na web
a fim de dotar de transparéncia os processos de compras
publicas, levando aos contribuintes todas essas infor-
macdes".

PCnet: agilidade nas investigacdes criminais

Isabela Abreu

Entre varias aplicagdes viabilizadas pela tecnolo-
gia da informagao, a Policia Civil de Minas Gerais inau-
gura uma nova forma de compartilhamento de suas
informagdes e padronizagdo dos processos da instituigdo
através do PCnet, um novo modelo de inquérito informa-
tizado. O sistema reine, em uma uUnica base, os dados
relativos a atos policiais, judiciarios e administrativos; a
partir dessa base, sdo disponibilizadas informagdes para
as suas unidades, sem restricdes geograficas, uma vez
que utiliza a plataforma web.

O servigo estd em fase de teste em cinco delega-
cias de Belo Horizonte e sera estendido para todo o
Estado, dotando a Policia Civil mineira de uma nova
forma de acompanhamento e gerenciamento das diversas
fases da investigagdo policial. O sistema permite que os
atos policiais sejam realizados em tempo real, facilitan-
do de forma definitiva o trabalho de investigagdo.

A tecnologia de desenvolvimento utilizada foi a
linguagem Java e arquitetura J2EE. A continuidade e

Chefe da Policia Civil de MG, Delegado-Geral
Otto Teixeira Filho

qualidade do servigo sdo asseguradas por dois servidores
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de aplicagdo e dois bancos de dados que operam de
forma redundante, mantendo a estrutura durante 24 horas
por dia nos sete dias da semana. Isso quer dizer que, no
caso de um dos servidores apresentar problema, o outro
assegura a continuidade do processo com eficiéncia.

Segundo o chefe da Policia Civil do Estado de
Minas Gerais, Delegado-Geral Otto Teixeira Filho, o
PChnet veio preencher uma lacuna existente nos sistemas
da institui¢do, facilitando o trabalho do policial civil,
com reflexos diretos na solu¢do dos inquéritos, ao ofere-
cer facilidades aos diversos setores envolvidos na inves-
tigacdo policial.

O novo modelo de inquérito informatizado,
desenvolvido com apoio da Prodemge, ird ajudar na
redu¢do do tempo para que uma informagdo policial
chegue ao conhecimento de todas as outras delegacias.
Com o PCnet, um depoimento recebido em uma deter-
minada seccional podera, dentro de alguns minutos,
estar disponivel para conhecimento de todas as outras
seccionais, o que ajudara na obtengdo de resposta para o
crime ocorrido.

Otto Teixeira Filho acrescenta que "a Policia
Civil produz bancos de dados muito ricos, que foram se
acumulando e, até agora, ficavam guardados, como se
estivessem em uma gaveta. Nesse momento, organizada-
mente, estamos abrindo esse patrimdnio de informagdes

o

para os 6rgdos que necessitam delas, através do PCnet.
Os beneficios sdo enormes, tanto para o policiamento
ostensivo quanto preventivo", assegura.

A integracdo das delegacias policiais e o
compartilhamento das informagdes trazem, entre outros
beneficios, a padronizagdo dos documentos e proces-
sos da instituicdo. "O PCnet traz uma facilidade
muito grande", explica o chefe da Policia Civil. Como
exemplo, ele cita a possibilidade de localizagdo de pes-
soas procuradas pela policia: "uma vez que as infor-
magdes estardo disponiveis para todas as delegacias, se
uma pessoa nessas condigdes passar por qualquer dele-
gacia, por exemplo como testemunha, se ela tem man-
dado de prisdo, serd automaticamente apontada pelo
sistema.

Da mesma forma, veiculos com qualquer impedi-
mento tém sua situacdo estampada para o funcionario no
momento da digitacdo da sua placa. "Além de estabele-
cer padrdes, o PCnet ¢ um vigilante que eu tenho de
maneira automatica", explica o delegado Otto Teixeira
Filho. "Esse € apenas um primeiro modulo do PCnet;
esta prevista também sua integracdo com a Justica, o
passo seguinte dos processos originados na Policia Civil.
O processo extrapola os limites da nossa instituicdo. O
caminho tragado pela informatica ndo tem volta; ¢ um
caminho de evolucdo", conclui.

Inteligéncia no combate a criminalidade

A seguranca publica em Minas Gerais tem
investido na adogdo de tecnologias para apoio ao geren-
ciamento de questdes relativas a integridade dos
cidaddos, especialmente aquelas que viabilizem agdes
preventivas. A Secretaria de Estado de Defesa Social,
que integra todas as forgas da seguranga (Policia Militar,
Policia Civil, Corpo de Bombeiros Militar e Adminis-
tracdo Penitenciaria), ja tem em andamento projetos de
business intelligence, especialmente a tecnologia de
data warehouse, integrando e fazendo cruzamentos de
informagdes para atendimento as necessidades da Secre-
taria e de cada uma das instituicdes em suas demandas
especificas.

As informagdes estruturais do DW da Secretaria
de Defesa Social sdo originarias dos sistemas transa-
cionais existentes, contemplando, de forma integrada,
dados de todas as instituicdes participantes, que cons-
tituem o Sistema Integrado de Defesa Social (Sids). O

Isabela Abreu

Equipe da Seds

DW-Sids é alimentado, por exemplo, por informagdes do
Registro de Eventos da Defesa Social (Reds), do Modulo
de Controle de Atendimento e Despacho (CAD), da
Interface Telefonica (call-center) e de outros sistemas
que geram e armazenam dados de interesse do setor. O
DW esta em evolugdo, e ha previsdo para integragdo de
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outros mddulos, como o de meio ambiente e o de aci-
dentes de transito do Reds. Um dado importante do DW
do Sids ¢ a sua descentraliza¢do via web, que permite o
atendimento, atualmente, de 151 usudrios na Regido
Metropolitana de Belo Horizonte.

Esses usuarios, executivos de todos os setores da
area de seguranca, t€m acesso a uma infinidade de infor-
magdes que, cruzadas e analisadas, determinam agdes
estratégicas no combate a criminalidade, como quantita-
tivo de ocorréncias policiais identificadas pelos mais
diversos parametros: tipo de crime, localidade, faixa
horaria e diversos outros. As informag6es do DW-Sids
sdo atualizadas uma vez por semana, mas, brevemente,
estara implementada a carga diaria, a fim de agilizar a
geragdo de informagdes.

Segundo a Major PM Neuza, assessora técnica do
Sids pela Policia Militar, o objetivo maior do projeto é
permitir o acompanhamento de um fato desde a ocorrén-
cia até o final do processo, que € a execugdo da pena. Ela
argumenta que, em fungdo da sua abrangéncia, uma fer-
ramenta como o DW "¢ poderosissima na analise do
fendmeno criminal. Trata-se de uma grande quantidade
de dados que podem ser analisados".

A Major Neuza chama a aten¢do para questdes
préprias da implantagdo de uma ferramenta nova como a
tecnologia BI: uma delas é colocar nas maos dos
usuarios um volume enorme de informagdes, superior ao
que eles lidavam antes; ela ressalta, também, a questdo
dos reflexos que a criagdo do DW traz, instantaneamente,
a qualidade dos dados e da performance do sistema
transacional.

O DW-Sids é novo e, embora ja funcione como
indicador de agdes estratégicas, estd em fase de ade-
quagdes e ajustes, treinamento e capacitagdo de usuarios
e outros técnicos envolvidos no processo. A Prodemge
trabalha como consultora na implantagdo da tecnologia.

Para o Major PM Luiz Carlos, chefe da Secdo de
Estatistica da PM3, a ferramenta tem um potencial muito
grande para conhecimento do fendmeno criminal. Ja ¢é
possivel para o sistema de defesa social vislumbrar os
ganhos possiveis com uso integral do DW-Sids.

O diretor de Analise Criminal da Policia Civil,
Delegado de Policia Rogério Evangelista, ressalta que a
entidade ja ¢ familiarizada com os beneficios dessa tec-
nologia, uma vez que adota hd mais tempo o Armazém
de Ocorréncias da Policia Civil, utilizado atualmente em
paralelo com o Sids. O mesmo ocorre com a PM, que ja
adotava a tecnologia BI no uso do Armazém do Sistema
de Ocorréncias Policiais (SM20). E importante destacar
que a quantidade de dados disponivel para a analise no
DW-Sids ¢ imensamente maior ¢ mais detalhada do que
a registrada naqueles outros armazéns.

Para o assessor da Diretoria de Analise e Inte-
ligéncia Criminal da Seds, Otavio Carvalho, trata-se de
uma ferramenta operacional e estratégica: no primeiro
caso, monitora a dindmica da criminalidade, permi-
tindo melhor realocagdo dos recursos operacionais
existentes; no segundo, monitora os indicadores de
criminalidade, permitindo a redefini¢do de politicas de
seguranga publica.

O Major Luiz Carlos acrescenta, ainda, que o
"DW democratiza o acesso as informacdes de interesse
dos gestores, imprimindo maior agilidade na disponibi-
lizagdo da informagdo certa, na hora certa, com autono-
mia para o usudrio". Mas alerta: é importante que as pes-
soas saibam que tipos de informagao necessitam. "Quem
ndo sabe o que precisa recebe o que ndo deseja", afirma.

O Major também lembra a importancia das parce-
rias que tém sido feitas com outros drgdos, para consoli-
dagfo da base de dados da Defesa Social: "s@o parcerias
com o6rgdos que possuem bancos de dados que interes-
sam a seguranga publica", conclui.

Data mining, a mineragdo dos dados

Segundo o especialista em Sistemas de
Informagdo, professor da Fundagdo Getalio Vargas,
Marcelo Almeida Magalhées, o avango dos algoritmos
de pesquisa estatistica sobre bancos de dados e melhoria
de performance da TI viabilizaram um novo paradigma
de analise, as ferramentas de mineragdo de dados
(data mining). "S&o sistemas de busca e consolidagdo de
dados que empregam ferramentas de estatistica para

identificacdo de correlagdes positivas entre diversos
comportamentos."

Na defini¢do do site da DwBrasil (www.dwbrasil.
com.br), data mining "¢ o processo de extrair informagao
valida, previamente desconhecida e de maxima
abrangéncia a partir de grandes bases de dados,
usando-as para efetuar decisdes cruciais. Permite ao
usuario explorar e inferir informagdo util a partir dos
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dados, descobrindo relacionamentos escondidos no
banco de dados".

O professor Barbieri explica que a tecnologia, em
seu formato atual, é nova, mas ja existia, de certa forma,
atendendo as necessidades especificas de alguns setores
da economia. Ele exemplifica, citando a area bancaria
que, em seus processos de concessdo de crédito, necessi-
tava determinar perfis de seus clientes como forma de
assegurar o cumprimento dos compromissos contrata-
dos. "Ao conceder um empréstimo, uma instituigdo
financeira usa um sistema de data mining desenhado
para identificar o perfil de clientes adimplentes e inadim-
plentes. A ferramenta permite criar, a partir de dados
historicos, o perfil de seus usuarios. Hoje ha ferramentas
mais sofisticadas de predigdo."

Segundo o professor Wagner Meira Junior, o se-
gredo do data mining € saber extrair as informagdes:
"extrair os elementos fundamentais do passado para
tracar o futuro". Ele explica que a mineragéo de dados ¢
"um processo iterativo e, em geral, intensivo do ponto de
vista de trabalho humano e computacional".

Coordenando um dos projetos mais inovadores
baseados em data mining — o Tamandu4, uma plataforma
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de servigos de mineragdo de dados para apoio a gestdo e
decisdo —, ele traga um paralelo entre data warehouses,
ou armazéns de informagdes, e a tecnologia de data
mining, afirmando que o grande desafio das organiza-
¢oes que adotam tecnologia de BI é passar dos DW e dar
um passo a frente com a mineragdo de dados: "na ver-
dade, no caso do DW, parte-se do pressuposto de que
haja uma hipdtese razoavelmente definida e utiliza-se,
entdo, a tecnologia para comprova-la ou ndo; ja no data
mining, a informagdo emerge: sdo aplicados algoritmos
com niveis de inteligéncia para identificar informagdes
relevantes".

O professor Carlos Barbieri explica que a estatis-
tica é muito utilizada nessa tecnologia. "Ha ainda outras
aplicagdes, como a 'clusteriza¢do' (agrupamento), que
permite a estratificagdo, por exemplo, dos clientes de
uma determinada empresa em 'nuvens', de acordo com
parametros preestabelecidos. A aplicagdo permite montar
grupos, nucleos ou 'nuvens' de pessoas que tenham
caracteristicas similares, diferentes de outros grupos,
apoiando, especialmente, agdes de marketing na con-
cepgdo de novos produtos ou identificagdo de targets de
consumo."

Projeto Tamandud: mineragdo no setor publico

O sistema Tamandua ¢ uma plataforma de servi-
¢os de minerag@o de dados para apoio a gestdo e decisdo
governamentais, em particular com relacdo a compras e
contrata¢des. Conduzido por cerca de 30 especialistas do
Departamento de Ciéncia da Computagdo da UFMG e da
Universidade Federal do Amazonas, com financiamento
da Finep, o projeto teve inicio em 2004 e ja atende a uma
série de 6rgos publicos federais e estaduais.

Segundo o professor Wagner Meira, as dificul-
dades comuns em projetos de business intelligence,
como problemas relativos a disponibilidade e qualidade
dos dados, a insuficiéncia de informagdes e a complexi-
dade de formulagdo e caracterizagdo das demandas,
encontram um agravante no setor publico, onde o gestor,
de forma geral, trabalha com recursos escassos e nem
sempre tem uma nog¢ao clara do produto final do investi-
mento em Bl

Wagner explica que o poder publico, em particu-
lar, dispde de um numero razoavel de armazéns de
dados, mas, de forma geral, o seu uso é limitado. "O
Governo tem bases gigantescas; um exemplo ¢ o SUS, a

Isabela Abreu

Equipe da UFMG no ProjetoTamandua’
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maior base do Governo Federal, com 200 milhdes de
registros por ano. Apresenta um conjunto de demandas
de uso muito variado, nas vertentes de gestdo e de audi-
toria, com uso diversificado dentro dessas duas catego-
rias. Devem ser considerados ainda o grande nimero de
usuarios e a escassez de recursos para investimento em
maquinas pesadas."

Ele cita como exemplo de grande base de dados,
em qualquer esfera de governo, os registros de compras
governamentais. "Os registros de compras governamen-
tais contém todas as compras e contratagdes governa-
mentais, incluindo informag¢des do orgamento associado
aos recursos, do processo de compra em si e da con-
clus@o da compra. Podemos identificar véarios contextos
de aplicagdo de técnicas de mineragdo de dados na
analise de compras, tais como analise de execu¢do orga-
mentaria, detec¢do de padrdes de compras com vistas a
identificar distor¢des e fraudes, gestdo de estoques e de
consumo de bens, racionalizagdo do cadastro de mate-
riais e modelos georreferenciados de estimativa de
custos de produto e contratagdo de servigos. O resultado
primordial dessas andlises é uma redugdo de custos e
racionalizagdo."

Esse foi o pano de fundo para concepgdo do pro-
jeto Tamandua, "uma situagdo complexa", segundo o
coordenador, que indicou, como solucdo, "adotar uma
estratégia ortogonal". Ele explica que, no caso do
Governo Federal, a estrutura dispde de um grande
nimero de estagdes de trabalho — cerca de cem mil
somente em Brasilia. Essas esta¢des de trabalho apresen-
tam uma alta taxa de ociosidade no periodo da noite,
especialmente das 18h as 6h. "Sabemos que ha escassez
de recursos para as compras, mas ha também um expres-
sivo potencial instalado subutilizado", conclui.

Uma das agdes do projeto Tamandua foi conver-
ter esse parque de estagdes de trabalho numa solugdo
eficiente para BI. "Esse ¢ o cenario do projeto
Tamandua: prover servigos de mineragdo de dados efi-
cientes para um grande niimero de usudrios, utilizando
hardware existente, mais especificamente redes de
estacdes de trabalho." O projeto foi todo estruturado uti-
lizando software livre, com desenvolvimento do sistema
pelas equipes da UFMG e Ufam.

A equipe se baseou ainda em trés diretrizes, que
foram a adogdo de padrdes de interoperabilidade; uni-
versalizagdo e capilaridade, baseando-se, para isso, em
plataforma web, a fim de quebrar restri¢des fisicas de

acesso; € a pesquisa: "o segredo esta nos algoritmos
paralelos para serem usados em grande nimero de
estagdes de trabalho", explica.

Wagner Meira comemora: "o projeto teve inicio
ha dois anos e conseguiu algo que talvez seja o melhor
resultado, além do técnico: neutralizou uma série de
fatores que se configuravam em limitagdes iniciais".

Os desafios, segundo Wagner Meira, existem,
mas estdo sendo contornados. Ele aponta como proble-
mas mais relevantes a qualidade de dados, a capacitacdo
dos profissionais, a indisponibilidade de dados e, even-
tualmente, de equipe; e o desafio de entendimento claro
da demanda.

O balango que o professor faz do projeto é de que
ele catalisou um processo que estava encurralado, que-
brando uma das principais barreiras a ado¢do de BI em
situagdes de recursos escassos: a necessidade de investi-
mentos em maquinas e em software. "Mais do que os
algoritmos e a tecnologia, o projeto alterou a légica que
estava sendo utilizada no modelo de negocio. Talvez um
dos maiores méritos do Tamandua tenha sido levantar a
discussdo sobre o uso de ferramentas de inteligéncia e
identificar onde estéo dificuldades maiores que questdes
de infra-estrutura, como hardware e software neces-
sarios. Ao prover uma plataforma livre, tiramos o foco da
discussdo dos custos iniciais de implantagdo, que nor-
malmente ndo s@o pequenos, e levantamos as questdes
associadas a execucdo de projetos de mineracdo de
dados, que sdo intrinsecas as instituigdes."

Segundo Wagner Meira, o Tamandud celebra
ainda uma caracteristica, do ponto de vista académico,
que ¢é a fusdo das trés visdes da universidade: a extenséo,
ao desenvolver e consolidar uma aplicacdo relevante,
usada fora da universidade, reafirmando o uso da tec-
nologia para melhoria da sociedade e disseminando co-
nhecimento; a formagdo, uma vez que os alunos envolvi-
dos no projeto participam de um grande laboratorio, "os
alunos desenvolvem, lidam com usuarios, documen-
tagdo, etc. E um excelente complemento a formacio
tedrica."; e a abordagem da pesquisa, "ao reunir técnicas
e algoritmos que foram alvo de publicagdes, dissertagdes
num passado recente. Sdo trabalhos de pesquisa".

Além do professor Wagner Meira Junior, coorde-
nam o projeto, pela Universidade Federal, os professores
Dorgival Guedes e Renato Ferreira, todos do DCC. O
financiamento, no valor de R$680 mil, é da Financiadora
de Estudos e Projetos (Finep).
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Ja usam a estrutura do projeto Tamandua insti-
tuigdes como o Tribunal de Contas da Unido e os minis-
térios do Planejamento, Orgamento e Gestao e da Saude.

Entre as vantagens para o usudrio, o professor
Meira ressalta a independéncia que a solugdo oferece,
como a possibilidade de carga de dados pelo préprio
usudrio, selecionando os campos que deseja. Outro

aspecto apontado ¢ a sustentabilidade e controle
providos pelo projeto: "a instituigdo publica tem

o

independéncia, nio fica na mao de um fornecedor da fer-
ramenta. E uma grande inovagéo, do ponto de vista de
negocio".

No caso da mineracdo de dados relativos aos
pregdes eletronicos, a ferramenta fornece informagdes
sobre pesquisa de niveis de ganho nas compras que ndo
se obteria por processos normais.

Saiba mais sobre o projeto Tamandua em artigo
nesta edi¢do, na se¢do da Universidade Corporativa.

O geoprocessamento aplicado a gestdo

Uma das formas de tratamento de dados e infor-
magdes das organizagdes é o geoprocessamento, técnica
que utiliza a computagdo para uso de informagdes
geograficas. As possibilidades de aplica¢do dessa tec-
nologia sdo as mais variadas, especialmente em segmen-
tos onde a visualizagdo das informagdes, através de
mapas, € importante para o gestor.

Aplicagdes baseadas em informagdes georrefe-
renciadas sdo a base de importantes sistemas da Cemig —
Companhia Energética de Minas Gerais — e apdiam
decisdes estratégicas nas mais diversas areas da empre-
sa. Segundo o coordenador do projeto GeoCemig, Carlos
Alberto Moura, a tecnologia apdia efetivamente o traba-
lho da empresa, em fungdo de sua "alta capacidade de
agregar, conectar e integrar grandes volumes de infor-
macdes, residentes ndo so6 nas varias bases de dados da
empresa, como também nas dos varios parceiros, em
diferentes formatos".

Ele explica que a base de informagdes referen-
ciadas a disposi¢do dos diversos setores da Cemig via-
biliza a andlise e o planejamento de novos negocios.
"Trata-se de uma ferramenta de consulta, analise e inte-
gracdo que permite melhor gerenciamento do sistema de
geragdo, transmissdo e distribuicdo de energia elétrica,
além de toda a infra-estrutura a ela agregada.". Entre as
aplicagdes praticas do geoprocessamento na empresa, ele
enumera a possibilidade de localizar suas instalagdes e
consumidores, identificar necessidades técnicas de uma
regido geografica, posicionar melhor novas instalagdes,
visualizar graficamente necessidades de expansdo e seu
impacto ambiental.

Carlos Alberto Moura destaca ainda o aspecto
mercadoldgico do geoprocessamento, como o planeja-

Isabela Abreu

Carlos Alberto Moura e Ricardo Crispim Costa,
do GeoCemig

padrdes de consumo e fluxos de crescimento demografi-
co, o que permite identificar novos mercados. "Essas
analises sdo sobrepostas a mapas, ortofotocartas, fotos
aéreas e imagens de satélite, que estdo disponiveis na
rede corporativa da empresa."

Isabela Abreu

mento de estratégias de novos negdcios, analise dos Leandro Medeiros (centro) e parte da equipe do Gemini

Fonte 29
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Através dessa rede, varias areas
sdo usudrias das informagdes georre-
ferenciadas; "praticamente todas as
areas técnicas", explica Carlos Moura.
Entre elas os setores de engenharia,
meio ambiente, hidrometeorologia,
seguranga patrimonial, marketing,
novos negodcios, cartografia, teleco-
municagdes e distribuicdo de gas.

O GeoTrans é um dos projetos
de geoprocessamento da empresa e
contém informagdes georreferen-
ciadas das linhas de transmisséo e sub-
transmissdo da Cemig: nos ultimos
trés anos, a empresa coletou e cadas-
trou dados relativos a todo o seu sis-
tema elétrico. Todo esse patrimdnio de
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informagdes georreferenciadas tem
sido utilizado nas mais diversas agdes,
por exemplo, em estudos de invasdo em areas de segu-
ranga das linhas de transmissdo. Outra aplicag@o pratica
¢ o projeto Para-Raio, que permitiu a identificagdo de
transformadores localizados em 4reas rurais com maior
incidéncia de descargas elétricas e que necessitavam de
substituicdo: "o cruzamento de informagdes sobre a
quantidade de transformadores, sua localizacgdo e regides
do Estado com maior incidéncia de descargas possibili-
tou que a Cemig dirigisse agdes corretivas apenas para
aqueles objetos que realmente necessitavam de uma
intervengdo. Isso representou uma economia considera-
vel para a empresa", constata Carlos Moura.

Em Belo Horizonte, questdes relativas ao meio
ambiente e rede elétrica também estdo apoiadas no pro-
grama de Geo da Cemig: em parceria com a Prefeitura,
foi feito o mapeamento das arvores existentes ao longo
da rede elétrica. Elas foram classificadas e as infor-
magdes determinam a programacio de poda, de acordo
com cada espécie e suas caracteristicas.

Também desenvolvido pela equipe da Cemig, o
projeto denominado Gemini é uma ferramenta de geo-
processamento para gerenciamento de redes de dis-
tribuigdo e produgdo de mapeamento urbano. O sistema
contempla os processos de operacgdo, projeto e planeja-
mento das redes, permitindo a operacdo de calculos
elétricos, manobras e localizagdo geografica de clientes e
equipamentos.

Segundo o coordenador da area de engenharia
da Cemig, Leandro Renato Medeiros, o Gemini, em

operagdo desde 1998, faz todo o gerenciamento da rede,
desde a subestacdo até a residéncia do consumidor.

"Todo o ativo da empresa estd no sistema", explica
Leandro Medeiros. Cada objeto é cadastrado com um
grande niimero de atributos, o que permite uma visdo
geral da rede em todo o Estado. "Por exemplo, para a
troca de uma lampada, € possivel saber exatamente qual
o tipo de lumindria estd naquele poste, o que permite a
programacio exata para a substitui¢do."

Por ter sido desenvolvido pela prépria equipe da
empresa, o Gemini adota uma simbologia propria, "cons-
truida obedecendo a cultura da empresa", explica. O sis-
tema € "altamente interativo, amigavel, com uma inter-
face simples, portanto, de facil entendimento por seus
usuarios, que reconhecem facilmente simbolos indi-
cadores de diversos elementos da rede".

Segundo Leandro Medeiros, as regras de negdcio
da empresa estdo embutidas no software, o que garante o
aspecto de padronizagdo. As possibilidades do mddulo de
consulta sdo inumeras: por exemplo, o gestor pode saber,
a partir de determinado enderego, a qual transformador
aquela unidade esta vinculada e sua média de consumo.
Essas informagdes sdo uteis para estimativas de parame-
tros elétricos e conhecimento da utilizagdo de um deter-
minado transformador, considerando sua capacidade
total. Através da sobreposi¢do de mapas, as informagdes
georreferenciadas permitem a visualizagdo, na tela do
computador, da situacdo real. "O Gemini mostra o retra-
to, a copia fiel do que esta em campo", afirma Leandro.

o
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E possivel ainda ao gestor acompanhar atendi-
mentos feitos pelas equipes em campo, identificar even-
tuais quedas de fornecimento de energia e localizar os
veiculos da empresa que estdo em campo, através do
recurso de GPS (Global Positioning System — Sistema de
Posicionamento Global), que mostra a localizagdo dos
veiculos via satélite.

Outro importante subproduto do Gemini é a
possibilidade de extragdo de dados estatisticos sobre
as redes, viabilizando o acompanhamento de seu

Inteligéncia Competitiva

A abordagem de tratamento dos dados existentes
na organizagdo € apenas uma das possibilidades de busca
de resultados pelas empresas. O conceito de Inteligéncia
Competitiva tem seu foco dirigido de forma mais pontual
para o mercado, para fora da organizagao, contando, para
isso, com fontes alternativas para obtengdo de infor-
magdes, especialmente sobre a concorréncia. Segundo
Tim Kindler, citado em artigo de David Stauffer
(Harvard Management Update 42), "trata-se do proces-
so de, por meios éticos, reunir, analisar e disseminar
informagdes precisas, importantes, especificas, oportu-
nas, conectadas com o futuro e relacionadas a um setor
particular ou a um grupo de concorrentes". Nesse caso, a
busca por informagdes ¢ dirigida a sites, conversas for-
mais ou informais, "saber para onde olhar, o que pergun-
tar e o que fazer com os dados que se descobrem".

Ja a Associagdo Brasileira de Analistas de
Inteligéncia Competitiva a descreve como "um processo
sistematico que visa a descobrir as for¢as que regem os
negodcios, reduzir o risco e conduzir o tomador de
decisdo a agir antecipadamente, bem como, proteger o
conhecimento gerado". Para isso, utiliza-se de técnicas
como a Ciéncia da Informagdo, principalmente no que
diz respeito ao gerenciamento de informacgdes formais; e
a Tecnologia da Informag?o, dando énfase as suas ferra-
mentas de gerenciamento de redes e informagdes e as
ferramentas de mineragdo de dados; e, finalmente, pela
Administragdo, representada por suas areas de estratégia,
marketing e gestdo.

O professor da FGV Marcelo Magalhdes amplia o
conceito de Inteligéncia Competitiva, como o estabele-
cimento de uma "rede de informagdes envolvendo fun-
ciondrios, representantes, clientes, midia, e formalizagéo
do registro e tratamento das informagdes obtidas sobre a

funcionamento e performance. O projeto de estruturagdo
de uma nova rede, feito pelo sistema, permite com
precisdo a localizag@o de objetos, como postes, e o cal-
culo de material que serd gasto, inclusive quantidade de
fios.

Todo o acervo de mapas em papel e as mapotecas
da empresa foram substituidos pelas informagdes
georreferenciadas: segundo Leandro Medeiros, trabalha-
va-se, antes, com cerca de 25 mil plantas em escala
1:1000. "Elas foram integralmente substituidas."

concorréncia e sobre a empresa". Ele afirma que as
fontes dessas informagdes sdo as mais variadas, como
bancos de dados comerciais, publicagdes especializadas,
clipping de noticias, antincios de oferta de empregos,
estudos publicados, relatdrios societarios, exposigdes e
feiras, anuincios e contatos pessoais.

O que transformard essa reunido de informagdes
em diferencial para tomada de decisdo é o processo de
analise, apresentagdo e tabulagdo para encontrar resulta-
dos interessantes para a empresa. O professor adverte
para alguns cuidados que a empresa deve adotar num
programa de inteligéncia competitiva, como a constancia
dos dados, longevidade da coleta de dados, envolvi-
mento dos funciondrios, organiza¢do das informagdes
e alocacdo de equipes de mediadores, administra-
dores e analistas de bancos de dados de inteligéncia com-
petitiva.

O professor Leonardo Azevedo acrescenta que,
"em inteligéncia de mercado, a capacidade de abstragdo
e inovacdo do pessoal envolvido vira um diferencial
competitivo poderoso. E a partir dessas competéncias
que as empresas potencializam seus recursos tecnologi-
cos e processos de geracdo de inteligéncia, transforman-
do-os em agdes concretas que podem mudar o rumo da
histéria competitiva de um segmento".

Para que a Inteligéncia Competitiva tenha éxito,
ensina David Stauffer, "¢ preciso que a informagao passe
daquele que a detém para o profissional que necessita
dela. Sobretudo em empresas nas quais esse ¢ ainda um
conceito novo, as dificuldades comegcam com a falta de
consciéncia sobre o valor que os dados podem ter para
algum colega".

Dai a importancia de se consolidar na empre-
sa uma rede de informagdes, que deve se conformar,

o
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segundo o especialista em informagdo e gestdo do
conhecimento Chun Wei Choo, em um "modelo de
organizagdo em que ela passa a ser uma comunidade de
conhecimento, na qual a busca de significados, a criagdo
de conhecimento e a tomada de decisdes se integram
numa cascata de busca e utilizagdo de informagdes que

CRM: as relacoes com o cliente

o

Em suas a¢des de relacionamento com o mercado,
em um ambiente de grande competitividade, as
chamadas "organiza¢des do conhecimento” contam com
uma ferramenta dirigida especificamente aos seus
clientes efetivos e clientes potenciais: trata-se do
(CRM) ou
Gerenciamento de Relagdes com Clientes. Para alguns

Costumer Relationship Management
autores, trata-se de uma evolucdo dos call centers em
dire¢do a ferramentas de BI. Ha empresas, no entanto,
que tratam o CRM em dire¢8o inversa, extraindo de seus
data warehouses informagdes especificas sobre clientes e
tratando-as de forma a possibilitar a identificagdo de
diferenciais competitivos e a elaboragdo de estratégias de
manutengdo e captagdo de novos clientes.

Na verdade, em ambas as abordagens, o foco ¢ o
cliente contextualizado em um determinado mercado,
com uma retaguarda de ferramentas tecnologicas que
agregam inteligéncia aos processos decisorios.

O professor Marcelo Magalhdes chama a atengdo
para a distingdo existente entre 0 CRM e o Marketing de
Relacionamento: "O CRM ¢ uma das alternativas tec-
nologicas para efetivar os objetivos do marketing de
relacionamento; em altima analise, € mais uma das ferra-
mentas de TI".

Marcelo Magalhdes lembra que o que de fato
diferencia o call center do CRM ¢ que, neste segundo
caso, ha uma integracdo eletronica intensa com a

Sistemas Integrados de Gestdo

Independente de seu uso operacional ou estratégico,
o patrimonio informacional das organizacdes esta subme-
tido a processos, métodos, fluxos e rotinas que, de alguma
forma, refletem a cultura organizacional. De maneira for-
mal ou informal, informatizada ou ndo, a organizagdo tem,
necessariamente, o seu sistema de informagdes gerenciais,
que acaba por determinar as decisdes da empresa.

faz a empresa mudar: ela abandona uma interpretagdo
genérica das ambiguas mudangas ambientais e, com o
objetivo de inovar e reaprender, reabastece-se de novos
conhecimentos, que vao lhe permitir escolher e imple-
mentar uma determinada estratégia ou um determinado
curso de acdo".

retaguarda da empresa. "O compartilhamento de infor-
magdes com a retaguarda busca levar ao operador do call
center informagdes que permitam realizar um atendi-
mento mais completo, incluindo parte do processo
decisorio associado as necessidades do cliente, como
concessdo de descontos, negociagdes de dividas, cance-
lamento de transagdes, entre outros."

O CRM integrado ao call center é ainda impor-
tante instrumento do chamado telemarketing passivo,
que permite ao operador, a partir de uma chamada de
determinado cliente, saber de forma instantanea o seu
perfil e que tipo de didlogo deve ser estabelecido com
ele, por exemplo, oferecendo servigos ou propondo
novos negocios.

Empresas que atuam em mercado de maior com-
petitividade tém adotado, inclusive, a ferramenta de data
mining (mineracdo de dados) para identificar, em bancos
de dados relativos a seus clientes, situagdes que fogem
ao padrdo da maioria, a fim de conhecer essas peculiari-
dades e relacionar as informagdes com eventuais agdes
de marketing.

O conceito de CRM tem sido adaptado para
atendimento interno aos colaboradores, utilizando fun-
cionalidades semelhantes aquelas voltadas para o merca-
do, conhecidas como ERM (Employee Relationship
Management), Gerenciamento de Relacionamento com
Empregados.

Foi justamente o crescimento do volume de infor-
magdes, associado a um mercado altamente competitivo,
que impds as empresas, em maior ou menor grau, a orga-
nizagdo de seus processos e informagdes, para o que a
tecnologia da informagdo tem contribuido de forma deci-
siva. O Sistema de Informagdes Gerenciais (SIG) €
definido pelo professor Marcelo Magalhdes como "um

o
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conjunto de regras e procedimentos para o fornecimento
preciso e oportuno de informagdes as pessoas de uma
organizag@o". Esses sistemas sdo chamados ainda de
Management Information Systems (MIS) ou Business
Information Systems (BIS).

Dentro da categoria dos sistemas de informagdes
gerenciais, destaca-se o Enterprise Resource Planning
(ERP), que reune diversas fungdes, como armazenamento
e processamento das informagdes da organizacdo, além de
integrar, num mesmo padrfo, diversos modulos que repre-
sentam determinados processos de producdo ou diferentes
departamentos da empresa, como finangas, recursos
humanos, contabilidade, marketing, vendas, entre outros.

A integracdo das informagdes e dos processos de
forma informatizada traz uma série de beneficios a
usuarios e gestores, como agilidade na realizagdo de tare-
fas, unificacdo de bases de dados, eliminacdo de inter-
faces manuais e de redundancia de informagdes em
locais diferentes e, também, de atividades. Permite ainda
a redugdo dos custos e interfere, principalmente, na oti-
mizagdo dos processos da empresa, sejam eles de com-
pras, de produgdo ou administrativos. Essa integracdo
agrega ainda maior confiabilidade aos dados, que passam

a ser monitorados em tempo real.
Essa visdo integral e integrada dos processos da or-
ganizacdo naturalmente permite ao gestor interferéncias

o

mais assertivas que resultam em melhores resultados
operacionais. E possivel, por exemplo, a identificagio de
pontos criticos do processo de produgdo para interferén-
cia, no sentido de melhora-los, e, dessa forma, a todo o
processo.

Os ERPs podem ser considerados evolugdo dos
antigos pacotes, que realizavam tarefas especificas
dentro de uma concepgdo departamental e que foram
se integrando na medida em que novas tecnologias
foram criadas e o acesso a automatizagdo se tornou
mais disponivel. O proximo e decisivo passo foi o sur-
gimento das redes de computadores, que quebraram
definitivamente o isolamento dos departamentos, con-
figurando os ambientes integrados de gestdo que se
consolidaram definitivamente com a evolugdo das redes
de comunicagio ¢ a disseminagdo da arquitetura cliente
servidor.

O professor da FGV Marcelo Magalhdes alerta,
no entanto, para cuidados que devem ser adotados no
momento em que a organizagdo opta por uma solugdo
ERP. Ele sugere uma revisdo dos elementos estratégicos
da organizag¢do, o mapeamento detalhado e redesenho
dos processos empresariais, pesquisa no mercado para
conhecer as opgdes existentes, identificacdo das cus-
tomizacdes necessarias ou desenvolvimentos que de-
verdo ser feitos pela empresa fornecedora.

)3 prodemge
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Qualidade de dados
em projetos de CRM

e customer intelligence

A importancia da
visdo unica do cliente

Luiz Antbnio Esteves*

“SERA NECESSARIO
encontrar uma forma de
adaptar e proporcionar
uma visdo unificada e
consolidada do cliente,
em uma camada propria
e superior a todos o0s
sistemas existentes”

34

O século XXI esta sendo chamado de "Era da
Informagdo" e, certamente, a informagdo se
tornara o seu mais importante produto. Empresas
que buscam vantagens competitivas e organizagdes
que desejam eficiéncia, eficicia e exceléncia no
atendimento a seus publicos necessitardo coletar e
analisar informagdes de todos os tipos. Mais do que
isso, as decisdes provenientes dessas analises deve-
rdo facilitar a imple-
mentacdo de novos
programas e agdes.
As empresas e orga-
nizagdes serdo com-
pelidas
esse recurso estra-

a utilizar

tégico como a chave
para alterar seus
modelos de negdcio,
repensar seus méto-
dos de trabalho e
estender os seus processos internos de negocio para
seus clientes, fornecedores, parceiros comerciais,
funcionarios e cidadaos. Todos esses publicos serdo
referenciados neste artigo como "clientes", apenas
para efeito de objetividade.

O papel da informagdo é assim crucial.
Entretanto, a informag&o por si s6 ndo gera conhe-
cimento, vantagens competitivas ou eficiéncia,
eficacia e exceléncia. A presenga do fator qualidade

¢é necessaria para que a informagdo seja confiavel e
passivel de ser utilizada de forma adequada.
Qualidade ¢ um termo genérico e utilizado em
varios contextos, e necessita ser definido com
relacdo a "Era da Informagao". Nesse sentido, ele
significa qualidade de servi¢o, medida por um foco
nas necessidades dos clientes e por uma resposta
mais rapida e precisa as interagdes com 0s mesmos,
seja qual for a sua natureza. Significa também qua-
lidade da informacgdo, medida por sua precisio,
grau de atualizacdo e facilidade de acesso a todos
que dela devam fazer uso.

O foco cada vez maior no topico qualidade,
com relagdo a dados de clientes, pode ser constata-
do sob diversos enfoques de negocio, tais como:
foco no cliente, e-business e visdo unica do cliente.
Todos dependem fortemente da qualidade dos dados
de clientes. Por outro lado, apesar de cada um des-
ses enfoques possuir diferentes objetivos de negd-
cio, eles podem compartilhar as mesmas fontes de
informagdo. Os dados tém como origem inicial os
sistemas corporativos que gerenciam a entrada de
dados de clientes, ou a sua aquisicdo, comumente
denominados sistemas de front-office. Uma vez
dentro da empresa ou organizagdo, as informagdes
de clientes suportam o negdcio. Dados sdo também
gerados nos sistemas de back-office para suportar a
entrega de produtos e/ou servigos e também de
informagdes para os clientes.

o
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O ambiente de negdcios esta em processo de
mudangca, deixando de ser centrado nos produtos e
servigos para ser centrado nos clientes. Assim, as
empresas e organizagdes ndo tém outra alternativa
sendo se tornarem focadas no desenvolvimento e
gestdo dos relacionamentos com seus clientes. Essa
mudanga de paradigma implica em que as empresas
e organizacdes terdo que disponibilizar vendas e
servigos 24 x 7 x 365 (24 horas por dia, 7 dias por
semana e 365 dias por ano). Para ser bem-sucedi-
das, necessitam também compreender e responder as
demandas de seus clientes individualmente, ou seja,
1tol®. Entender quem sao os melhores clientes e
maximizar os seus relacionamentos com 0s mesmos,
além de definir estratégias para aquisi¢do e retengdo
desse tipo de cliente, sdo o ponto central da meto-
dologia Marketing 1to1®, desenvolvida por Don
Peppers e pela Dra. Martha Rogers, fundadores do
Peppers&Rogers Group. Mas para compreender-
mos nossos clientes, primeiramente, precisamos
identifica-los.

Cada interag@o com um cliente é uma oportu-
nidade para reforgar o relacionamento e conquistar
a sua fidelidade. E também um momento de risco se
o cliente decidir que o nivel de servigo recebido
esteve abaixo de sua expectativa. Assim, o grande
desafio ¢ conhecer tanto a respeito dos relaciona-
mentos individuais com os clientes quanto os
proprios clientes. O primeiro passo é coletar infor-
magdes, em todos os pontos de contato com os
clientes. Infelizmente, devido a grande quantidade e
variedade de pontos de contato, sistemas transa-
cionais contendo dados e os inevitaveis erros
humanos, a qualidade da informacdo relativa a
clientes é geralmente abaixo do necessario e deseja-
do. Entretanto, as empresas e organiza¢des nao con-
seguirdo alcangar os objetivos de conhecimento
total do cliente e de um relacionamento individua-
lizado (ou 1to1®) sem a convergéncia de todos os
dados relativos aos diversos pontos de contato em
uma visdo unica e precisa do cliente. Como conse-
quéncia, empresas e organizagdes centradas no
cliente e bem-sucedidas possuem, sempre, dados, sis-
temas de informagéo e processos de boa qualidade.

No ponto central dos relacionamentos com
clientes, existe um problema de TI que precisa ser
solucionado. As informag¢des relativas a clientes

existem nas empresas e organizagdes, mas foram
construidas e armazenadas, ao longo do tempo, sob
a forma de varios "silos" verticais e, muitas vezes,
sob diversas plataformas computacionais, nem
sempre compativeis entre si. Informagdes de
clientes possuem varias fontes, tais como a web,
call centers, mala direta, sistemas de vendas/mar-
keting, data warehouses, data marts, sistemas ERP
e fontes externas. Fusdes e aquisi¢des de empresas
contribuem para acrescentar mais complexidade a
esses "silos" de dados, sem mencionarmos as altas
taxas de mobili-
dade dos clientes.
O resultado é que
os dados de clientes
se encontram espa-
lhados por diversos
sistemas e platafor-
mas isoladas, sem
uma conexao que
permita obtermos
uma visdo Unica
corporativa do
cliente. Mas ndo podemos simplesmente desativar
todos esses sistemas e comegarmos novamente, do
zero. Serd necessario encontrar uma forma de adap-
tar e proporcionar uma visao unificada e consolida-
da do cliente, em uma camada propria e superior a
todos os sistemas existentes.

Para tanto, sera necessario implementar uma

€ assim crucial.
por si SO ndo gera
gens competitivas o

exceléncia”

iniciativa corporativa de qualidade de dados, visan-
do a padronizar, corrigir, limpar, agregar novos da-
dos, eliminar duplicidade, estabelecer os chamados
agrupamentos familiares, corporativos ou sociais,
denominados "households", e integrar e consolidar os
dados. Assim, poderemos consolidar os "silos" de da-
dos em um sistema corporativo que disponibilize um
perfil unificado do cliente, permitindo que as em-
presas e organiza¢des obtenham um retorno otimi-
zado de seus relacionamentos com seus clientes. l

* Luiz Anténio Esteves

Mestre em Management Engineering pelo
Rensselaer Polytechnic Institute — USA. Gerente
de Desenvolvimento e Gestédo de Clientes do
Peppers&Rogers Group Latin America and Ibéria.

o

“O PAPEL DA INFORMACAO
Entretanto, a informagdo

conhecimento, vanta-

u

eficiéncia, eficacia e
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Gestdo Estrategica
de Processos

O modelo sistémico viabilizando
a estrategia e a gestdo

Marcelo Almeida Magalhaes*

“PARA QUE TENHAMOS A
gestdo adequada de
processos, devemos
ter o planejamento dos
estratégico como a
referéncia basica
para a construgdo do
modelo sistémico”

36

Onovo ambiente de negbcios, marcado pela
volatilidade das condi¢des ambientais e pela
regulacdo cada vez mais intensa, leva as organiza-
¢des a um formidavel esfor¢o de adequacdo. As
melhores praticas de mercado néo sdo suficientes
para atingir esse intento, ndo no grau esperado.
Referéncias como a Lei Sarbanes-Oxley e Basel 11
inspiram reguladores em todos os segmentos da
economia, exigindo a consisténcia entre as
intengdes empresariais e a pratica nas empresas.
Abordagens como Gestdo de Compliance, Con-
troles Internos, Controladoria, Gestdo de Projetos e
Gestdo de Processos, entre outras, sdo esforgos
genuinos no sentido
de preparar a orga-
nizagdo para com-
petir nesse ambi-
ente. O testemunho
esfor¢os das
empresas em em-
preender essas abor-
dagens nos permite
constatar que existe
integracdo
entre essas praticas,

pouca

executadas por areas distintas que trabalham proxi-
mas sem, porém, comungar dos mesmos pressupos-
tos.

A proposta de integrac@o entre essas praticas
esta na ampliagdo do modelo de gestdo de proces-
sos convencional, focado originalmente em normas

de qualidade e sistemas (Identificacdo de Fluxos
Decisorios —> Diagramagdo —> Validagdo —>
Geragdo de Requisitos de Negocio para Melhorias,
Normas, Sistemas, etc.). Para que tenhamos a
gestdo adequada de processos, devemos ter o plane-
jamento estratégico como a referéncia basica para a
construgao do modelo sistémico. Como, entdo, unir
a estratégia aos processos empresariais? Qual € o
escopo do modelo sistémico? Que resultados po-
dem ser gerados?

A Gestdo Estratégica de Processos tem como
ponto-chave a definicdo dos macroprocessos da
organizacdo. Normalmente, esse escopo opera-
cional representado por grupamentos de atividades
empresariais ¢ derivado do entendimento da orga-
nizacdo como ela se apresenta no momento da
analise. Nossa proposta € que a defini¢do de macro-
processos esteja ancorada na visdo estratégica, onde
os arquitetos corporativos deverdio se questionar:
"Quais serdo os grupos de interesse internos e ex-
ternos (stakeholders) que deveremos atender quan-
do chegarmos a visdo? Que resultados estes de-
mandardo da nossa organizacdo no futuro? Que
atividades empresariais deverdo ser executadas, de
modo continuo ou periddico, para que sejam gera-
dos esses resultados?". As atividades resultantes,
aliadas aos resultados esperados pelos grupos de
interesse que influenciardo a empresa no futuro,
podem entdo ser grupadas em macroprocessos que
refletem a visdo estratégica e ndo o paradigma atual
da organizagio.

o
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Nos podemos identificar grande proximidade
entre os macroprocessos desenvolvidos pela abor-
dagem convencional e aqueles desenvolvidos na
abordagem estratégica. No entanto, diversas novas
atividades serdo percebidas como necessarias, mas,
dificilmente, seriam observadas a partir do para-
digma atual. Nesse contexto, responsabilidade
socioambiental, inteligéncia competitiva, business
intelligence, project management, gestdo de riscos,
entre outras, ganham maior relevancia, pois, fre-
quentemente, sdo competéncias necessarias para
tornar a visdo estratégica real. As demais atividades
também passam a ser observadas em um contexto
estratégico, revelando seu papel a luz das expectati-
vas dos stakeholders. Como ¢ impossivel conceber
com exatiddo o ambiente de negbcio futuro, a
revisdo dos macroprocessos deve ser periddica,
seguindo, no minimo, a agenda do planejamento
estratégico.

A Gestao Estratégica de Processos, entdo, deve
realizar a identificacdo dos processos atuais e sua
comparagao com 0s processos ideais descritos. Esse
trabalho leva a identificagao de "gaps" que devem
ser solucionados com agdes operacionais de imple-
mentacdo de novos processos ¢ a melhoria dos pro-
cessos atuais. O conjunto de agdes identificadas é,
entdo, incorporavel ao plano de agdo da empresa, for-
necendo referéncias para a derivagdo de projetos com
escopo consistente com as referéncias estratégicas.

Esse novo paradigma pressupde a manu-
tengdo do modelo sistémico de toda a organizagdo
em meio eletronico, organizado segundo os macro-
processos e sua decomposi¢do em processos e ativi-
dades. O modelo deve permitir a visualizagdo dos
processos atuais (AS-IS), a concepgao de processos
ideais (TO-BE e SHOULD-BE), algo que apenas
recentemente as ferramentas de diagramacgdo estdo
viabilizando.

Os atributos das atividades atuais sdo as
bases para a normatizago, controles internos e para
decisdes operacionais de curto prazo. Entretanto, os
processos futuros em conjunto com processos atu-
ais redesenhados geram requisitos de negdcio para
viabilizagdo de diversas areas de conhecimento na
organizagdo, como:

o

e Controladoria — o entendimento sistémi-
co da organizagdo ¢ fonte para a identifica-
¢do de uma vasta quantidade de indica-
dores que dificilmente seriam observados
através da abordagem convencional.

Assim, requisitos para o desenvolvimento
de solug¢des de business intelligence sdo
mais amplos e de entendimento dos ges-
tores envolvidos, refor¢cando a utilizag¢do
dessas ferramentas;
* Inteligéncia Competitiva — ficam claras,
a partir dos inputs externos, as necessi-
dades de informagdes estruturadas e nao
estruturadas necessarias a organizagao.
Existem ain-
da aplicacdes des-
ses conceitos para

“NESSE CONTEXTO,
responsabilidade

arquitetura socioambiental,

orga-
nizacional, planeja-
mento de TI, cus-
tos, or¢amento, ana-
lise  estratégica,
somente para citar
algumas. Com o
advento das ferra-
mentas BPM (Busi-

ness Process Mana-

relevancia...”

gement), a orquestragé@o de fluxos decisorios basea-
dos na Gestdo Estratégica de Processos reduz a
distancia entre "o que ¢ dito" e "o que ¢ feito" na
organizacdo, atendendo, assim, aos requisitos nor-
mativos, a0 mesmo tempo que viabiliza a competi-
tividade empresarial. |

* Marcelo Almeida Magalhaes

Professor do FGV-Management nas areas de
Estratégia, Organizacgotes e TI.

Sécio-diretor da Provision Consultoria
Empresarial, Msc. pela Coppead-UFRJ.

o

inteligéncia competitiva,
business intelligence,
project management,
gestéo de riscos, entre
outras, ganham maior
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o

um cgpério de constante renovacao de solucoes tecnolégicas, administradores de
N organizagoes publicas e privadas tém identificado, no uso da tecndlogia, oportunidades

estratégicas de expandir e agregar novos valores a servi¢os prestados aos confribuintes e

consumidores. Associando modernos recursos a servigos ja existentes, ou inovando em varias

frentes, atraves de diferentes tecnologias, as iniciativas se orientam pela proposta de

melhoria do atendimento, democratizagao dos servigcos prestados pelo Estado e resultados

positivos para as organizagoes,.viabilizando ganhos sociais e econémicos para a sociedade.

Em Minas Gerais, a‘tecnologia coloca a.chamada telemedicina a servigco de pacientes
¥ 4 ,’, =

cardiacos de cidades com menos de 10 mil habitantes, vencendo barreiras g

Na iniciativa privada, a ado¢ao de ferramentas de BI, consolidada

5

PORYUSSEISItco anos de

utilizacao pela Telemig Celular e Amazonia Celular, celebra uma iniciativa de stCesso

num mercado de alta competitividade. O data warehouse das empresas atende 500 usuéri,

orientando sua atuacao no mercado.
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lelemedicina
atende pacientes cardiacos em Minas

Em Minas Gerais, a tecnologia
da informagao ¢ a base de um projeto
pioneiro, no apoio a diagnéstico e
atendimento cardiologico a popula-
¢des de cidades de pequeno porte,
através da telemedicina. Convénio
celebrado em fevereiro de 2006, entre
o Ministério da Ciéncia e Tecnologia,
Secretaria de Estado de Saude e
Secretaria Estadual de Ciéncia e
Tecnologia, por meio da Fundagdo de
Amparo a Pesquisa do Estado de
Minas Gerais (Fapemig), esta viabili-
zando o atendimento a pacientes car-
diacos de 82 municipios com menos

de 10 mil habitantes e com mais de
70% de cobertura do Programa Saude
da Familia (PSF). Cinco cidades-pdlo
centralizam o atendimento a esses
municipios, por meio de entidades
publicas de ensino superior: as uni-
versidades federais de Minas Gerais,
de Juiz de Fora, de Uberlandia,
Faculdade de Medicina do Triangulo
Mineiro e Universidade Estadual de
Montes Claros. O apoio tecnologico €
do Laboratério de Computacdo
Cientifica do Centro Nacional de
Processamento de Alto Desempenho
(LCC - Cenapad) da UFMG.

o

Para o secretario de Estado de
Saude, Marcelo Teixeira, "o objetivo
desse projeto de pesquisa cientifico e
tecnolégico € aferir a efetividade, o
custo de implantagdo e a utilizagdo do
sistema de telemedicina no atendi-
mento aos pacientes portadores de
doengas cardiovasculares no Estado
de Minas Gerais. A parceria com o
Ministério da Ciéncia e Tecnologia e
a Secretaria Estadual de Ciéncia e
Tecnologia, por meio da Fundacdo de
Amparo a Pesquisa do Estado de
Minas Gerais (Fapemig), além das
fara

universidades participantes,
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desse trabalho pioneiro uma referén-
cia para o Pais".

Uma das grandes limitagdes
enfrentadas pelo gestor publico para
um atendimento abrangente em
cidades de pequeno porte — a dificul-
dade de manutengéo de médicos espe-
cialistas — encontra na telemedicina
uma solugdo efetiva ao viabilizar,
para esses locais, "especialistas vir-
tuais". A partir de uma das cinco
cidades-pdlo, onde se localizam as
entidades de ensino, cardiologistas de
plantdo prestam apoio a distancia as
localidades integrantes do projeto. O
paciente ¢ atendido em postos de
saude ou hospitais, onde funciona a
estrutura com os equipamentos neces-
sarios. O arquivo com o eletrocardio-
grama, gerado de forma digital, ¢
enviado via internet para o centro ao
qual a cidade em questdo esta vincu-
lada, para analise pelo especialista e
elaboragdo do laudo. A gravidade do
caso pode indicar, além do laudo,
uma conversa entre os dois profis-
sionais, que pode ser feita via chat ou
mesmo utilizando viva-voz.

Segundo a coordenadora do
Centro de Telessatde do Hospital das
Clinicas (HC) da UFMG, Beatriz
Alkmim, o arquivo gerado por um
eletrocardiograma digital é pequeno,
o que facilita sua transmissdo via
"Muitas

internet. prefeituras ja
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o

investiram na melhoria da conex&o, o
que tem trazido, sem davidas, ganhos
secundarios para as comunidades",
explica Beatriz. Em Morada Nova de
Minas, um dos municipios partici-
pantes, a cooperativa de crédito rural
financiou a conexdo via internet,
através de radio, com um link de
256 Mbps, que substituiu a conexdo
antiga, um link de 128 Mbps que era
compartilhado por varios pontos na
cidade, o que interferia na qualidade
da transmisso.

Utilizando recursos de tele-
conferéncia, sdo discutidos e defini-
dos, em conjunto, o diagndstico e os
procedimentos indicados, evitando a
necessidade de deslocamento do pa-
ciente aos grandes centros. A telecon-
feréncia agiliza o plantdo médico,
feito a partir das cidades-pdlo. "Por
isso, tem que haver uma interacio
muito boa, ja que um dos objetivos €
evitar viagens", explica a coorde-
nadora.

Em depoimento ao portal
Minas On-line, o coordenador geral
do projeto, chefe do Servico de
Cardiologia do HC/UFMG e profes-
sor da Faculdade de Medicina da
UFMG, Antonio Luiz Pinho Ribeiro,
explica que, em Minas, as doengas do
coragdo sdo responsaveis por 30% das
mortes. "Esse dado revela a abrangén-
cia desse projeto, pois ofereceremos

Consultorio virtual

No primeiro andar do Hospital
das Clinicas, em Belo Horizonte, esta
instalado o consultorio do Dr. Glaucio
Galeno Ribeiro de Carvalho, um dos
plantonistas do projeto. A diferenga ¢
que o cardiologista presta atendimen-
to a pacientes que podem estar a
centenas de quilometros da capital.
Com o apoio da sua assistente, a
administradora Giana Lucindo, o

médico do Minas Telecardio recebe
uma média de cem consultas por
plantdo, vindas dos lugares mais va-
riados do Estado. Desde o inicio do
funcionamento do projeto, em junho,
até o final de outubro, um total de
3.145 atendimentos haviam sido
feitos. A demanda tem crescido na
medida em que novos municipios
passam a utilizar o Minas Telecardio:

o

Lyderwan Santos

Beatriz Alkmim

um atendimento cardioldgico com-
pleto, ja que todos os casos serdo
discutidos por profissionais especia-
lizados", esclarece.

Divulgacao

Marcelo Teixeira

somente em outubro, foram registra-
dos 1.611 atendimentos, com 44 dis-
cussdes de caso e 40 urgéncias.
Atualmente, dos cinco pdlos
existentes, trés ja tém plantonistas:
Belo Horizonte, Uberaba e Uberlan-
dia. Em regime de rodizio, o plantio
funciona de segunda a sexta-feira, por
enquanto cobrindo o periodo diurno
de dez horas. Segundo o Dr. Galeno,

39
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Dr. Galeno em seu consultoério virtual

que € o chefe dos plantonistas, ha pro-
posta de ampliagdo do atendimento
para 24 horas, na medida em que a
demanda exigir. Até o dia 30 de outu-
bro, 53 municipios ja tinham utilizado
0 servigo.

Os municipios enviam suas
questdes para a cidade-polo onde ha

Recursos

Os recursos destinados ao pro-
jeto sdo da ordem de 2,3 milhdes,
financiados pelo Governo do Estado,
por meio da Fapemig e da Secretaria
de Estado de Saude, e da Finep /
Ministério de Ciéncia e Tecnologia.
Estdo incluidos ai os equipamentos:
sdo computadores Athlon (1600
GHz), servidores, impressoras, web-
cam, microfone, além de equipamen-
tos de eletrocardiograma digital,
equipamento de videoconferéncia e

Pesquisa

A abrangéncia do projeto ultra-
passa, no entanto, a questdo do diagnos-
tico e tratamento de pacientes cardia-
cos. Beatriz Alkmim explica tratar-se
de um projeto de pesquisa que se
propde ndo sé a prestar o atendimento
médico, mas a conhecer os reflexos que
a tecnologia da informacao, aplicada a
saude, pode trazer as comunidades,

40

o

plantdo, com o eletrocardiograma
digital. Os cardiologistas de plantdo
utilizam chat e viva-voz para a con-
versa com o médico da cidade — nor-
malmente, um clinico geral do PSF. O
caso ¢ discutido e a decisdo é tomada
em conjunto, podendo ser a indicagdo
de um medicamento ou a transferén-
cia do paciente para o hospital mais
proximo. O tempo médio gasto para
analise do eletro e emissdo do laudo ¢
de cerca de cinco a dez minutos.

Dr. Galeno diz que o principal
alvo do projeto sdo os casos de
Sindrome Coronariana Aguda (SCA)
— anginas e enfartos — que mais difi-
cilmente seriam diagnosticados por
médicos ndo especialistas. "A SCA ¢
altamente prevalente e mata", explica
o médico. "Nos primeiros meses do
projeto, ja foram atendidos, pelo pdélo
de Belo Horizonte, trés casos de

televisdo de 29 polegadas para a
realiza¢@o de videoconferéncias entre
as cidades-polo. A equipe técnica do
projeto enfatiza a importancia da
qualidade da placa de video e da
webcam, a fim de suprir a demanda
por imagens de alta resolugéo, ja com
vistas a expansdo futura do servigo a
outras especialidades. E o caso,
por exemplo, de diagndsticos a
distancia de problemas dermatoldgi-
cos, em que a nitidez da imagem ¢&

contribuindo para aperfeicoar o atendi-
mento e melhorar o planejamento das
politicas publicas na area de saude.
"Essas cidades estdo sendo
objeto de estudo. Levantamentos pré-
vios, feitos com a participa¢do de ou-
tros especialistas envolvidos no pro-
jeto, como economistas e epidemiolo-
gistas, permitem o acompanhamento

o

enfarto, que felizmente foram enca-
minhados a tempo." Outra vantagem
¢ que, indicada a internag@o pelo tele-
cardiologista, o paciente ja chega ao
hospital com um diagndstico do espe-
cialista, o que agiliza o socorro. "Po-
demos evitar transferéncias desneces-
sarias de pacientes e, principalmente,
apontar casos em que a transferéncia
seja necessaria."

Os telecardiologistas tém aten-
dido ndo sé casos de SCA, mas outras
questdes, como a identificagdo de um
caso de bloqueio cardiaco, muito
comum no interior de Minas devido a
doenga de Chagas. "Trata-se de caso
de indicagdo urgente de colocacgdo de
marca-passo", explica o médico.

O plantdo inclui também um
técnico de informatica para dar supor-
te a distancia. Da mesma forma, é fei-
to rodizio entre as cidades-polo.

fundamental para um diagndstico
preciso.

A conex@o a internet é defini-
da pela estrutura e possibilidades de
cada municipio: ha conexdes via linha
discada, satélite, radio e cabo. Com
essa estrutura, explica Beatriz
Alkmim, os médicos dessas cidades
passam a receber apoio integral de
especialistas no atendimento aos
pacientes cardiacos, a partir das

cidades-polo.

dos pacientes e a geracdo de dados es-
tatisticos: quanto, por exemplo, o siste-
ma economiza ao evitar deslocamen-
tos de pacientes. Os resultados obtidos
mostrardo a oportunidade e viabilida-
de de expandi-lo para outras especia-
lidades e outras localidades", explica.

Uma das linhas da pesquisa, o
estudo de seguimento, ja tem 175
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pacientes sendo acompanhados. Sdo
pessoas que procuraram atendimento,
com quadro cardiolégico grave e
receberam assisténcia. Sdo utilizados
trés tipos de questionarios e acompa-
nhamento: evolugdo do caso, qualidade

Capacitagdo

A professora Beatriz Alkmim
enfatiza que outra importante aborda-
gem do projeto € a capacitacdo a dis-
tancia dos médicos e outros profissio-
nais da saude no interior. "A proposta
contempla a abordagem assistencial e
de capacitagdo, como consultorias,
palestras e discussdo de casos clini-
cos. A prevengdo € outro aspecto
importante, viabilizado justamente
pela capacitacdo dos profissionais e
que, certamente, trara reflexos posi-
tivos."

Em maio, quando tiveram ini-
cio os testes com equipamentos e
conexdo a internet, a equipe do Minas
Telecardio pdde conhecer também o
entusiasmo e receptividade ao projeto.
Em Morada Nova de Minas, por
exemplo, a palestra teste reuniu 22
participantes em teleconferéncia. A

Data warehouse
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o

de vida e satisfa¢do do paciente com o
atendimento recebido. A pesquisa
contempla ainda a satisfagdo dos
médicos, servigo de satde, estudo
epidemioldgico e econdmico.
Indicadores de morbi-mortali-

secretaria municipal de satde, Helena
Alvares Moura, fala da expectativa da
comunidade com o Minas Telecardio:
"No interior, as coisas sdo muito difi-
ceis", explica, "ndo ha especialistas
em todas as areas profissionais. Os
nossos médicos e demais profissionais
de satde terdo, com o projeto, um
grande apoio on-line".

Beatriz comenta o carater mul-
tidisciplinar do Minas Telecardio: "O
projeto envolve profissionais de varias
areas — médica, odontologica, enfer-
magem, informatica. Nao € possivel
concretizar um projeto dessa natureza
de forma isolada". O entrosamento e a
parceria entre a administragdo publica
e a universidade sdo, para a coorde-
nadora, "o grande diferencial de um
projeto dessa natureza, que agrega
ganhos relevantes a iniciativa. Dessa

apoia decisoes na
Amazonia e Telemig Celular

A experiéncia de mais de cinco
anos de uso da tecnologia BI ja con-
solidou, na Amazonia e Telemig Ce-
lular, uma cultura gerencial que reper-
cute de forma decisiva e positiva nos
resultados das empresas. Segundo a
coordenadora da Area de Tratamento
da Informacdo da Amazonia e Telemig
Celular, Sandra Mesquita, o data

warehouse ¢ efetivamente um instru-
mento para orientar a tomada de deci-
sOes e, atualmente, conta com um total
de 500 usuarios.

Ao se decidir pela adogdo da
tecnologia, a opgao foi pela estrutura-
¢do do data warehouse com foco no
ambiente corporativo. Segundo Sandra
Mesquita, "procuramos, desde o inicio,

o

dade dos municipios envolvidos no
projeto e também do Estado, relativos
ao periodo de 2000 a 2003, permitirdo
um diagnostico da situagdo antes do
projeto, estabelecendo pardmetros
para comparagao.

forma, a universidade cumpre seu real
papel. Nos Estados onde ndo ha uma
forte sinergia, ndo se consegue con-
cretizar um projeto como esse, ha uma
lacuna na aplicagdo pratica do conhe-
cimento produzido dentro da universi-
dade".

A coordenadora fala da satis-
fagdo da equipe envolvida no projeto:
"¢ uma emocgdo quando a gente recebe
aqui, virtualmente, um paciente grave
em local distante, sem recursos, numa
cidade pequena e pode resolver o pro-
blema. E possivel, com a ajuda do
especialista de plantdo, prestar o pri-
meiro atendimento até que o paciente
seja encaminhado a um hospital. Se
ndo fosse isso, em muitos casos, nio
se faria o diagnoéstico. Estamos muito
felizes. Trabalhamos muito, mas o
resultado € gratificante".

Isabela Abreu

Sandra Mesqwta
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Equipe de tratamento da informacéao

entender a necessidade da organiza-
¢do como um todo, conceber um pro-
jeto abrangente e, entdo, partir para a
construgdo de data marts departamen-
tais, a fim de atender interesses es-
pecificos".

Ela explica que o dinamismo e
grande competitividade existentes no

Informagies ..
dos Clientes

Integra dados :
adwvindos de 4
diversas fontes!

2003
2006
2005 W

v

Suporta a construgao
de base histdrica de
informagdes!

.‘m

Promove a unificagdo
de conceitos — Unica
versao da verdade!

o

setor de telefonia movel recomenda-
vam essa conduta: "se ndo pensasse-
mos na arquitetura completa e traba-
lhassemos somente uma visdo de data
mart, correriamos o risco de perder a
agilidade na hora de atender novos
requisitos de negocio; o que fizemos
foi considerar o modelo completo pa-
ra ir encaixando as pegas, que s30 0s
data marts departamentais".

Sandra argumenta ainda que a
visdo corporativa ¢ fundamental para
que se tenha uma base consistente
de dados e para viabilizar resultados
intermediarios, que sdo decisivos para
a implantagdo do projeto. "Embora o
foco fosse o ambiente corporativo, a
equipe trabalhou de forma a estabele-
cer prioridades, considerando as estra-
tégias da empresa, € com prazos para
entrega de resultados intermediarios",
explica.

AgOes direcionadas visando a
atender as diretrizes da empresa
para a garantia dos resultados!
* Retencdo

+ Aguisicdo

+ Relacionamento

. ,,:\);gé Mining — Modelos Preditivos
T lﬂ"
: -"‘0‘ Suportabneceﬁidfac;es de geragéo de
™ 54 ases de Imormagoes

Ferramenta OLAP

iabiliza a utilizacdo de Técnicas de

[Flaoe dee compras v 1
[Relatdrio detalhado do processs

]

Diagrama da arquitetura Bl da empresa
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Ela lembra que o uso de dados
a partir de sistemas transacionais ¢
algo distante para o usuario nio espe-
cialista, devido a sua complexidade e
falta de interatividade. "A solugdo de
BI, ao contrario, da autonomia aos
executivos, que passam a ter uma
visdo integrada de tudo, a fim de ana-
lisar vendas, conhecer a carteira e
perfil de clientes e relacionar essas
informagdes. Dessa forma, os data
marts sdo integrados."

Nas duas empresas de telefo-
nia, a competitividade determina uma
grande demanda por informagdes,
que sdo a base de decisdes que se
toma a todo instante. "As informagdes
sdo utilizadas tanto na definicdo de
estratégias quanto no acompanhamen-
to dessas acdes, para testar e aferir re-
sultados", explica. O volume de dados
das empresas, atualmente, comprova

Disponibiliza uma estrutura
flexivel de dados — maior
autonomia para as dreas
usuarias!

Informagdes
dos Clientes

o
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a necessidade de uso de ferramentas
de BI: com uma base de 4,6 milhdes
de assinantes, diariamente, sdo regis-
trados 350 mil atendimentos no CRM
(call center, web, URA, lojas, dealers)
e 14 milhdes de ligagdes. Sdo proces-
sados de 15 a 20 milhdes de itens de
contas e 170 mil contas s3o emitidas
por ciclo de faturamento. Ha registro
de 700 mil movimentagdes de servi-
cos inteligentes por més, além de 80
milhdes de CDRs (Call Detail Record
/ registro de detalhamento da chama-

O processo

O data warehouse ¢ alimenta-
do por dados originados nos diversos
bancos de dados transacionais, como
o CRM, vendas, estoque, faturamen-
to, tarifagdo, ligacdes feitas e recebi-
das, entre outros. Diariamente, € feito
o processo de carga dos dados dos sis-
temas transacionais para uma area de
transferéncia, ou de staging. Segundo
a coordenadora Sandra Mesquita,
nessa fase, os dados sdo transferidos
sem qualquer tratamento. Ela explica
que ndo se trata de replicar dados,
mas de manipula-los em local onde
ndo haja interferéncia na operagéo da
empresa: "sdo simplesmente copiados,
a fim de garantir a performance dos
sistemas transacionais, que atendem

Resultados

Na Amazoénia e Telemig Celu-
lar, a experiéncia de uso da tecnologia
de BI ja traz resultados concretos e
tem fundamentado agdes estratégicas
das empresas. Sandra Mesquita aler-
ta, no entanto, para o papel do usuario
no sucesso de um processo de BI. "A
utilizagdo feita pelo usudrio final ¢
que vai definir a relagdo de custo-
beneficio do projeto", argumenta. "Se
vocé tem um DW e o utiliza simples-
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o

da) de utilizagdo dos servigos da
"linha i" (internet) por més.

"O volume e a diversidade de
dados geram informagdes valiosas pa-
ra o conhecimento do negdcio, que por
sua vez gera vantagem competitiva",
constata Sandra Mesquita. "Porém, co-
mo analisar esses dados? Como enxer-
gar as informagdes existentes por tras
de tantas transagdes, tornando o
processo decisorio mais efetivo?"

A resposta foi a criacdo de
uma estrutura centralizada e integrada

clientes e usudrios internos em suas
rotinas operacionais".

Desse local, os dados sdo trans-
feridos para o data warehouse, rece-
bendo, nessa fase, tratamento por meio
de ferramentas de ETL (Extragdo,
Transformagdo e Loading/Carga),
segundo defini¢cdes prévias. "Nessa
fase, é aplicada a inteligéncia que
transforma os dados em informa-
¢des", explica.

Ap0s esse tratamento, as infor-
magdes ja estdo no DW, dentro de
uma visdo integrada, e vdo alimentar
os data marts departamentais, para
onde sdo transferidos com a aplicagéo
de conceitos de negocio, sumarizados,
para chegar as estagdes de trabalho

mente para extrair relatdrios, o inves-
timento ndo se justifica. O valor esta
presente quando a informagdo gera
uma acgdo que significa diferencial
competitivo. A forma como se usa a
tecnologia ¢ que faz a diferenca: a in-
teligéncia do gestor, a forma de apli-
car e utilizar a informac¢do em benefi-
cio do negobcio. A solugdo técnica, por
si s0, ndo € tudo."

Ela acrescenta que o uso faz

o

de dados, "capaz de armazenar dados
historicos, trabalhar conceitos de ne-
gbcio, transformando dados em infor-
magdes, com flexibilidade de analise
e oferta de possibilidades de cruza-
mentos para o usuario final das infor-
macdes".

Na empresa, utilizam-se ainda
técnicas de data mining (mineragdo
de dados) para aprofundamento
das analises dos dados, por exemplo,
a identificagdo de segmentos de
clientes.

dos 500 wusuarios finais. Sandra
adverte para o fato de que "a infor-
magdo de qualidade depende da qua-
lidade do dado que, para isso, deve
ser integro e consistente".

A coordenadora argumenta
que a dinamica do setor traz reflexos
diretos as necessidades dos usuarios,
os executivos da empresa. A equipe
de Tratamento da Informagdo tem
recebido demandas para que a carga
seja feita ndo apenas uma vez por dia,
mas duas. "E uma tendéncia", expli-
ca. "A necessidade por respostas cada
vez mais rapidas € crescente. Ja esta-
mos iniciando uma frente de trabalho
para trazer uma visdo parcial dos
dados com intervalos menores."

com que os usuarios conhecam a fer-
ramenta e passem a identificar possi-
bilidades que o ambiente oferece. "E
uma ferramenta viva. Ja recebemos
solicitagdes de usudrios cujo atendi-
mento implicou em mudancas nos
processos dos sistemas transacio-
nais."

Entre as varias aplicagdes
adotadas, Sandra Mesquita destaca a
segmentagdo da base de clientes,
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considerada muito relevante do ponto
de vista do negocio da empresa.
Nesse caso, ¢ utilizada a ferramenta
de data mining, para maior aprofun-
damento e entendimento dos dados, o
que permite a elaboragdo de estra-
tégias e direcionamento das agdes

. roo.
Historia

Jaem 1999, um ano apds a pri-
vatizacdo da Telemig Celular, foi
elaborado um pré-projeto, com levan-
tamentos de oferta de produtos e
servi¢os de BI no mercado. A estrutu-
ragdo do DW teve inicio em 2000.
Nessa época, utilizava-se o recurso do
data mart com consulta direta aos sis-
temas fonte. A demanda crescente por
informagdes, causada pelo aumento
da competitividade no setor, impds a
necessidade de respostas mais rapi-
das. Ja em setembro de 2001, o DW
estava implantado. "Trata-se de um
ambiente dindmico — explica Sandra —

o

comerciais aos clientes de forma mais
assertiva.

O data mining, a partir de pa-
rametros definidos pela area de mar-
keting, estabelece a segmentacdo da
base de clientes, considerando uma
série de critérios, como uso dos ser-

e estamos sempre criando novos
data marts e fazendo novos incremen-
tos."

Em 2003, com a integragdo da
Amazonia Celular, um novo desafio
se impos a equipe de TI: em fungdo
das diferengas na operacdo entre as
duas empresas, foram reescritos cerca
de 90% dos processos ETL utilizados.
"Uma semana apds a conclusdo,
quando os sistemas entraram, o DW
estava funcionando perfeitamente;
conseguimos manter o modelo do
DW, apesar das mudangas que foram

necessarias."

vigos, perfil, faturamento, fidelidade.
Os dados sdo submetidos a algo-
ritmos, resultando na segmentagdo dos
clientes. Essas informagdes sdo tam-
bém integradas ao CRM, garantindo
uniformidade da informag&o para todos
os canais de interagdo com o cliente.

Sandra Mesquita admite que a
tecnologia trouxe certo impacto a cul-
tura da organizagdo, mas o projeto
contemplou também o treinamento de
usuarios € mantém um programa de
reciclagem. A ferramenta vai sendo
disseminada a cada dia, mas, segundo
a coordenadora, ja se pode falar
em uma consolida¢do de uso do DW
na empresa: sdo 500 usuarios da
solugdo e decisdes importantes sdo
tomadas todos os dias, viabilizando
importantes agdes da empresa, espe-
cialmente das areas de marketing e
vendas.

- integridade

- validade juridica

- agilidade nos processos

@-CPF e e-CNPJ Prodke

para simplificar a vida de contribuintes e empresas.

- reducéo de custos
- eliminacéo de papel

O e-CPF/CNPJ Prodemge € um documento eletrénico que
oferece as pessoas fisicas e juridicas um relacionamento
simples e seguro com a administragcdo publica pela internet.
Além de todas as facilidades que a tecnologia da certificagao
digital proporciona, como irretratabilidade de mensagens,
seguran¢a no envio de documentos e acesso a servigos
eletrénicos (Detran-MG, ProUni/SisproUni, TST, Finep, entre
outros), o e-CPF/CNPJ viabiliza também algumas transacées
bancarias e o acesso a servigos do ReceitaNet.

ge:

4

Para s%ais sobre o e-CPF

e o e-CNPJ Prodemge, entre em
contato: (31) 33
cdigital@prodemge.
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Lntropia e

informagdo:

com Alice, na encruzilhada
do Pais das Maravilhas

o propor sua Teoria Matematica da

Comunicagdo, Claude Shannon forneceu uma
inegavel contribuicio a Ciéncia da Informagfo. E
também a partir da discussdo em torno dos con-
ceitos oriundos da formula¢do de Shannon, tais
como emissor, receptor, repertdrio, entropia e infor-
magdo, que esse campo do conhecimento vem
construindo novas formulagdes e alimentando seu
corpo tedrico. Percebe-se, porém, que, com o
avanco dessas formulagdes, tanto o sentido origi-
nal atribuido por Shannon a informagéo vem sendo
considerado "insuficiente" pela Ciéncia da Infor-
magcdo, quanto a relagdo entre informago e entro-
pia, originalmente estabelecida pelo autor, vem
recebendo interpreta¢des por vezes contraditdrias.

Se ja é grande a polémica quando se fala do
conceito de informagdo, ela se acirra ainda mais
quando se tenta relaciona-lo a entropia. Isso porque
a propria conceituacdo de entropia é também
polémica, tendo nascido no ambito da Termo-
dindmica Classica que, em suas duas leis estabe-
lece: "O conteudo total de energia do universo ¢
constante e a entropia total cresce continuamente".
Nesse sentido, entropia equivale a desordem, a
dissipagdo de energia ou, como também se encontra
na literatura, "perda de energia".

Por outro lado, entropia ¢ também conceito
da Mecanica Estatistica, onde € entendido como
uma medida do nimero de maneiras nas quais as
particulas elementares de um sistema podem ser
estruturadas sob dadas circunstancias.

o

Renata Vilella*

A partir de texto de Warren Weaver, percebe-
se claramente o sentido atribuido por Shannon a
entropia.
"E natural que a informagcdo seja medida
pela entropia, quando nos lembramos que
informagdo, na Teoria de Comunicagdo, é
andloga ao volume de liberdade de escolha
que temos para construir as mensagens”
(Shannon & Weaver, in A Teoria Matemdtica
da Informag¢do).
A explosdo documental, a internet e o caos

A partir da metade do século XX, verificou-
se a chamada "explos@o documental", com a
publicacdo e circulagdo de milhares de periddicos
técnicos, também conhecida como "explosdo de
informagdo", nasci-

da no contexto da  “C) QUE OCORRE NESSA
tentativa de diminuir a
entropia é, fatalmente,

informagdo cienti-
fica e tecnoldgica.

Inimeros estudos ’ _
se ocupam de co- reduzir o potencial

nhecer as razses e INformacional de

decorréncias desse  L/ma fonte”

fendmeno. A men-

¢do a ele se justifica

para, fazendo uso da idéia de entropia como multi-
plas possibilidades de organizagdo em um sistema,
refor¢ar o fato de que, nessa explosdo informa-
cional, pode-se comprovar a Lei da Entropia, agora
tomada em sua abordagem Termodinamica: "A
entropia total cresce continuamente".
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“A CARACTERIZACAO DA
internet como fenébmeno
caotico é perfeitamente
aceitavel quando se
pensa em sua
imprevisibilidade e
complexidade, mas néo
em desestruturagcdo”
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Acredita-se que uma outra conotagdo, mais
"positiva" (usando a palavra em seu sentido do
senso comum), pode ser dada ao termo entropia em
relagdo a informagdo, em oposi¢do ao sentido
usualmente verificado que € o da mera desordem,
da visdo simplista da desorganizacdo de um sis-
tema. Afinal, aumento da entropia é também
aumento do potencial informacional de uma fonte.

Dessa forma, ndo seria possivel desviar o
olhar do aspecto da desordem, e redirecionar os
esforgos, hoje, principalmente, concentrados na
instituicdo de codigos aos sistemas (numa tentativa
de aumentar sua probabilidade), para, entdo, con-
centrd-los nessa multiplicidade, nesse aumento
inegavel da entropia, fazendo disso algo produtivo?

O que ocorre
nessa tentativa de
diminuir a entropia
¢, fatalmente, redu-
zir o potencial infor-
macional de uma
fonte. Ao se instituir
um cédigo, o que se
faz ¢ adotar uma
ordem probabilisti-
ca que — suposta-
mente — ira eliminar
os efeitos da desordem estatistica da fonte. Porém,
ndo se pode negar que, mesmo dotado dessa ordem
interior, o sistema informacional continua sendo
entropico, uma vez que, em relagdo as mensagens
que pode gerar, ele permanece apresentando possi-
bilidades multiplas, ele continua sendo, de certa
forma, imprevisivel. Portanto, abordar entropia
apenas sob o aspecto da desordem — e da tentativa
de eliminac¢do da desordem — ndo parece ser muito
produtivo.

Diante da irrefutavel condicdo de que a
entropia é sempre crescente, se tirarmos o foco do
aspecto da desordem, voltando o olhar para o aspec-
to da multiplicidade e do aumento da possibilidade
de escolha, talvez se torne possivel promover novas
solugdes que sejam apoio produtivo para a con-
vivéncia com essa realidade de entropia informa-
cional crescente.

o

Constata-se, entdo, que o potencial de infor-
macgdo de uma fonte cresce na mesma medida em
que cresce sua entropia. E quando pensamos que a
entropia pode ser caracterizada por uma previsibili-
dade reduzida, fatalmente chegamos a idéia do
caos. Mais uma vez somos tentados a entender caos
utilizando o sentido a ele atribuido pelo senso
comum, que ¢ de grande confusdo ou desordem,
espaco vazio ou abismo.

A idéia do caos, nos remetemos quase sem-
pre que nos referimos a internet. Essa idéia ndo
parece erronea quando pensamos que "a condig@o
essencial para um sistema apresentar estado caotico
¢é ser ndo-linear". Afinal, essa € uma das caracteris-
ticas essenciais da internet, que utiliza como lin-
guagem-padrdo o hipertexto — HTML Hypertext
Markup Language.

A fragmentag@o em um texto impresso com-
plica muito a leitura. Mas a fragmentagdo do hiper-
texto implica um grau de entropia muito diferente,
ja que conduz — se bem feito — a nexos automaticos,
rapidos e faceis de seguir, assim como sistemas de
busca de termos e outros recursos que protegem o
leitor dos efeitos negativos do abandono da lineari-
dade.

E muito interessante e significativa a afirma-
¢do de que "a internet é um playground da entropia,
da desestruturagdo do sistema" (Dyson, in Release
2.0, a nova sociedade digital). Ele fala ai justamente
da conotagdo desordenada, sem forma ou estrutura
que comumente damos a palavra caos. E ndo € raro
ouvir comentarios como "A internet € um caos".

Mas o termo caos vem sendo usado nas cién-
cias desde a década de 60, com o surgimento da
Teoria do Caos, que afirma que, mesmo em sis-
temas muito simples, a previsdo nem sempre € pos-
sivel — ha uma persistente imprevisibilidade, uma
instabilidade, isso €, o caos.

Dito isso, acredita-se que a caracterizacdo da
internet como fendmeno cadtico € perfeitamente
aceitavel quando se pensa em sua imprevisibilidade
e complexidade, mas ndo em desestruturagdo, como
sugere Dyson. A internet possui, sim, uma estrutu-
ra, principalmente quando analisada sob a ética do
hipertexto.

o
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Ao se analisar a internet, pode-se perceber
duas dimensdes distintas: existe, sim, uma estrutu-
ra, mas existe também uma grande complexidade,
levando a um infinito de caminhos, o que deixa
clara a imprevisibilidade.

Nesse ponto, uma passagem da historia de
Alice no Pais das Maravilhas pode ser bem esclare-
cedora. Diante de uma encruzilhada, Alice pergun-
ta ao gato Cheshire:

— Por favor, poderia me dizer qual o cami-

nho para eu sair daqui?

— Depende muito de para onde vocé quer ir

— disse o gato.
— Nao importa muito para onde ... — disse
Alice.

— Entdo ndo importa muito o caminho —

disse o gato.

— Desde que eu chegue a algum lugar —

acrescentou Alice, explicando.

— Ah, mas, com certeza, vocé chega — disse

0 gato — se caminhar bastante.

E por essa imprevisibilidade que a internet,
ou melhor, o hipertexto se caracteriza. Mas a impre-
visibilidade s6 pode ser medida apds uma escolha e
as escolhas sdo muito particulares, elas sdo proprias
de cada pessoa. Porque acessar um né e ndo outro
de um hipertexto? Qual o caminho que Alice deve
tomar?

A resposta do gato € bastante clara: "De-
pende muito de para onde vocé quer ir".

Dessa forma, acredita-se que uma outra abor-
dagem deve ser pensada para os conceitos aqui
apresentados:

* entropia como multiplicidade de opgdes de
escolha, como promotora de uma dinamica
dos sistemas;

* caos como imprevisibilidade dessas esco-
lhas;

 hipertexto como uma multiplicidade impre-
visivel.

Mas, e o conceito de informagdo?

De novo, Shannon e sua polémica visdo
da informacdo, dissociada do contetido semantico
das mensagens. A informacdo, para ele, é conside-
rada uma medida apenas quantitativa de trocas

comunicativas, especialmente aquelas que ocorrem
através de algum canal mecanico. Em sua Teoria
Matematica da Comunicacdo, Shannon mede a
quantidade de informagdo de um ponto de vista
estatistico, sem levar em conta seu sentido.

Sera mesmo uma visdo reducionista pensar
a informacdo como fendmeno desprovido de
significado intrinseco? A discussdo € complexa e
ndo é objetivo promové-la aqui. Mas vale a pena
registrar:

“A informagdo ndo soluciona o antigo pro-
blema de como nos orientarmos em meio ao caos
que chamamos de mundo e de como lidarmos com
ele. Por outro lado, devemos inverter nosso con-
ceito de informacdo e reconhecer a seguinte nog¢éo
radical: a informacdo é desprovida de significado e
vale pouco (...). Todavia, o valor ndo esta na infor-
magdo armazenada, mas na criagdo de conhecimen-
to de que ela pode fazer parte” (Sveiby, K. E, in 4
nova riqueza das organizagdes: gerenciando e
avaliando patriménios de conhecimento).

De fato, numa realidade de entropia informa-
cional crescente, a encruzilhada, ou seja, a multipli-
cidade de possibilidades de escolha pode parecer
um obstaculo intransponivel, quase que uma
ameaga, como foi o que ela pareceu ser para Alice.
Mas o sabio gato, prontamente, lembrou-lhe que,
talvez pela prépria existéncia da encruzilhada,
aquele era o Pais das Maravilhas, onde a multiplici-
dade existia e que, nesse caso, era necessario saber
para onde se desejava ir. Sendo assim, certamente,
se achara o caminho, j& que, afinal, ele existe... M

* Renata Moutinho Vilella

Mestre em Ciéncia da Informacao pela UFMG
e especialista em Comunicagcdo Empresarial
pela PUC-MG.

E comunicadora social da Prodemge.
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Divulgagao

Fabricas de

) modelos
1 Alto volume de decisoes com

S

§,

matematica de ultima geracdo

”
i

4 .\".
| \
Leonardo V. Azevedo*

m geral, avancos cientificos observados nos

meios académicos podem demorar bastante
para chegar ao cotidiano. Varios fatores ajudam a
explicar esse longo tempo: processos de testes e
validagdo, obtencdo de patentes, composi¢do de
novos produtos, resisténcia dos dominantes da tec-
nologia anterior e por ai vai.

Tenho boas novas, particularmente na
matematica. Recentes avangos nesse campo, desen-
volvidos nos anos 80 e 90 e ainda com intenso
interesse académico, chegaram com forga para
revolucionar a disciplina de aprendizagem com-
putacional. Do que exatamente estou falando?
Apesar de ndo ter uma veia académica bem desen-

essa sera a nossa variavel-resposta. Um problema
classico da aprendizagem computacional ¢ obter
um modelo matematico, expresso através de um
conjunto de fun¢des que descrevem, a partir das
variaveis independentes, o comportamento da va-
riavel-resposta.

O cientista russo Vladimir Vapnik publicou a
"Teoria de Aprendizagem Estatistica'", mostrando
que a complexidade de solucdo desses problemas
poderia deixar de ser diretamente proporcional ao
numero de variaveis de entrada. Sabe no que isso
implica? As solucdes sdo independentes da dis-
tribuicdo dos dados, além da prépria quantidade de
atributos. Vapnik comprovou que, através de uma

volvida, vou tentar estimativa de custo, seria possivel obter uma
explicar os funda-

mentos. Depois, vol-

“NA FABRICA, A CRIACAO familia de fun¢des que descrevem uma variavel-

e 0 gerenciamento de
modelos estatisticos
contam com forte
suporte computacional
e automatizagdo”

resposta balanceando o ajuste (erro quadratico, por
taremos ao Novo exemplo) e a robustez ou estabilidade.
papel desempenha- Voltemos ao mundo dos pobres mortais que,
do pelos profissio- como eu, entendem pouco essa matematica divina.
nais analiticos, as A teoria de Vapnik deu um passo enorme para auto-
aplicagdes para os matizar a construgdo de modelos estatisticos, crian-
do a "revolucdo industrial" da tomada de decisdo
baseada em dados.

Se vocé conheceu processos tradicionais de

negocios e alguns

resultados praticos.

Considere um conjunto de dados qualquer,
organizado como uma matriz onde as linhas s&o criagdo de modelos estatisticos, certamente esta
registros e as colunas sfo atributos. Tome uma de habituado a pensar neles como arte. Veja a se-

suas colunas, que representa um dado historico: quiéncia, por exemplo, para o problema de risco de

1 "The Nature of Statistical Learning Theory" - V. Vapnik - Springer, 1995.
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crédito. Um gestor de negdcio designa o critério de
risco de um cliente; um profissional de alta qualifi-
cacdo estatistica estuda a base de dados, prepara
adequadamente cada um dos atributos; seleciona
técnicas estatisticas; realiza testes; volta a
preparacdo e assim vai até que se da por satisfeito
com o ajuste obtido e sua estabilidade. Nesse
momento, retorna ao gestor de negocio e apresenta
o modelo. Em geral, quanto mais alta a capacitagdo
e experiéncia do profissional, maior a qualidade dos
modelos obtidos. Facilmente, um processo como
esse pode levar semanas ou mesmo meses.

O desfecho pratico da realidade tradicional é
que modelos estatisticos sdo usados em poucas apli-
cagdes nos negdcios, contadas nos dedos das maos.
Em minha vida como empresario, ¢ raro encontrar
uma organizag¢do que use dezenas de modelos em
seu cotidiano. Veja: o problema nido é de re-
conhecimento do carater lucrativo do uso da ma-
tematica, mas de capacidade de execugdo e geren-
ciamento. Qualquer gestor de marketing reconhece
que suas campanhas obteriam melhor taxa de
resposta com modelos estatisticos, bem como qual-
quer gestor de risco reconhece que suas carteiras
teriam menos inadimpléncia com esses ins-
trumentos. H4, portanto, um forte custo de oportu-
nidade vigendo na maior parte das organizagdes,
que pode ser removido pela implementagdo do con-
ceito da fabrica de modelos.

Na fabrica, a criacdo e o gerenciamento de
modelos estatisticos contam com forte suporte com-
putacional e automatizagdo. O profissional que,
antes, construia modelos estatisticos manualmente
assume novo papel: ele passa a gerenciar um
processo, com claros indicadores de sucesso e
maior participacdo e influéncia nos rumos do negd-
cio. A sensibilidade analitica permanece uma carac-
teristica indispensavel.

Em varios ramos de negocios, com destaque
para aqueles com alto volume transacional como
servigos financeiros, telecomunicagdes, varejo e
governo, a fabrica de modelos tem se mostrado uma
solugdo de racionalizagdo das decisdes, com signi-
ficativo resultado economico. As aplicagdes mais
freqlientes sdo as seguintes: otimizagdo de campa-

o

nhas de venda cruzada (cross selling), prevengdo a
perda de clientes (churn/attrition), fidelizagdo e
retengdo, prevencdo e detecgdo de fraudes, risco e
recuperagdo de crédito e previsdo de demanda.
Dois exemplos praticos para fecharmos com
chave de ouro. Um dos maiores varejistas do
mundo usa a fabrica de modelos diretamente conec-
tada ao seu data warehouse para prever rupturas de
seus estoques em todo o mundo. Sdo criados, auto-
maticamente, centenas de milhares de modelos
estatisticos por dia, um para cada item comercia-
lizado em suas lojas em todo o mundo. O resultado
em redugdo de estoques ja passa da casa do bilhdo

de dodlares.
A Cox “A
Communications, TEORIA DE VAPNIK DEU

empresa triple-play  U/71 PASSO enorme para
(TV — internet — automatizar a construcao
telefonia) sediada de modelos estatisticos,

em Atlanta, con- criando a ‘revolugédo
seguiu - aumentar  ;nqstrigl’ da tomada
em 270% o resulta- o ooisdo baseada

do de suas campa- .
em dados
nhas de cross

selling com cinco

produtos selecionados. Ao invés de criar apenas
modelos de propensdo de compra por produto, ela
refinou o entendimento de seus clientes, criando
modelos para 28 regionais de vendas, calibrados
mensalmente. Com essa medida, passou a criar
1.480 modelos estatisticos por ano, o que é impen-
savel na logica tradicional.

Concluindo: se vocé precisa de alto volume
de decisdes, a fabrica de modelos pode ser uma
grande oportunidade para um belo ganho de com-
petitividade. [ ]

* Leonardo V. Azevedo

Socio-fundador da WG Systems,

€ engenheiro de computagao pela Unicamp
e MBA pela Fundagcao Dom Cabral/
University of British Columbia.
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Informacdo
gerencial

Muito mais pelas pessoas
do que pelas tecnologias

Tostes™

I nformacdo gerencial significa a maioridade da
informatica empresarial. Rompe os limites da
automagdo de processos e atinge, diretamente, as
atividades de planejamento, coordenagéo e controle
e, naturalmente, as decisdes necessarias para sub-
sidia-las.

Apds atender
as demandas opera-
cionais, a informati-
ca passa, gradativa-
mente, a desempe-
nhar papel relevante
no apoio aos gesto-
res de diversos niveis
comprometimento,  organizacionais, am-
pliando seus benefi-
cios e exigindo

abordagens diferen-
ciadas.

A maior parte das organizagdes iniciou
seus processos
imposi¢des de mercado e, também, fiscais. Tratava-
se de uma questdo de sobrevivéncia e de acompa-

de informatizagdo devido a

nhar a evidente vantagem de substituir velhas
rotinas manuais.

Diferentemente dos estagios iniciais, a
informatizacdo gerencial é muito mais uma opgao
interna do que uma imposi¢do externa e, embora
talvez ndo tdo 6bvia, €, com certeza, indispensavel
para assegurar competitividade diante de cenarios
tdo complexos e dindmicos.

Mais importante do que os aspectos tec-
nologicos — ligados a utilizagdo adequada das ferra-
mentas e tecnologias disponiveis — o principal
desafio estd em sensibilizar as pessoas para a
relevancia dessas atividades eletivas e obter com-
prometimento, proatividade e interagdo sinérgica. E
importante ressaltar este ponto: trata-se de uma
opgdo, e as questdes comportamentais devem ser
consideradas como prioritarias.

Algumas "dicas" para evitar o fracasso e ter
mais chances de sucesso:

a) sistemas de informagdes gerenciais sdo
processos que apoiam, dinamicamente, ambientes
organizacionais. Contemplam inimeras variaveis
internas e externas e as multiplas necessidades de
perspectivas sobre elas. N3o pensar nesses projetos
utilizando os mesmos pardmetros empregados, por
exemplo, para avaliagdo de ERPs, sdo coisas dife-
rentes;

b) as principais virtudes das tecnologias e
metodologias devem ser: praticidade, versatilidade
e facilidade de uso, tanto para usuarios finais quan-
to para os encarregados das infra-estruturas indis-
pensaveis;

c) naturalmente, evitar tecnologias insufi-
aquelas que geram
impraticaveis", complicando

cientes, mas, também,
"potencialidades
desnecessariamente e ocasionando prazos e custos
insustentaveis;

d) pensar alto, mas subir degrau por degrau.

E importante segmentar os projetos, criando ciclos

o
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relativamente curtos (30-60 dias) entre concepgao-
criagdo-implementagdo-evolugdo. Também € pos-
sivel, desejavel e importante atuar de forma modu-
lar e atender aos multiplos niveis organizacionais
com projetos departamentais;

e) as tecnologias empregadas devem ser
capazes de garantir "aproximagdes sucessivas" e
"tunning" permanente. A cada ciclo evolutivo, as
pessoas interagem mais, compreendem mais e pas-
sam a utilizar, de forma natural, os recursos
disponiveis;

f) pensar nos clientes da informacdo geren-
cial, pois € para "eles" que as informagoes sdo dire-
cionadas e somente "eles" sdo capazes de transfor-
mar informagdes em agdes. No ambiente gerencial,
a participagdo das pessoas € mais exigida e a intera-
¢do sinérgica entre recursos humanos e tecnologias
disponiveis faz toda a diferenga entre o sucesso e o
fracasso.

De forma mais resumida:

1) informagdes gerenciais s3o processos e
ndo sistemas;

2) pensar diferente;

3) criar plano geral, mas agir gradualmente;

4) ter um patrocinador;

5) criar equipes multidisciplinares — envolver
usuarios desde a concepgio;

6) evitar "overdose" de tecnologia;

7) gerar resultados o mais rapido possivel em
ciclos evolutivos;

8) ter foco no negdbcio;

9) lembrar que 70% das atividades e dos
desafios ndo sdo técnicos;

10) adotar metodologias e tecnologias ade-
quadas;

11) cada caso é um caso — o ambiente € "ndo
estruturado" e dinamico.

Os recursos para informagdes gerenciais
abrem novas perspectivas para as organizagdes pri-
vadas e publicas. Um novo e importante salto de
qualidade ¢ possivel e ainda estamos engatinhando
diante de tantas potencialidades.

Desde os anos 70, existem aspiragdes e ini-
ciativas visando a atender necessidades de gesto-
res: SIG, SAD, EIS sdo siglas que abrigam esses

movimentos. Ao final da década de 90, surgiu a
expressdo "business intelligence", rebatizando as
solugdes para informagdes gerenciais diante de
novas realidades de equipamentos, programas e
comunicagdes.

O fato ¢ que, ha muitos anos, o "business
intelligence" estd para "estourar nos proximos
anos". Diferentemente de algumas outras idéias
que, efetivamente, explodem e, as vezes, desapare-
cem, os sistemas de informagdes gerenciais pare-
cem estar nos mandando um recado bem claro: néo
se trata de um estouro, mas de um processo gradual,
evolutivo, cujo ritmo € estabelecido pela capaci-
dade de absorcdo
das organizagdes,
mais do que pelas
imposi¢des tecno-
logicas.

Informagdes
gerenciais ndo sao
um modismo, sio
uma necessidade
que estamos ini-
ciando a atender,
assimilar, com-
preender e transfor-
mar em efetividade
organizacional. Uma esperanca de mais espagos
para inteligéncia de pessoas que fazem a diferenca,
quando apoiadas por informag¢des praticas, objeti-
vas e adequadas.

Este artigo € uma leitura de um dos maiores
especialistas do assunto no Brasil, o Dr. Hermes de
Freitas, presidente da Sadig, produtora brasileira do
software Sadig B.I. |

* Renato Tostes

Administrador de empresas, analista de sistemas
com 30 anos de experiéncia,

sécio-fundador da Quantum Informatica.
Especialista em Sistemas de Informagdes.
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“OS RECURSOS PARA
informagées gerenciais
abrem novas perspecti-
vas para as organiza-
¢bes privadas e publicas.
Um novo e importante
salto de qualidade € pos-
sivel e ainda estamos
engatinhando diante de
tantas potencialidades”
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RESUMO

Para consolidar intranets departamentais, as organiza¢des t€ém implementa-
do portais corporativos, integrando fontes heterogéneas de informagdo
através de uma interface Gnica com o usudrio. Os portais permitem que os
usuarios colaborem entre si e, em fungdo disso, t€ém sido considerados a
infra-estrutura tecnoldgica principal para as iniciativas de gestdo do conhe-
cimento. O objetivo deste artigo é propor uma lista de verificagdo (check-
list) das funcionalidades existentes em intranets e portais corporativos. O
roteiro de avaliagdo foi testado em 168 organizagdes brasileiras e portugue-
sas e pode ser utilizado em um diagnoéstico dos recursos da intranet.

Palavras-chave: portal, intranet, gestdao do conhecimento, gestao
de conteudo, colaboracao.
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1. Introdugé&o

Tradicionalmente, os sistemas
baseados na intranet privilegiam a
informagdo interna a organizagdo.
Em seus estagios iniciais, a intranet ¢
utilizada pelas organizagdes para
disseminar informagdes sobre os
departamentos, usualmente com
contetidos tais como manuais de
normas e procedimentos, listas de
ramais, histérico da empresa, catalo-
go de produtos e jornal interno com
(clipping)
sobre o mercado, a concorréncia € a

noticias selecionadas
conjuntura econdmica.

Entretanto, muitas empresas
alcangaram um ponto em que a falta
de padrdes e o excesso de infor-
magdes na intranet comegam a gerar
problemas ja comuns na internet,
como a dificuldade de se encontrar a
informagdo desejada. Nao ¢ dificil
encontrar intranets cadticas com
informagdes redundantes, conflitan-
tes ou desatualizadas.

2. A origem e evolugéo de intranets e portais corporativos

A intranet ¢ um importante canal
de comunicacdo entre a empresa € o
funcionario, sendo usualmente carac-
terizada pela sigla B2E (business to
employee) em oposic¢do as siglas uti-
lizadas para os sistemas web de
comércio eletronico como B2B (bu-
siness to business) e B2C (business
to consumer). Tradicionalmente, a
comunica¢do B2E ¢ unidirecional
(da empresa para o funciondrio) e
passiva (estilo "pull" — puxe, em
inglés), no sentido de que a infor-
magdo esta disponivel na intranet e o
usuario deve busca-la. A integragdo
de sistemas colaborativos com a
intranet e a estruturacdo de comu-

Na tentativa de consolidar
intranets departamentais, as organi-
zagdes tém implementado portais
corporativos, pois um dos grandes
atrativos dessa tecnologia reside na
sua capacidade de integrar fontes
heterogéneas de informagdo através
de uma interface Gnica para o
usuario (Choo et al., 2000). Além
disso, os portais permitem que os
usuarios colaborem entre si e acom-
panhem o andamento dos processos
organizacionais através de recursos
como workflow. Em fungéo disso, os
portais tém sido considerados a
infra-estrutura tecnoldgica principal
para as iniciativas de gestdo do co-
nhecimento (GC).

O objetivo deste artigo ¢ apre-
sentar e aplicar um modelo que
pretende auxiliar as organizagdes
na avaliacdo das funcionalidades
das suas intranets, auxiliando-as
na evolugdo planejada para os

nidades fazem com que a intranet
também possa ser caracterizada pela
sigla E2E (employee to employee).
Desde o final da década de 90, o
termo portal tem sido utilizado para
designar um novo enfoque sobre os
sistemas baseados na intranet e
internet. O portal corporativo repre-
senta uma variagdo do conceito ja
bastante familiar de portais da inter-
net, como o Yahoo, Terra, Universo
Online e outros. O volume informa-
cional que precisa ser gerenciado
pelas organizagdes faz com que a
tecnologia de portal advinda da
internet seja extremamente Util para
organizar o ambiente corporativo.

o

portais corporativos como suporte as
iniciativas de gestdo do conheci-
mento. O modelo ¢ composto de
variaveis extraidas da literatura
das areas de Ciéncia da Computa-
¢do e da Ciéncia da Informagdo e
adaptadas para o contexto dos por-
tais.

O artigo estd organizado da
seguinte forma: o item 2 discute a
evolucdo da intranet em dire¢do ao
portal corporativo. O item 3 detalha
as funcionalidades das intranets e
portais corporativos, apresentando
um roteiro para avaliacdo desses
ambientes virtuais. No item 4, sdo
descritos os resultados de pesquisa
sobre a maturidade de intranets feita
em 168 organizagdes brasileiras e
portuguesas de médio e grande
porte. A conclusdo sintetiza os
principais pontos e apresenta reco-
mendagdes para os gestores de
intranets e portais.

A missdo dos portais corporativos é
acabar com as ilhas dos sistemas de
informagdo, integrando-as em uma
Unica aplicacdo que seria porta de
entrada para todos os usudrios do
ecossistema empresarial.

Apesar do crescimento do mer-
cado dos portais, continua valida a
constatacdo de Dias (2001) de que a
terminologia relacionada com o ter-
mo portal corporativo ainda ndo se es-
tabilizou. No escopo desta pesquisa,
foram analisadas 13 defini¢des de
portais propostas pelos seguintes
autores: Chadran (2003), Choo et al.
(2000), Collins (2003), Delphi
Group (2000), Eckerson (1999),
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Finkelstein (2001), Java Community
Process (2003), Murray (1999),
Reynolds e Koulopoulos (1999),
Saldanha (2004), Shilakes e Tylman
(1998), Viador (1999) e White
(1999). Por questdes de abrangéncia
e independéncia tecnoldgica, optou-
se por adotar a definicdo proposta
por Collins (2003, p.77):

"O portal corporativo ¢ uma
interface personalizada de recursos
on-line que permite que os trabalha-
dores do conhecimento acessem e
partilhem informagdes, tomem deci-
soes e realizem agdes independente-
mente da sua localizagdo fisica, do
formato da informagéo e do local em
que ela esta armazenada".

Terra e Gordon (2002) listam os
seguintes problemas vivenciados
pelo usuario que justificariam a utili-
zagdo do portal:

* plataforma e formatos proprie-

tarios;

+ dificuldade em acessar infor-

magcdes;

* redundancia e duplicidade de

informagéo;

« dificuldade para individuos

em publicar informagio para o
resto da empresa;

* varios métodos para se procu-

rar e ter acesso a informagao;

* necessidade de intermedia-

c¢do da area de tecnologia
para acesso a informacdo e

dificuldade de integragdo dos
dados.

Analogamente, é possivel cons-
tatar que, na literatura, ndo existe um
padrdo sobre critérios de classifica-
¢do de intranets e portais, conforme
se verifica na Tabela 1. Alguns auto-
res optam por classificagdes evoluti-
vas (1%, 2* e 3* gerag¢do), enquanto
outros preferem sugerir categorias
diferenciadas pelo uso, pelas fun-
cionalidades, pela audiéncia ou,
ainda, pela presenga ou ndo de deter-
minados aspectos tecnologicos. Por
outro lado, ¢ possivel perceber que o
portal é sempre apresentado como
uma evolugdo da intranet, existindo
alguns tons de cinza nessa escala.

Tabela 1 - Comparativo de propostas de classificacao de intranets e portais

Autores Categorias propostas

Chadran (2003)

horizontais.

Diversas classificagdes: 12, 22 e 32 geragéo; B2C, B2E, B2B;
portais colaborativos e portais de Bl; portais verticais e

Dias (2001)

processamento cooperativo.

Portais com énfase em suporte a decisdo, portais com énfase em
processamento cooperativo, portais de suporte a deciséo e

Firestone (2003)

Portais de processamento de decisao, portais de gestdo do
conteudo, portais colaborativos e portais integrados.

Marcus e Watters (2002)

geracao.

Intranet de publicagdo, intranet colaborativa, intranet de ultima

Murray (1999)

Portal de informacgéo (EIP), portal colaborativo, portal de
especialistas e portal do conhecimento.

Terra e Gordon (2002)

Intranets, portais basicos e portais avangados.

3. Funcionalidades das intranets e portais

Os componentes de um portal
corporativo podem ser interpre-
tados como elementos que
agregam beneficios funcionais dis-
tintos para o usuario. Tanto os
fornecedores de software para
portais como os estudiosos sobre

tecnologias de apoio a gestdo do

conhecimento tém produzido diver-
sas relagdes de funcionalidades e
check-lists. Visando a uma sintese
das funcionalidades existentes na
literatura, as seguintes propostas
foram analisadas: Alavi e Leidner
(2001), Carvalho (2003), Choo et al.
(2000), Delphi Group (2000),

o

Firestone (2003), Hazra (2002),
Marcus e Watters (2002), Portals
Community (2003), Rollett (2003),
Terra e Gordon (2002). A Tabela 2
apresenta uma versdo consoli-
dada das

devem estar presentes em um portal

funcionalidades que

corporativo.
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Tabela 2 - Check-list de funcionalidades de intranets e portais corporativos
Funcionalidades da intranet / Portal corporativo

Integragao

1. Alintranet permite acesso facil aos sistemas corporativos, tais como base de dados operacionais, ERP,
CRM e os outros sistemas desenvolvidos no passado.

2. Alintranet prové acesso facil aos sistemas gerenciais de consulta, tais como armazéns de dados (data
warehouse), ferramentas de garimpo de dados (data mining) e geradores de relatérios.

3. Aintranet prové acesso facil aos documentos corporativos, tais como manuais de normas, catalogos de
produtos, manuais técnicos, bancos de casos e relatorios de projetos.

4. Alintranet prové acesso facil para fontes externas de informagdo como websites selecionados e agéncias
de noticias.

Categorizacao

5. O conteudo da intranet é indexado de acordo com algum sistema de classificagdo como uma lista de
termos, taxonomia ou ontologia.

6. Alintranet permite que o préprio usuario classifique, através de palavras-chave e categorias, os
documentos que deseja publicar.

Mecanismo de busca

7. Aintranet possui um mecanismo de busca integrado com recursos como operadores l6gicos, filtros por
categoria, busca baseada em metadados e filtros de formato de arquivo e intervalo de datas.

Gestao do contetido

8. Alintranet permite que o proéprio usuario controle o ciclo de vida dos documentos (publicagéo, aprovagéo,
armazenamento, controle de versdes e excluséo).

Workflow

9. Aintranet oferece recursos de workflow que permitem a monitoragdo dos processos organizacionais € a
execucdo de transagdes de negocio.

Colaboragao

10. A intranet prové acesso facil a aplicativos de colaboragéo (groupware), tais como e-mail, chat
(mensagens instantaneas) e agendas de reunides.

11. Alintranet suporta a criagdo de listas de discusséo e/ou comunidades de pratica.

Apresentagao / Personalizagao

12. Alintranet é o ponto de entrada unificado para todos os sistemas de informagao da organizagéo.

13. Alintranet possui areas onde o contetido é customizado de acordo com o perfil do usuario, sua area de
atuagdo e suas preferéncias pessoais.

Notificacédo / Disseminagao

14. A intranet envia alertas em situagdes especiais, notificando os usuarios sobre fluxos anormais dos
processos e publicagdo de novo conteudo associado as preferéncias pessoais.

Seguranga

15. Alintranet prové uma fungdo de login unificado para todos os sistemas de informacgéo, evitando a
necessidade de multiplas senhas.

16. A intranet permite que usuarios e administradores web especifiquem facilmente o nivel de acesso
(ex.: publico, restrito, privado) de qualquer informacéo.

Educacgao a distancia

17. A intranet oferece recursos de educagéo a distancia (e-learning), tais como cursos virtuais e apostilas de
treinamento.

Fonte 57
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Tabela 2 - Check-list de funcionalidades de intranets e portais corporativos (Continuagao)

Funcionalidades da intranet / Portal corporativo

Mapa de conhecimento

18. Aintranet prové acesso facil ao mapa de conhecimento, permitindo a localizagdo de especialistas

internos a organizagao.

Administracdo da intranet

19. Alintranet possui ferramentas que permitem que o administrador web gerencie o desempenho da intranet.

20. A intranet prové ferramentas que permitem que os desenvolvedores de software construam ou adaptem
aplicativos para a plataforma da intranet.

As principais funcionalidades
constantes da Tabela 2 serdo deta-
lhadas a seguir. A integracdo é o
componente do portal que serve de
base para os outros componentes.
Para Richardson et al. (2004), o
maior esfor¢o necessdrio para a
constru¢do de um portal € o esforco
de integracdo de sistemas. Segundo
Firestone (2003), a integracdo de
diversos sistemas € o problema prin-
cipal na implementagdo de portais,
pois, sem essa integracdo, o portal
sera apenas uma fachada bonita para
uma estrutura informacional cadtica.

Para Firestone (2003), o movi-
mento tecnoldgico associado aos
portais pode ser percebido como o
estdgio mais recente de uma tendén-
cia continua de integragcdo de sis-
temas, que também tem os armazéns
de dados e os sistemas de gestdo em-
presarial ERPs (Enterprise Resource
Planning) como representantes.
Segundo Terra e Gordon (2002), o
tipo de informagdo digital acessivel
através do portal varia de altamente
estruturada, como a armazenada em
bancos de dados relacionais, até alta-
mente ndo-estruturada, como docu-
mentos, paginas web e mensagens
eletronicas.

A funcionalidade da categoriza-
¢do em um portal estd relacionada

com a indexagdo que compreende a
analise do contetido da intranet para
identificar conceitos-chave e tradu-
zi-los para um vocabulario, que pode
ser uma lista de termos isolados ou
hierarquizada. Para Rowley (1994),
¢é sabido que os usudrios tém dificul-
dades significativas na formulagéo
de estratégias de busca e que os mes-
mos se beneficiam bastante da opor-
tunidade de explorar um vocabulario
controlado. Segundo Rollett (2003),
a existéncia de esquemas de classifi-
cagdo contribui para aumentar a
qualidade das buscas e, conseqiiente-
mente, a qualidade dos resultados
obtidos.

Terra e Gordon (2002) defen-
dem a postura de que as empresas
necessitam desenvolver categorias e
estruturas de informacgdo que fagam
sentido para seus préprios negocios e
suas comunidades especificas que
utilizam o portal, pois muitas organi-
zagdes descobriram que as pessoas
tendem a ndo usar mecanismos de
busca e, por isso, ¢ importante garan-
tir que o diretdrio do portal seja real-
mente bom. No contexto da organi-
zagdo, os termos utilizados devem
refletir o jargdo da empresa, sendo
ao mesmo tempo familiares para os
funciondrios, freqiientes nos docu-
mentos técnicos e associados as

o

areas de negdcio da empresa.

Para Aratijo (1996), o objetivo
da recuperagdo ¢ combinar os termos
da busca com os termos do arquivo,
de modo a propiciar a recuperagdo
de itens relevantes. Geralmente, os
usudrios iniciantes em mecanismos
de busca limitam-se a utilizar pala-
vras-chave, enquanto que os mais
experientes combinam operadores
booleanos, efetuam busca por pala-
vra exata, elaboram questdes em lin-
guagem natural e filtram os resulta-
dos por data, idioma e formato do
contetdo desejado.

O aspecto da gestiao do conteti-
do do portal esta relacionado com a
criagdo de contetdo, sua aprovagdo
e posterior disponibilizagdo para
outros usudrios. Os portais devem
acolher paginas web desenvolvidas
pelo usudrio com ferramentas de
autoria e editoracdo de sua preferén-
cia. Um dos aspectos basicos de um
portal corporativo é a politica de
sele¢@o do contetido disponibilizado
no portal. Apesar de a abrangéncia
estar entre os objetivos de um portal
corporativo, Terra e Gordon (2002)
alertam que, especialmente em gran-
des organizagdes, os portais podem
facilmente se tornar "depdsitos de
lixo" e perder credibilidade de forma
néo

rapida se os funcionarios
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confiarem na informagdo disponivel
no sistema.

A camada de apresentagio &
a mais proxima do usudrio final,
sendo que o projeto dessa camada
pode se beneficiar de um melhor
entendimento de aspectos como
interface homem-maquina e usabili-
dade. O portal corporativo se propde
a ser uma interface amigavel e
integrada, isto é, um front-end basea-
do nos padrdes web que oriente o
usuario final em sua navegagdo pelos
diversos sistemas de informagdo. A
apresentagdo € a componente res-
ponsavel pelo paradigma de ponto
unico de acesso (SPOA — single
point of access) que caracteriza o
portal. A camada de apresentagdo
esta usualmente integrada a fun-
cionalidade de seguramg¢a, que ¢
responsavel pela autenticagdo do
usuario e verificacdo do seu perfil de
acesso. O conceito de login unifica-
do dos portais soluciona uma recla-
magdo antiga dos usudrios sobre o
numero de senhas que precisam
memorizar. A integragdo prometida
pelos portais estard incompleta se
o usudrio tiver de digitar varias
senhas a medida que transita entre os
sistemas.

Ja a personalizacio se refere a
capacidade do portal de se moldar as
necessidades de informag@o distintas
dos usudrios. Devido ao fenémeno
da sobrecarga informacional, a per-
sonaliza¢do deixou de ser um luxo e
se tornou uma necessidade, pois o
usudrio precisa customizar a sua
plataforma de trabalho.

Nos portais, a notificagdo tem
se tornado uma caracteristica cada
vez mais presente gracas aos
avangos tecnologicos dos agentes
inteligentes de busca (crawlers e

spiders). Na perspectiva do Portals
Community (2003), a disseminacdo
do portal estd vinculada ao uso de
alertas e assinaturas. Um alerta é
uma notificagdo de um evento pro-
vocado por uma ou mais condi¢des
existentes em qualquer informagéo
ou sistema integrado ao portal. J4 a
assinatura é um recurso de dissemi-
nacdo que permite que o usudrio
escolha categorias de conteudo de
seu interesse. Cabe assim ao portal
notificar o usuario do aparecimento
de novos documentos com conteudo
relacionado as suas preferéncias.

A colaboracio esta relacionada
com a capacidade do portal de ser
um ponto de encontro virtual de pes-
soas que compartilham objetivos
comuns, dando origem as comu-
nidades de interesse e grupos de dis-
cussdo. Para o Delphi Group (2000),
o componente da colaboragdo
expande o papel do portal de um
quiosque passivo de informagdes
para um foérum de interagdes organi-
zacionais. Nesse ponto, o portal
busca oferecer suporte as comu-
nidades de pratica, que sdo redes
informais de pessoas que compar-
tilham idéias e desenvolvem conhe-
cimentos, pois t€ém objetivos e inte-
resses comuns. A funcionalidade de
workflow propicia a colaboragdo
entre usudrios de acordo com as
regras de um processo de negécio. A
presenca de recursos de workflow é
fundamental para incrementar a con-
tribuigdo estratégica dos portais para
0S processos organizacionais, pois
conecta o uso da informac¢do com a
tomada de decisdo em um fluxo de
trabalho.

Para Davenport e Prusak (1998),
um mapa de conhecimento ou um
sistema de paginas amarelas indica o

o

conhecimento, mas ndo o contém.
Trata-se, portanto, de um guia, ndo
de um repositorio. Segundo os
autores, o desenvolvimento de um
mapa de conhecimento envolve
localizar conhecimentos importantes
dentro da organizagdo e, depois,
publicar algum tipo de lista ou
quadro que mostre onde encontra-
los. O localizador de especialistas
permite aos usuarios pesquisar uma
série de biografias em busca de um
especialista em uma dada area do
conhecimento.

A funcionalidade de educacio a
distancia no contexto dos portais
contribui para estabelecer um elo
entre a aprendizagem organizacional
e a gestdo do conhecimento (GC),
pois os recursos de e-learning per-
mitem que os usudrios facam cursos
virtuais de acordo com o seu ritmo e
a sua disponibilidade de tempo. Em
grandes empresas, a area da univer-
sidade corporativa esta freqliente-
mente entre as mais acessadas do
portal.

Para que o responsavel pela
intranet monitore o desempenho e o
uso dos diversos recursos do portal,
faz-se necessaria a existéncia de
recursos de administracio do am-
biente. A analise dos logs de acesso
permitira ao administrador identi-
ficar quais sdo as areas mais € menos
populares do portal, ajustando o
ambiente de acordo com as necessi-
dades dos usuarios. Adicionalmente,
os desenvolvedores que constroem
aplicativos para o portal precisam
dispor de ferramentas que permi-
tam tanto a construcdo de siste-
mas integrados ao portal quanto
a migracdo dos aplicativos exis-
tentes para a nova plataforma basea-
da na web.
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4. Analise da maturidade das intranets

As funcionalidades dos portais
(Tabela 2) foram traduzidas em um
questionario de forma a gerar um
instrumento que permitisse a reali-
zagdo do diagnoéstico do portal. O
questionario utilizou uma escala tipo
Likert de 11 pontos, com os extre-
mos "discordo totalmente" e "con-
cordo totalmente". O questionario
foi convertido em um conjunto de
paginas web, sendo que as respostas
foram armazenadas em um banco
de dados relacional. A parte inicial
do questionario diz respeito as va-
riaveis funcionais e a segunda parte
contém questdes de cunho socio-
geografico.

As organizagdes convidadas a
participar da pesquisa foram esco-
lhidas através de uma amostra por
conveniéncia composta por 878
membros da maior lista luso-
brasileira dedicada a gestdo do
conhecimento (lista competitive-
knowledge apoiada pela
Sociedade Brasileira de
Gestdo do Conheci- 0%
mento — SBGC), por

353 membros de uma

18%

16%

lista de discussdo sobre
. . 14%
intranets e portais do

conhecimento (lista wi- 12%

intranet), por cerca de 10%

300 membros da lista de 8%
discussdo da Associagdo
Portuguesa de Gestao do 6%
Conhecimento (APGC)

e por 45 contatos pes-

4%

2%

soais dos autores com
0%

5%

a aprovacgdo formal e o apoio dos
moderadores para a realizagdo da
pesquisa. O universo que se buscava
atingir com a pesquisa eram as orga-
nizagdes que possuem intranet e que
também tém algumas praticas rela-
cionadas com a gestdo do conheci-
mento.

Assim sendo, no ano de 2005,
foram obtidas 98 respostas brasi-
leiras e 70 portuguesas. Como
compensagdo, 0s participantes con-
correram ao sorteio de cerca de
40 exemplares do livro Tecno-
logia da Informagdo Aplicada a
Gestdo do Conhecimento, de um dos
autores dessa pesquisa. Das 98
respostas obtidas de organizagdes
brasileiras, 21 dessas (21,4%) estdo
na lista das 100 Maiores e 24 empre-
sas (24,5%) estdo entre as 150
Maiores (Exame, 2005). Entre os 12
bancos brasileiros que responderam
a pesquisa, nove estéo na lista dos 50

17%

7%
6%
5%

3% 3%

Maiores Bancos (Exame, 2005, p.
128). Entre as 70 organizag¢des por-
tuguesas, 14 (20%) estdo na relagdo
das 500 Maiores Empresas de
Portugal.

Observa-se grande variedade de
empresas no que diz respeito a
setores de atividade. Na Figura 1,
observa-se uma predominancia de
organizagdes do Governo, do setor
de Tecnologia da Informagdo e do
setor financeiro, apesar de diversos
setores da economia estarem repre-
sentados. Das 28 organiza¢des do
setor publico, 22 sdo do Brasil e seis
de Portugal. O perfil da amostra
comprova que o segmento da gestio
do conhecimento na administra¢do
publica € pertinente para a realidade
brasileira, corroborando as inicia-
tivas da Sociedade Brasileira de
Gestdo do Conhecimento (SBGC)
em realizar eventos especificos para

esse setor.

14%

11%

8%
6%
4%

2% 2%

lideres de projetos de

GC. No caso das listas,
os convites para partici-
pacdo foram enviados
através de e-mail para
seu enderego principal,

obtendo, anteriormente, Figura 1 - Setor de atuacao das organizacées respondentes

o
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O tamanho das or-
ganizagdes quanto ao
numero aproximado de
funcionarios ¢ ilustrado
a seguir (Figura 2).

Na Figura 2, é pos-
sivel observar a partici-
pacdo de organizagdes
de médio e grande por-
te prioritariamente. Na
amostra, 59% das orga-
nizagdes tém mais de
500 funcionarios. Tanto
o convite individual,
feito na rede de contatos
dos autores, quanto o
convite para partici-
pa¢do na pesquisa, feito
na lista de discusséio,
eram direcionados ao
gestor do portal. Caso
ndo existisse essa fun-
¢do na organizagdo, a
mensagem  solicitava
que o convite fosse
encaminhado para o
gestor de TI, para o
responsavel pelas inicia-
tivas de GC ou, entio,
para o gerente de RH

30%

25%

20%

15%

10%

5%

26%

18%

15%
13% 13%

8% 8%

0%

Figura 2 - Numero de funcionarios das empresas da amostra

30%

25%

20%

15%

10%

5%

13% 13% 14%

10%
9% >

6% 6% 6%
o

3%

0%

Figura 3 - Funcao exercida pelos respondentes

Figura 3. Quanto aos cargos dos Tecnologia da Informagdo, de Re-

nessa ordem. O perfil dos respon- respondentes, pode-se observar a cursos Humanos e administradores
dentes por fungdo ¢ apresentado na predominancia de gestores de da intranet.

o
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As pontuagdes médias obtidas para cada uma das questdes sdo apresentadas na Tabela 3. A nota 10 representava o

nivel maximo de atendimento a variavel proposta. O niimero entre parénteses indica a questdo de mesmo ntimero, con-

forme Tabela 2.

Tabela 3 - Analise do nivel de maturidade dos recursos das intranets

Funcionalidades da intranet / Portal corporativo

s | oosvopatio |

62

Integracéo / Acesso aos sistemas corporativos (q1) 6,3 3,2
Integracgéo / Acesso aos sistemas de informacdo gerencial (92) 57 3,3
Integracgéo /Acesso aos documentos corporativos (q3) 7.8 2,5
Integracéo / Acesso as fontes externas (q4) 6,7 3,3
Categorizagao / Critérios de classificagdo (g5) 49 3,2
Categorizagéo / Indexagao pelo usuario (q6) 45 3,7
Mecanismo de busca (q7) 49 3,4
Gestao de conteudo (q8) 45 3,6
Workflow (q9) 4,5 3,6
Colaboragao / Acesso a aplicativos de colaboracéo (q10) 5,9 3,5
Colaboragao / Suporte as comunidades de pratica (q11) 51 3,7
Apresentacdo / Ponto unificado de entrada (q12) 5,1 3,5
Apresentacéo / Personalizacdo (q13) 52 3,6
Notificagdo (q14) 43 3,5
Seguranga / Login unificado (q15) 53 3,7
Seguranga / Niveis de acesso (q16) 58 3,6
Educacao a distancia (q17) 49 3,8
Mapa de conhecimento (q18) 43 3,6
Administracdo / Desempenho (q19) 6,0 3,1
Administracdo / Ferramentas de desenvolvimento (q20) 53 3,4

De maneira geral, as médias
obtidas para as funcionalidades téc-
nicas das intranets foram baixas,
com um volume expressivo das
médias situando-se entre 4 e 6. Isso
indica que, para as organizagdes
analisadas, ainda existe um caminho
consideravel a ser percorrido na evo-
lugdo da intranet para o portal.

Isso fica mais evidente ao se
perceber que as caracteristicas técni-
cas que obtiveram as "melhores"
pontuagdes (média acima de 5,5) sdo
aquelas tradicionalmente exigidas
nas chamadas intranets basicas ou de
1%. gerago, conforme classificagdes
propostas por Terra e Gordon (2002),
Chadran (2003), Marcus e Watters
(2002). As funcionalidades mais

basicas incluem, principalmente, a
integragdo de um leque amplo de sis-
temas e fontes de informagdo (ques-
tdes ql, g2, g3 e g4), colaboragdo
(q10) e ferramentas basicas para
controle da seguranca (q16) e admi-
nistragdo do ambiente (q19). Convém
destacar que os termos "integragéo"
e "colaboracdo" estdo entre os mais
freqiientes nas definigdes de portal
analisadas por essa pesquisa.

Isso pode ser interpretado como
um sinal de que o portal comega a se
firmar ndo s6 como um ponto de
acesso as informagdes, mas também
como um ambiente virtual propicio
para o compartilhamento de infor-
macgdes entre 0os usuarios, observan-
do sempre as questdes de seguranca

o

da informagao, que sdo uma preocu-
pagdo crescente nas empresas.

Por outro lado, as funcionali-
dades mais avangadas usualmente
exigidas em portais e intranets de
ultima geragdo apresentaram um
desempenho inferior, como pode ser
observado nas caracteristicas de
workflow (q9), mapa de conheci-
mento (ql8), notificagdo (ql4) e
educagdo a distancia (ql7). Isso
sinaliza certo distanciamento da
intranet em relagdo aos processos de
negodcios e as iniciativas de apren-
dizagem organizacional.

A surpresa ficou por conta do
desempenho abaixo do esperado das
funcionalidades de categorizacdo
(g5 e g6), mecanismo de busca (q7)
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e gestdo de contetido (q8). Essas trés
funcionalidades sdo apontadas por
Aratjo (1994) como sendo funda-
mentais para os sistemas de recupe-
racdo da informacgdo. Apesar de a
intranet permitir o acesso a um leque
amplo de fontes de informacao (vide
ql, 92, g3 e q4), a falta de uma dis-
ciplina de gerenciamento do conteu-
do tende a prejudicar a utilidade da
intranet para sua comunidade de
usuarios. Isso é preocupante, pois
indica que, nas intranets das organi-
zagdes pesquisadas, ndo esta sendo

5. Conclusées

Os dados fornecidos pelas orga-
nizagdes participantes da pesquisa
indicam que apenas metade da tra-
jetoria de evolugdo da intranet para o
portal corporativo foi percorrida. Os
aspectos tecnoldgicos mais basicos,
tais como colaboragdo, seguranca,
administracdo do ambiente e inte-
gracdo com fontes e sistemas de
informagdo, foram aqueles aponta-
dos como disponiveis em um maior
numero de organizagdes e também
em um nivel mais amadurecido de
implementagdo. Por outro lado, as
funcionalidades mais avancadas co-
mo workflow, mapa de conhecimen-
to, notificagdo e educagdo a distancia
mostraram-se as mais ausentes.
Conclui-se que as organizac¢des tém
seguido uma ordem logica para fazer
evoluir seu ambiente de intranet: faz-
se primeiro o basico para, depois,
disponibilizar funcionalidades mais
avangadas, ou seja, 0 processo evo-
lutivo tem sido incremental e itera-
tivo, sem queimar etapas.

A revisdo de literatura indicou
que ndo existe uma linha diviséria
entre a intranet e o portal corporati-
vo, sendo mais adequado perceber as
duas tecnologias como extremos de
uma escala em tons de cinza. O
termo “portal do conhecimento cor-
porativo” proposto por Terra e

dada a importancia devida aos aspec-
tos relacionados a gestdo da infor-
macgdo ndo-estruturada, que sdo
tradicionalmente abordados nas
praticas de Biblioteconomia e
Ciéncia da Informagao.
Conjugando-se a analise dos
pontos fortes e fracos das caracteris-
ticas técnicas das intranets, constata-
se que existem esforcos de integrar a
intranet aos diversos sistemas corpo-
rativos, garantindo a seguranca ¢ a
capacidade de administrar esse
ambiente. Esses esforgos refletem as

Gordon (2002) e por Detlor (2004)
funciona como uma meta a ser
perseguida, mas estd ainda bastante
distante da realidade das organiza-
¢Oes analisadas, tendo em vista a
implementacdo limitada de fun-
cionalidades mais avangadas asso-
ciadas a gestdo do conhecimento.
Apesar da existéncia de recursos
colaborativos basicos, pode-se con-
cluir que as intranets analisadas
estdo hoje mais préximas de apoiar a
gestdo da informagdo do que a
gestdo do conhecimento.

Sem duvida, o potencial tecno-
logico das intranets e portais ¢ muito
promissor. O dificil é transformar a
promessa em realidade, j& que a
implantagdo bem-sucedida de intra-
nets envolve a conjungdo de ques-
tdes tecnoldgicas e organizacionais e
nem sempre a equipe responsavel
pela intranet tem apoio gerencial e
formagdo suficientes para lidar com
esses multiplos aspectos. O portal
precisa estar integrado ndo apenas
aos sistemas de informagdo ja exis-
tentes, mas precisa também estar
alinhado com a cultura organiza-
cional, a estratégia e a politica de
Recursos Humanos (RH). Infeliz-
mente, muitas organizagdes se con-
centram apenas nos aspectos tec-
noldgicos das intranets e dos portais,

o

preocupacdes bastante tipicas das
técnicas de Ciéncia da Computagio.
Infelizmente, parece ndo ter ocorrido
uma contrapartida no que se refere
ao uso das técnicas de Ciéncia da
Informacdo, tais como preocupacdes
quanto a indexagdo e recuperagdo da
informacdo. Tudo indica que o
debate sobre ontologias, em eferves-
céncia no meio académico, ainda
ndo atingiu o ambiente corporativo
que carece de técnicas muito mais
elementares para categorizar infor-
magaes.

resultando em projetos fracassados,
intranets esquecidas ou subutilizadas.
Choo (1998) observa que as
organizacdes podem tornar-se inca-
pazes de usufruir seus recursos infor-
macionais e infra-estrutura de siste-
mas de informagdo quando ndo de-
senvolvem um entendimento claro de
COMO 0s Processos empresariais trans-
formam a informag&o em conhecimen-
to e o conhecimento em agdo. Por-
tanto, a implantag¢do de uma nova tec-
nologia deve levar em considerago o
contexto organizacional subjacente.
Apesar do carater exploratdrio
da pesquisa, os respondentes conside-
raram o questiondrio extremamente
valido como instrumento de diagnds-
tico, por permitir identificar aspectos
de suas intranets que precisam de me-
lhoria. Um uso interessante do ques-
tionario apresentado neste artigo ¢
aplica-lo como um instrumento de
avaliacdo aplicada a cada seis meses
para verificar se houve alguma
evolugdo ou retrocesso. Apds sub-
meter a sua intranet ou o seu portal a
esse diagnostico, a organizagdo tera
condicdo de identificar agdes correti-
vas ou evolutivas, visando a atingir
uma melhor qualidade e ampliando,
assim, os beneficios do uso dessa
plataforma tecnoldgica para a gestio
da informagdo e do conhecimento.
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RESUMO

O presente contexto organizacional é caracterizado pelas constantes mudangas, o que
demanda por novas capacitagdes, por formas de operacionalizagdo mais eficientes e
por praticas de gestdo inovadoras. Nesse contexto, a inovacao surge como fator primor-
dial para o alcance de uma competitividade sustentavel; assim, sdo enfocados, neste
estudo, diversos elementos que possam contribuir para a construgdo de uma empresa
inovadora. Nesse sentido, este trabalho propde um modelo que permite classificar uma
empresa como inovadora a partir de um conjunto de caracteristicas e praticas geren-
ciais especificas.

1. Introdugédo

A inovag¢do nos ultimos anos
tem se apresentado como compo-
nente essencial para construcdo de
vantagem competitiva, capacitando
as empresas para competir no merca-
do, o que exige das mesmas uma
postura de permanente atualizagdo e

adaptag¢do. De acordo com Starkey
(1997), as empresas precisam suprir
suas demandas por novas formas de
capacitagdes e desenvolvimento;
assim, devem adotar uma postura
autocritica, renovando-se constante-
mente e, sobretudo, empenhando-se

o

em obter novas capacitagdes e com-
peténcias as quais sdo consideradas,
na atualidade, fonte de vantagem
competitiva sustentavel, visto que
dificilmente podem ser imitadas. E
nesse contexto que a inovagdo entra
como condi¢do primordial para o
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desenvolvimento e a sobrevivéncia
das organizagdes.

De acordo com o entendimento
de Sink e Tutle (1993), a inovagdo
pode ser vista, em termos opera-
cionais, como o processo criativo de
transformar o que se esta fazendo e o
modo de se fazer as coisas, a estrutu-
ra, a tecnologia, os produtos, os ser-
vicos, as oportunidades, os desafios
e as ameagas externas e internas;
sendo a inovagdo, dentre outros, o
elemento capacitador para a conquis-
ta e manutengdo da competitividade.
Nesse sentido, a competitividade
organizacional esta diretamente rela-
cionada com a capacidade que a
empresa possui de inovar, em termos
de processos, de produtos, de gestdo,
de formas de relacionamentos e de
sistemas.

Varios e constantes desafios sdo
langados as empresas; por conse-
guinte, elas devem buscar novos
modelos e ferramentas de gestao e de
operacionalizagdo que possibilitem
utilizar, adequadamente, seus recur-
sos e competéncias; desse modo,
devem passar por um processo de
ajuste — buscando novas formas para
aumentar a eficiéncia no processo

2. Referencial tedrico

Na literatura, sdo encontradas
muitas conceituagdes para o termo
inovagdo, seja sob a perspectiva eco-
ndémica, comportamental, organiza-
cional ou social. A inovagdo, de mo-
do geral, esta relacionada com o
novo ou com o termo novidade.
Tornatzky e Fleischer (1990) escla-
recem que a novidade é uma quali-
dade situacional, ou seja, se algo é
novo para determinado agente, ele
pode ser considerado uma inovag@o,

produtivo, introduzir inovacdes téc-
nicas, incrementar a qualidade,
reduzir custos e especializar a pro-
ducdo. Portanto, a empresa deve ser
inovadora para se destacar nesse
ambiente competitivo.

A partir dessas consideragdes, o
objetivo deste trabalho ¢ propor um
modelo que permita classificar uma
empresa como inovadora a partir de
um conjunto de caracteristicas e pra-
ticas gerenciais de empresas reco-
nhecidamente inovadoras. Conside-
rando uma empresa inovadora aque-
la que utiliza as tecnologias de pro-
dutos, de processos e de gestdo de
forma intensiva em seu negécio, ou
seja, que lance produtos inovadores
ou que tenha mudado sistematica-
mente seu conceito de negocio e pra-
ticas organizacionais, conforme pro-
posi¢do de Cunha e Santos (2004).

Vale ressaltar que, para desen-
volver a capacidade inovadora da
empresa, € necessario tragar politicas
e construir um ambiente propicio a
inovacdo; essa formagdo deve partir
do nivel estratégico, englobando a
estrutura organizacional, as pessoas,
o ambiente fisico e cultural, tendo
uma atuagdo focada no cliente, na

mesmo se, para outros, ja seja con-
siderado algo ultrapassado.
Seguindo essa linha de pensa-
mento, Sanchez (1996) relaciona a
inovagdo com a percepgdo subjetiva
do cliente. Assim, por mais que uma
inovagdo esteja no mercado ha
varios anos, esta ndo serd conside-
rada nova para determinado usudrio
até que ele tome consciéncia de sua
existéncia; mas nfo basta que o
"novo" seja percebido pelo cliente

o

formagdo de parcerias e adogdo de
uma postura inovadora frente a con-
corréncia, na aprendizagem organi-
zacional, numa comunicacdo efi-
ciente, na formac¢do e atua¢do da
equipe e na busca por praticas novas
que contribuam para a preservagdo
ambiental e reducdo dos desper-
dicios.

Nesse sentido, foram identifi-
cadas algumas caracteristicas basi-
cas que devem compor a organiza-
¢do inovadora, sugeridas a partir da
exploracdo de toda uma base con-
ceitual. Foi adotado o procedimento
metodoldgico de revisdo da literatu-
ra sobre os temas pertinentes a ino-
vagdo.

Além dessa introdugdo, o artigo
apresenta os seguintes topicos: no
item 2, é apresentado o referencial
teorico que explora conceitos rela-
cionados com a inovagdo, especial-
mente, sobre o processo de inovagao
e sobre os atributos da empresa ino-
vadora; o item 3 apresenta os pro-
cedimentos metodoldgicos e o item 4
versa sobre as nove dimensdes su-
geridas; por fim, sdo apresentadas as
consideracdes finais e a bibliografia
referenciada no trabalho.

ou por certo agente para que seja
considerado uma inovagao.

A defini¢do e obtencdo de meca-
nismos capacitadores da empresa
inovadora tém sido inspiragdo para
muitos estudos. Numa visdo genera-
lista da empresa inovadora, Sanchez
(1996) presume que ela seja aquela
que primeiro comercializa um inven-
to no mercado; por outro lado,
as empresas que, posteriormente,
introduzem o mesmo invento sdo
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imitadoras. Apesar de aplicarem inovadora ¢ aquela que "reconhece presa inovadora. Neste trabalho, foram
certa dose de criatividade para agre- e formaliza os papéis, processos, destacados os modelos desenvolvidos
gar melhorias funcionais ao produto recompensas e praticas que condu- por Mendel et al (2004) e por Cunha
OU a0 Processo. zem naturalmente para a inovagdo". e Santos (2004). Os primeiros

Para Mintzberg (2001), uma A empresa que manipula "inten- descrevem os fatores determinantes
organizagdo inovadora é altamente cionalmente" esses elementos (pa- da inovacdo organizacional (FDIO),
organica, com pouca formalizagao de péis e processos) tem maiores enfatizando a importancia de investi-
comportamentos, com cargos espe- chances de gerar inovagdes do que as gar como os trabalhadores percebem,
cializados baseados em treinamento que ndo o fazem, dado o elevado no cotidiano organizacional, os
especial; nela, existe tendéncia para nimero de obstaculos que ela tem aspectos relacionados a um ambiente
agrupar as especializagdes em uni- que superar para se concretizar; e uma gestdo que favorecem a ino-
dades funcionais, dando destaque desse modo, a inovagdo pode ser via- vagdo organizacional. Por outro lado,
para as pequenas equipes de projeto bilizada a partir da criagdo de uma Cunha e Santos (2004) destacam as
para a realizagdo de seu trabalho. organizagdo projetada para esse fim, praticas gerenciais inovadoras (PGIs),

Abordando outra perspectiva so- ou seja, a estrutura, 0S processos, as focalizando diferentes praticas que
bre a empresa inovadora, Galbraith recompensas e as pessoas. cooperam, promovem e influenciam a
(1997, p. 217) defende a existéncia Varios pesquisadores buscaram inovagdo. Estdo explicitados no Qua-
simultdnea de duas organizagdes entender as formas de atuacdo, de ope- dro 1, os principais requisitos apre-
(uma operacional e outra inovadora) racionalizagdo e 0s mecanismos que sentados pelos autores para a forma-
dentro da mesma organizacdo; a contribuem para a formacdo da em- ¢do da empresa inovadora.

Quadro 1 - Resumo dos parametros para analise da empresa inovadora
FATORES DETERMINANTES DA INOVAGAO PRATICAS GERENCIAIS PARA INOVAGAO
ORGANIZACIONAL (MENDEL et al., 2004) (CUNHA; SANTOS, 2004)
ESTRATEGIA DE NOVOS PRODUTOS E ESTRATEGIA
SERVICOS + Relacionamento com o cliente.
* Focaliza os resultados financeiros decorrentes do * Promove a interatividade com cliente, fornecedor
langamento de novos produtos. e outras unidades.
« Investiga a utilizagao de praticas comerciais para * Posicionamento almejado no mercado.
construgdo de diferencial competitivo. » Promogao da inovacéo e da qualidade.
 AMBIENTE FisIcO * Exceléncia no atendimento.
* Analisa se as condi¢des do ambiente fisico séo * Lideranca no segmento em que atua.
favoraveis & inovagéo organizacional. * Risco como oportunidade/ tolera falhas.
~ « Satisfagdo das necessidades dos clientes.
COMUNICAGAO  Busca por oportunidades emergentes.
* As informagdes sdo comunicadas de uma forma |
que todos entendam. Os veiculos de comuni- - ALIANGAS ESTRATEGICAS
cacao sdo abertos a participacao. » Formagéo de parcerias com outras empresas,
. com universidades, com o governo e 6rgéos de
+ As metas de trabalho s&o claras. _ e
fomento, e a formacao de joint ventures.
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL ESTRUTURA E PROCESSO
+ Focaliza o controle hierarquico e flexibilidade na « Estrutura descentralizada, formada por grupos
rotina do trabalho. multidisciplinares. Espacos abertos.
* Aimplementacao de novas idéias depende da + Adogao de tecnologia de produgao flexivel.
aprovagado de varios niveis hierarquicos. « Estrutura com divisdes pequenas.
Fonte 67

o
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Quadro 1 - Resumo dos parametros para analise da empresa inovadora (Continuagéo)

FATORES DETERMINANTES DA INOVAGAO PRATICAS GERENCIAIS PARA INOVAGAO
ORGANIZACIONAL (MENDEL et al., 2004) (CUNHA; SANTOS, 2004)
5. ATUAGAO EM EQUIPE 4. PESSOAS

* Ressalta o clima organizacional nas equipes para
a participagéo. E desenvolvimento do espirito de
equipe e o clima de confianga nas equipes.
6. LIBERDADE E AUTONOMIA
* Investiga fatores como: motivagao, liberdade e
clima para a participagdo e atuagao, inclusive,
questionar a geréncia.
7. PARTICIPACAO
« Existe liberdade e oportunidades para participar;
as idéias séo consideradas. Solicitacédo de 5.
sugestdes para aprimoramentos.
8. ATUACAO GERENCIAL

* Favorece a participagdo do colaborador.

9. RECONHECIMENTO E RECOMPENSA 6.
+ Adota politica de reconhecimento e valorizagao
para as contribuicdes individuais. Aplica politicas
de reconhecimento informais.
10. TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

* Existéncia de treinamento para administragéo
de mudancas.

* Possibilidade de o trabalhador participar dos
treinamentos.
11. DISPONIBILIDADE DE RECURSOS

* Disponibilizagéo de recursos materiais e
tecnologias para execugao do trabalho
e atividades profissionais.

* Facilidade para obtengéo de recursos.
12. APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL

* Mecanismos para disseminagéo do
conhecimento tacito e de novos conhecimentos.

* Focaliza a gestao do conhecimento.

* Exploragéo de talentos-chave.

+ Estimula a criatividade e a iniciativa para ino-
vagéo.

* Horério e local de trabalho flexiveis.

* Flexibilidade na execugédo do trabalho.

* Respeito a individualidade.

* Treinamento.

» Programas para desenvolvimento dos gerentes
e da proxima geragao de lideres.

INOVAGAO E TECNOLOGIA

« Utilizac&o de TI; patentes registradas.

* Departamento P&D (investimentos/laboratérios).

* Incubagéo de novos produtos.

MEIO AMBIENTE

* Focaliza a inovagdo no sistema de gestao
ambiental.

* O oferecimento de produtos seguros.

» Atendimento a legislagdo ambiental; incorpora
atributos ambientais.

* Programas de educagdo ambiental.

Fonte: Adaptado de Mendel et al. (2004) e Cunha e Santos (2004).

As variaveis escolhidas para
compor as caracteristicas e praticas
gerenciais de empresas inovadoras
(CPGEI) foram aquelas que podem

68

ser aplicadas a varios segmentos: as
genéricas; mas, sem langar mao dos
fundamentos essenciais para o alcance
da inovagdo. Portanto, partindo-se dos

o

modelos citados, foram elencadas nove
dimensdes e suas respectivas varia-
veis para a caracterizacio da empre-
sa inovadora, conforme figura a seguir:
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Entendimento das comunicagées
Veiculos de comunicagao interna
Conhecimento sobre as metas
Canais de comunicagao
Conhecimento sobre visdo e missdo
Circulagdo da informacéo

Ambiente de trabalho
Presenca de ruidos ou barulhos
Espaco de trabalho

Disponibilizag&o de recursos
Obtencéo de recursos materiais
Tecnologia de informagéo
Investimentos em pesquisa e
desenvolvimento
Departamento e laboratério de P&D
Politicas de patenteamento
Agentes geradores de inovagao

AMBIENTE
FISICO

Relacionamentos com clientes

Mercados potenciais

Ainovacao como estratégia
Interatividade com clientes e fornecedores
Préticas comerciais

Lideranca de mercado

Risco com oportunidade
Comprometimento com a qualidade
Exceléncia no atendimento

Interagdo entre fabricas e laboratdrios
Satisfacdo das necessidades dos clientes
Lideranca em inovacéo

Parcerias para a geracdo de inovagédo
Aliancas estratégicas

Terceirizagdo

ESTRATEGIA

ESTRUTURA

COMUNICAGAO ORGANIZACIONAL

Dimensdes

ATUACAO
EM

EQUIPE

EMPRESAS

INOVADORAS MEIO

AMBIENTE

INOVACAO E

TECNOLOGIA APRENDIZAGEM

ORGANIZACIONAL

PESSOAS

Controle hierarquico descentralizado
Implementacdo de novas idéias
Flexibilidade na rotina de trabalho
Formagéo de grupos multidisciplinares
Melhoria continua de processos
Tecnologia de producéo flexivel
DivisGes pequenas e espagos abertos
Manufatura just in time

Desenvolvimento do espirito de equipe
Clima de confianca

Clima para exposicao de idéias
Equipes de trabalho com autonomia
Mecanismos de disseminagédo

Atendimento a legislacdo ambiental
Incorporagéo de atributos ambientais
Produtos ambientalmente seguros
Reciclagem de materiais
Conscientizagdo ambiental
Adequacéo as questdes ambientais

Motivag&o para participagao

Liberdade e autonomia

Clima para questionar a geréncia
Estimulo a criatividade

Exploragdo de talentos-chave

Respeito a individualidade

Flexibilidade de horario e de local de trabalho
Solicita sugestdes para aprimoramentos
Oportunidade para apresentar solugoes
Consideracéo das sugestdes
Treinamento para gestdo de mudancgas
Desenvolvimento da criatividade
Trabalho sem superviséo constante

Mecanismos para troca de conhecimento
Disseminagdo do conhecimento tacito
Compartilhamento de novos conhecimentos

Atuacdo gerencial para a participacéo
Atuacéo gerencial voltada para a mudanga
Valorizagdo das participacoes individuais
Aceitabilidade de sugestdes
Reconhecimento e incentivos informais
Reconhecimento e incentivos formais
Atracéo e manutencao de talentos-chave
Treinamento para gestdo de mudanca
Treinamento e desenvolvimento
Participagéo nos treinamentos oferecidos
Desenvolvimento de talentos para inovagao

Fonte: Elaboragéo proépria a partir de (Mendel et al.,2004; Cunha; Santos, 2004).

Figura 1 - Caracteristicas e praticas gerenciais de empresas inovadoras (CPGEI)

Esse estudo foi realizado a partir
das inferéncias feitas dos modelos que
permitem classificar uma empresa co-
mo inovadora; ento, a partir das leitu-

ras realizadas sobre as praticas geren-
ciais inovadoras e sobre fatores deter-
minantes da inovagdo organizacional,
foi estabelecido o modelo; e, como ja

o

mencionado, os estudos de Mendel et
al. (2004) e de Cunha e Santos (2004)
compdem o alicerce tedrico para a
defini¢do dessa proposta de trabalho.
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3. Caracteristicas e praticas gerenciais de empresas inovadoras

As empresas buscam o desen-
volvimento da capacidade de inovar
para construgdo de vantagens, atra-
vés da criagdo de condi¢des favo-
raveis para a inovagdo. Varios aspec-
tos devem ser considerados, quando
se pretende estabelecer as caracteris-
ticas-chave de empresas inovadoras.
Acredita-se que nove dimensdes
(explicitadas a seguir) e suas varia-
veis, indicam os atributos e as carac-
teristicas que devem compor a em-
presa inovadora.

A dimensio estratégia investiga
se a inovacdo ¢ considerada no
momento da elaboragfo da estratégia
global da empresa, como também,
analisa se é dada importancia para
inovagdo (radical ou incremental),
seja para satisfacdo dos atuais clien-
tes, seja para busca de oportunidades
emergentes.

O ambiente fisico, quando pro-
jetado inadequadamente, a exemplo
de ambientes marcados pela pre-
senca de ruidos, ou de calor e/ou
com pouca iluminagio e ventilagéo,
ou espaco fisico e mobiliario inade-
quados para o nimero de pessoas
que estdo instaladas no mesmo am-
biente, pode prejudicar o desempen-
ho operacional; do mesmo modo,
pode funcionar como um entrave ao
processo de criatividade e de ino-
vagao.

A comunicacio eficiente e efi-
caz ¢ um dos elementos formadores
da empresa inovadora. Para que a
empresa se apresente como tal, ¢
necessario que possua canais de
comunicagdo abertos a participagdo
de todos os funciondrios, para asse-
gurar uma auténtica interagdo entre a
técnicos,

direg¢do, funcionarios,

vendedores e clientes, e para que

70

exista livre circulacdo da infor-
macao, pois acesso a0 maior nimero
possivel de informagdes ¢ o pleno
conhecimento sobre a empresa e
sobre 0s seus objetivos tornam-se
essenciais para um bom desempenho
€ uma maior participacéo.

A estrutura organizacional
pode se constituir num elemento
favorecedor ou inibidor da inovag3o.
Para obter uma estrutura posicionada
para inovagdo, de modo geral, é
necessario um controle hierarquico
descentralizado, com capacidade de
adaptagdo e flexibilidade, com pouca
formalizagdo, sem normas e regras
austeras, viabilizado, dentre outros
aspectos, a partir da instituicdo de
divisdes pequenas e espagos abertos
a participacdo, com fronteiras menos
visiveis, facilitar a intera¢do e a
comunicagdo entre as pessoas.

O fator atuacio em equipe
destaca a facilidade para circulagéo
da informacgdo e o lancamento de
idéias, como resultado da existéncia
de clima propicio para desenvolvi-
mento dessas medidas. Uma atuagdo
em equipe eficiente demanda por
uma hierarquia horizontal e equipes
de trabalho pequenas, para aumentar
a comunicagdo e o envolvimento
entre os seus membros.

Vale mencionar que existem
muitas fontes capazes de desen-
cadear o processo de inovagdo, uma
delas se sobressai as demais: é a
dimensdo pessoas. As pessoas
devem ter liberdade e autonomia
para a participacdo, o que demanda
por uma cultura organizacional
favoravel a inovagdo. Prevalece a
liberdade e a autonomia quando os
colaboradores sdo motivados a pro-
por idéias inovadoras para realizar

o

suas atividades profissionais ¢ tém
autonomia para escolher a forma de
execucgdo das mesmas. Considera-se,
ainda, a existéncia de clima organi-
zacional para que os trabalhadores
apresentem questionamentos para
as orientagdes fornecidas pelos
gerentes.

A busca e a préatica da inovagdo
demandam por um corpo gestor que
entenda e perceba o trabalhador
como uma fonte para a geragdo da
inovagdo. Assim, a atuacio geren-
cial deve contemplar e estimular o
potencial criativo de seus recursos
humanos.

Por outro lado, reconhece-se a
necessidade de se adotar uma postu-
ra que favoreca o desenvolvimento
da criatividade. Nesse sentido, a
empresa deve criar condi¢des estru-
turais e culturais para o desenvolvi-
mento da mesma. Uma das modali-
dades de incentivo ¢ a aplicagdo e
pratica de politicas motivacionais,
pois as empresas que se destacam em
inovagdo empregam politicas de
recompensas e de reconhecimento
formais e informais para impulsionar
o surgimento de inovacdes. Essas
politicas devem beneficiar as pes-
soas que geram idéias inovadoras,
que fornecem sugestdes voltadas
para o equacionamento de problemas
e que apresentam um desempenho
superior.

Por fim, sdo abordadas questdes
relacionadas as politicas de treina-
mento e desenvolvimento, aspecto-
chave para o alcance de um desem-
penho superior e para a inovagao.
Tushman e Nadler (1997) indicam a
implementagdo de programas de
treinamento para preparar as pessoas
para atuarem nas mais diferenciadas
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areas e em outras disciplinas e fun-
¢des da empresa. Nesses programas,
devem ser focalizadas a natureza e a
importancia da inovagdo e da mu-
danga; visam também a desenvolver
as habilidades nas areas de comuni-
cacdo e a resolucdo de problemas e
conflitos. Mendel et al. (2004) aler-
tam que os treinamentos devem
ser voltados para a execugdo das
atividades cotidianas e para a admi-
nistracdo de mudangas organiza-
cionais.

A dimensdo inovacio e tecnolo-
gia focaliza as praticas relacionadas
com Pesquisa e Desenvolvimento
(P&D), especificamente, com a cria-
¢do e manutencdo de laboratdrios e
departamento. Empresas inovadoras
costumam investir em P&D e
disponibilizam tecnologia de infor-
magdo. Destaque-se que uma empre-
sa atende a essa dimensdo quando
disponibiliza facilmente recursos
materiais e tecnoldgicos para a rea-
lizagdo do trabalho cotidiano, quan-
do investe em P&D, cria € mantém
departamentos e laboratérios de
P&D. Adicionalmente, a ado¢do de
politicas de patentes e a utilizagdo de
mecanismos para a otimizac¢do das
sugestdes vindas dos agentes ino-

Consideracgoées finais

A construgdo de uma competi-
tividade sustentavel esta, cada vez
mais, relacionada ao desenvolvimen-
to da capacidade para inovar, como
competéncia organizacional. Essa
idéia desfruta de certo consenso
entre os estudiosos do tema; outro
ponto, consensual, refere-se a neces-
sidade de se trabalhar conjuntamente
varios elementos para viabilizar e
impulsionar a gerag@o e desenvolvi-
mento do processo de inovagao.

vadores também sdo medidas impor-
tantes para a inovagao.

A aprendizagem organiza-
cional tem se destacado em resposta
as atuais demandas por novas pos-
turas empresariais, especialmente as
relacionadas com a gestdo do conhe-
cimento, posto que o conhecimento
ocupa posicdo de destaque, sendo
considerado fonte para a construgdo
de capacita¢des e competéncias que
podem tornar a empresa inovadora e
mais competitiva. Desse modo, as
empresas t€ém que criar mecanismos
para captura e disseminagéo do conhe-
cimento; adotar ferramentas para
facilitar a circulagdo da informagdo e
do conhecimento na equipe, e incen-
tivos para as pessoas aprenderem
umas com as outras (para a supe-
racdo de erros) e compartilharem
novos conhecimentos e idéias.

A dimensdo meio ambiente
envolve medidas que indiquem a
ado¢do de uma postura empresarial
que contemple aspectos relacionados
com a questdo ambiental: o atendi-
mento a legislacdo ambiental e nor-
mas especificas, assim como a incor-
poragdo de atributos ambientais no
desenvolvimento do produto e, por
outro lado, preocupagdes com a

Por outro lado, as empresas
devem estar, constantemente, bus-
cando novas metodologias para
avaliar se seus esfor¢os em prol da
inovacdo estdo sendo eficientes e efi-
cazes. Entdo, este trabalho apresenta
um modelo: CPGEI (caracteristicas e
praticas gerenciais de empresas ino-
vadoras), que serve de apoio para
aqueles que pretendem estudar a
empresa inovadora, seja no ponto de
vista tedrico, seja no ponto de vista

o

racionalizagdo dos custos, utilizando
medidas que possibilitem a redugdo
de desperdicios, a implantacdo de
programas de educacdo ambiental e
a conscientizagdo dos consumidores
de como utilizar os produtos, etc.

Reconhece-se que as empresas
devem criar condigdes para a gera-
¢d0 e desenvolvimento da inovagdo.
Nesse sentido, sdo apresentadas
nove dimensdes que delineciam as
caracteristicas e praticas gerenciais
de empresas inovadoras. A aborda-
gem simultanea de varios elementos,
ou seja, das dimensdes e do respecti-
vo conjunto de variaveis explicitadas
na Figura 1, responde pela formagéo
da empresa inovadora.

Ressalta-se, ainda, que existam
inter-relagdes e interconexdes entre
cada ferramenta analisada e, através
da abordagem simultanea das dimen-
sdes sugeridas, seja possivel identi-
ficar uma série de mecanismos capa-
citadores, os quais, somados, podem
contribuir para a constru¢do de uma
empresa inovadora. Os diversos ele-
mentos sugeridos na Figura 1 pos-
suem conexdes e interdependéncias.
Sendo, portanto, a inovagéo, identifi-
cada através da utilizagdo adequada
do conjunto de variaveis.

pratico, posto que destaca elementos
essenciais para a busca e pratica da
inovagdo.

A revisdo realizada permitiu
propor um modelo para a carac-
terizagdo de empresas inova-
doras, sendo elencadas nove dimen-
sdoes que devem compor a empresa
inovadora (estratégia, ambiente
fisico, comunicagdo, estrutura orga-
nizacional, atuagdo em equipe,

pessoas, inovacdo e tecnologia,
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aprendizagem organizacional e meio
ambiente).

E interessante ressaltar que tanto
as praticas gerenciais inovadoras co-
mo os fatores determinantes da ino-
vagdo organizacional sdo essenciais
para o alcance da inovagdo. Entdo, o
modelo CPGEI, por um lado, conside-
ra aspectos intra-organizacionais,
incluindo, na andlise, aspectos impor-

tantes para o desenvolvimento do pro-
cesso de criatividade e de inovagdo
e, por outro, destaca fatores rela-
cionados a uma postura inovadora
frente ao atual e potencial mercado e
a adogdo de novas praticas de gestdo.

Vale mencionar que, ante o arse-
nal tedrico existente sobre o tema, o
objetivo do CPGEI se distingue dos
demais, por se propor a desenvolver

uma perspectiva mais abrangente e
completa: genérica — sobre os ele-
mentos constituintes da empresa ino-
vadora. Portanto, o modelo aqui
sugerido é genérico e pode ser
empregado junto a varios tipos de
empresas de diversos segmentos —
desde que sejam feitos os devidos
ajustes para o contexto e ambiente da
organizagdo a ser pesquisada.
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RESUMO

Houve um intenso esfor¢o de informatiza¢do dos servigos publicos providos pelas varias esferas (federal, estadual
e municipal) nas ultimas décadas. Um dos resultados mais palpaveis desse esfor¢o ¢ a digitalizacdo da quase
totalidade dos dados desses servicos, embora ainda haja arquivamento ndo digital de muita documentago. Assim,
embora haja uma grande quantidade de dados digitalizados, o seu uso ainda é muito restrito a atividades de registro
e acompanhamento, havendo pouco uso para fins gerenciais ou de andlise automatizada. Por outro lado, também
observamos uma melhoria significativa da disponibilidade de recursos computacionais em termos de estagdes de
trabalho e de novas técnicas de descoberta automatizada de conhecimento, fundamentais para a analise desses
dados e seu uso no suporte a decisdo. Neste artigo, descrevemos a experiéncia do projeto Tamandua, que se propde
a prover uma plataforma escalavel e eficiente de mineragdo de dados que vem sendo aplicada a varios tipos de
dados governamentais, tais como registros de compras e de procedimentos médicos.
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1. Introdugéo

A evolugdo da tecnologia da
informagdo resultou no armazena-
mento de um volume de dados sem
precedentes nas instituigdes publicas
e privadas, mas pouca informagdo
tem sido extraida a partir desses
dados. Mineragdo de dados vem se
tornando, cada vez mais, uma impor-
tante ferramenta de apoio a gestdo e
decisdo tanto na iniciativa privada
quanto publica. Entende-se por mi-
neragdo de dados o conjunto de téc-
nicas e tecnologias que permitem
extrair padrdes interessantes (onde o
conceito de interessante é depen-
dente do dominio de aplica¢do) a
partir de grandes bases de dados. Um
exemplo de grande base de dados em
qualquer esfera de governo sio os
registros de compras governamen-
tais, que utilizaremos para ilustrar as
dimensdes do projeto ora proposto.
Os registros de compras governa-
mentais contém todas as compras e
contratagdes governamentais, in-
cluindo informagdes do orgamento
associado aos recursos, do processo
de compra em si e da conclusio da
compra. Podemos identificar varios
contextos onde haja aplicacdo de
técnicas de mineragdo de dados a
registros de compras, tais como
analise de execugdo orcamentaria,
deteccdo de padrdes de compras com
vistas a identificar distor¢des e
fraudes, gestdo de estoques e de con-
sumo de bens, racionalizacdo do
cadastro de materiais e modelos

georreferenciados de estimativa de

custos de produto e contratagdo de
servicos. O resultado esperado
dessas analises € a racionalizagdo de
gastos governamentais, aprimorando
o uso dos recursos publicos.

O sistema Tamandud é uma
plataforma de servigos de mineragdo
de dados para apoio a gestdo e
decisdo governamentais, em particu-
lar com relagdo a compras e con-
tratacdes. Alguns requisitos que jus-
tificam a eficacia dessa plataforma
sdo a facilidade de uso, a interope-
rabilidade com sistemas existentes e
a sua escalabilidade. A facilidade de
uso ¢é garantida tanto em termos da
usabilidade associada as funcionali-
dades, quanto em termos da utiliza-
¢do da WWW como meio basico de
interagdo, em conformidade com os
padrdes abertos do Comité Interna-
cional da World Wide Web (W3C). A
interoperabilidade se baseia na uti-
lizagdo e extensdo de padroes aber-
tos e reconhecidos internacional-
mente para a construgdo de servigos
WWW e de mineragdo de dados,
permitindo a integragdo com sis-
temas existentes, como armazéns de
dados. A escalabilidade do sistema
vem da sua arquitetura modulariza-
da, permitindo a facil replicagdo e
adaptagdo desses componentes para
os variados cenarios de uso da
plataforma, assim como a utilizagdo
de uma plataforma computacional
paralela baseada em maquinas de
baixo custo. Finalmente, a inte-

gragdo desses servicos com um

o

diretorio (por exemplo LDAP) para
controle de acesso e execugdo das
tarefas vai garantir o uso amplo,
irrestrito e seguro da plataforma.

Em geral, os algoritmos de mi-
neracdo de dados sdo computa-
cionalmente intensivos, tendo com-
plexidade exponencial em muitos
casos, 0 que ¢é agravado pelo grande
volume de dados que se tem que
analisar. No contexto do projeto
Tamandua, desenvolvemos versdes
paralelas desses algoritmos que se
caracterizam pela alta escalabili-
dade. Essa caracteristica € impor-
tante por minimizar as demandas
computacionais localizadas, per-
mitindo o reaproveitamento do par-
que existente em momentos de
ociosidade. A eficiéncia desses algo-
ritmos paralelos esta associada a
estratégia de paralelizagdo baseada
em fluxos identificados de dados [2].
Essa estratégia tem como resultado
eficiéncias préoximas de 100% para
configuracdes de grande porte, com
dezenas de maquinas, em virtude da
assincronia inerente ao algoritmo e a
exploragdo da sobreposi¢do entre
computagdo e comunicagao.

O sistema Tamandua est4 sendo
validado utilizando bases de dados
de compras governamentais, com a
participagdo da Secretaria de Lo-
gistica e Tecnologia da Informagdo
do Ministério do Planejamento,
Orgamento e Gestdo, e outros Or-
glos, como a Auditoria Geral do
Estado de Minas Gerais.
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2. Minerag&o de dados

Minera¢do de dados, ou des-
coberta do conhecimento em bases
de dados, ¢ um processo que se
inicia pela aquisi¢do de dados e
termina com a obten¢do do co-
nhecimento desejado. E um pro-
cesso iterativo e em geral intensivo
do ponto de vista de trabalho
humano e computacional. A seguir,
apresentamos brevemente as fases
tipicas do processo de mineragdo de
dados.

Aquisicio de dados: nessa fase,
os dados a serem minerados sdo co-
letados nas suas bases originais, as
quais podem estar dispersas em va-
rios sistemas, além de conter redun-
dancias e inconsisténcias. Esses da-
dos coletados sdo colocados em ba-
ses a parte, de forma que as demais
fases do processo possam ser execu-
tadas.

Limpeza dos dados: nessa fase,
¢ feita uma anélise de integridade e
consisténcia dos dados, removendo
entradas espurias e erros, preenchen-
do valores ausentes e solucionando

3. Projeto Tamandua

Muitos dos algoritmos utilizados
para minerar dados sdo computa-
cionalmente intensivos e demandam
técnicas que melhorem a sua escala-
bilidade e eficiéncia. Uma estratégia
tipica para conseguir essa melhoria é
a utilizagdo de plataformas distribui-
das, como agregados de servidores
(clusters) que executam versdes dis-
tribuidas dos algoritmos. Nesse caso,
o desafio € maior, pois a obtengao da
eficiéncia demanda que a computa-
¢do e a laténcia adicional introduzi-
das pela distribui¢do sejam minimi-
zadas de forma a ndo afetar os ganhos

inconsisténcias entre as bases, de
forma a gerar uma base Unica.

Selecio dos dados: de posse da
base uUnica, o usuario determina os
atributos a serem utilizados na mine-
ragdo, com base nos objetivos do pro-
cesso de mineragdo, na quantidade
de informagdo provida pelos atribu-
tos e na sua qualidade. Ao fim da fa-
se de selegdo, devemos ter uma base
de dados contendo todas as informa-
¢des necessarias a determinacdo do
conhecimento inerente & mineragdo.

Engenharia dos dados: a fase
de engenharia dos dados tem por
objetivo formatar e ajustar os dados
de forma a maximizar a eficacia das
técnicas de mineragdo. Exemplos de
técnicas de engenharia de dados sdo
a discretizagdo e a normalizagdo, on-
de derivamos atributos a partir dos
atributos existentes, de forma a mi-
nimizar distor¢des causadas pela dis-
crepancia quantitativa dos dados e
restrigdes dos proprios algoritmos,
que lidam apenas com dados cate-
goricos.

esperados de uma execuc¢do por
varias maquinas. Uma outra moti-
vagdo comum para grandes bases de
dados ¢ que essas bases sdo maiores
que a memoria principal de qualquer
dos servidores, exigindo a distribui-
¢do dos dados ou o armazenamento
em memoria secundéria ou ambos.
Esse desafio se torna ainda
maior se considerarmos a tarefa de
mineragdo de dados em um ambiente
multiusudrio onde multiplas tarefas
de mineracdo de dados sdo execu-
tadas simultaneamente. Nesse caso,
essas tarefas podem ser executadas

o

Determinacdo de padrdes: uma
vez que a base esteja preparada,
ela é analisada pelos algoritmos de
mineracdo de dados em busca de
padrdes como correlagdes, agrupa-
mentos e classificagdes. Vale res-
saltar que o funcionamento dos algo-
ritmos e a natureza das respostas
dependem de parametros que sdo uti-
lizados.

Analise dos padrdes: os pa-
droes sdo analisados, utilizando téc-
nicas de visualizacdo de padroes,
sendo organizados em termos de
métricas de interesse. A partir dessa
analise, determinamos os padrdes
relevantes para atender aos objetivos
da mineragdo.

O Tamandua prové recursos que
sdo utilizados nas quatro ultimas
fases do processo de mineragdo.
Trabalhos futuros prevéem o desen-
volvimento de técnicas inerentes as
outras fases e a integragdo com ferra-
mentas de armazém de dados (data
warehouse) que sdo, freqlientemen-
te, utilizadas para tal fim.

sobre as mesmas bases de dados e
garantir um bom tempo de resposta e
uma boa taxa de servi¢o; entretanto,
isso demanda técnicas avangadas
de replicagdo e escalonamento de
tarefas.

Este é o cenario do projeto
Tamandua: prover servigos de mine-
racdo de dados eficientes para um
grande numero de usudrios, utilizan-
do hardware existente, mais especifi-
camente redes de estagdes de traba-
lho. A seguir, descrevemos a sua
arquitetura e o ambiente de execugdo
de programas paralelos.
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3.1. Arquitetura

A arquitetura Tamandua [3] ¢
baseada no ciclo de vida padrdo de
descoberta de conhecimento em
bases de dados e ¢é ilustrada na
Figura 1. Todas as interagdes associa-
das com requisi¢des aos servicos de
mineragdo de dados sdo realizadas
através da web, com base nas inter-
faces definidas pelo servidor de
aplicacdo. Todos os usudrios sdo pré-
registrados servico de
diretorios que garante a autenticagdo
e controle de acesso aos dados e

cm um

servigos oferecidos.

O processo de mineragdo
comega com a aquisi¢do de dados,
quando dados de diversas fontes e
formatos sdo integrados em um
repositério consistente fornecido
pelos servidores de dados. Esses
servidores mantém as bases de dados
que podem ser mineradas, fornecen-
do tanto os dados propriamente ditos
quanto seus metadados para os
demais servidores. Um usudario es-
colhe uma base (ou uma particdo
dela) sobre a qual pretende minerar
através da negociagdo sobre os
metadados entre os servidores de
aplicagdo e dados. Depois de deter-
minar os dados a serem minerados, o
usudrio especifica a tarefa de mine-
racdo, que inclui o algoritmo a ser
utilizado, com seus parametros. Esse

algoritmo deve ser escolhido entre
aqueles oferecidos pelo servidor de
processamento escolhido.

O servidor de mineragdo recebe
as informacdes da tarefa e obtém os
dados da particdo apropriada dos
servidores de dados. Essa transferén-
cia de dados pode utilizar padrdes de
servicos web ja disponiveis para
acessos a dados desse tipo, ou for-
matos especiais mais apropriados
para a transferéncia de grandes volu-
mes de informagdes. O processador
de mineragdo executa a tarefa uti-
lizando os recursos de uma grade ou
agregado de processamento que
implemente o suporte de execucdo
apresentado na secdo seguinte.
Durante a execugdo da tarefa, o
servidor de mineragdo monitora a
execucdo e fornece informagdes
sobre o andamento da tarefa de volta
para o servidor de aplicagdo. Quando
a tarefa é completada, os resultados
sdo enviados para um servidor de
visualizacdo que implemente as
abstragdes visuais desejadas pelo
usuario. Esse servidor € responsavel
pela preparacdo dos dados para
visualizagdo, a qual pode ocorrer
quando o usudrio assim desejar, por
solicitagdo feita através do servidor
de aplica¢do. Dessa forma, o servi-
dor de aplicagdo cuida de resolver o

3.2. O ambiente de execugéo Anthill

Construir aplicagdes de mine-
racdo de dados que explorem para-
lelismo de forma eficiente enquanto
mantém bom desempenho ¢ um
desafio. Nesse cendrio, devido ao
seu tamanho, as bases de dados tém
de ser usualmente distribuidas entre
varias maquinas de forma a melhorar
a banda passante. A eficacia dessa
abordagem depende da possibilidade

da aplicagdo ser dividida em por-
¢des que podem ser executadas por
diferentes maquinas. Cada porgdo
executa parte da transformacdo dos
dados de entrada até a saida
o0 que
paradigma filtro-fluxo. Nosso sis-
tema de tempo de execucdo, o
Anthill [2], tenta explorar ao maxi-
mo o paralelismo das aplicagdes

necessaria, ¢ chamado

o

problema de interface entre as ope-
racdes de servicos web, usualmente
sincronas, e a interagdo com o
usudrio, que deve se dar em momen-
tos diferentes, uma vez que as tarefas
de mineracdo podem levar tempo
para serem completadas, ndo sendo
viavel exigir que o usudrio espere
pela execugdo. Todos os servigos sdo
implementados de acordo com os
padrdes do W3C para servigos web e
também o padrdo PMML da indus-
tria (Predictive Model Markup
Language). Um elemento hoje sendo
pesquisado ¢ a adequagdo dos
padrdes para acesso a dados remotos
as transferéncias de grandes volumes
de dados envolvidas na arquitetura,
que pode exigir solugdes inovadoras
para garantir maior desempenho.
Como mencionado anteriormente,
uma caracteristica interessante da
arquitetura baseada em servigos [5,
1, 4] é que cada um dos servidores
descritos pode ser instanciado varias
vezes, o que torna a solugdo flexivel
e escalavel. A flexibilidade esta no
fato de novos servidores orientados a
contetdos especificos poderem ser
acrescentados facilmente, enquanto
a escalabilidade ¢ garantida pela pos-
sibilidade de se acrescentar mais
servidores a medida que a demanda
cresca.

através de trés abordagens: para-
lelismo de tarefas, paralelismo de
dados e assincronia. Essa diversi-
dade de paradigmas ¢ a flexibilidade
de calibrar a sua adogdo em tempo
de execug¢do torna o ambiente
atraente e interessante para uma
grande gama de aplicagdes irregu-
lares, como € o caso de mineragdo de
dados.
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[DETe[¢] Participacdes Mineracao Visualizagéo
Tarefas e Dados
Bases Participagdes Minerados
Armazéns Servidor de
de Dados Processamento
Figura 1. Arquitetura do sistema Tamandua
4. Algoritmos paralelos para mineragdo de dados
Nesta se¢do, nds descrevemos e possivel para o atributo de forma a de processadores dobra de quatro
avaliamos a implementag@o de duas distinguir os descendentes. A pro- para oito, o numero de falhas de
classes de algoritmos de mineragdo fundidade da arvore ¢ o numero cache reduz de 210 milhdes para
de dados dentro do ambiente Anthill: maximo de questdes que devem ser 40 milhdes, isto €, cinco vezes, em
analise de associagdes e classifi- respondidas para localizar uma enti- contraste com as duas vezes espe-
cagdo baseada em Aarvores de dade especifica. A idéia do algoritmo radas.
decisdo. Em particular, nés enfo- ID3 ¢ realizar uma busca gulosa Algoritmos para analise de asso-
camos na sua eficiéncia e escalabili- descendente para achar qual é o ciagdes determinam regras de asso-
dade. Os experimentos relatados atributo com melhor capacidade de ciacdo, as quais mostram relagdes
aqui foram executados em um agre- discriminagdo em cada nivel da causais entre instancias de atributos
gado de 16 computadores arquitetura arvore. (usualmente denominadas itens) que
x86 conectados por uma rede Fast Avaliamos experimentalmente ocorrem freqiientemente juntas.
Ethernet. Cada computador era um o algoritmo paralelizado, usando Uma avaliagdo experimental da
Pentium IV 3Ghz com 1 GB de bases de dados sintéticas que sdo paralelizacdo utilizou bases de dados
memoria principal, utilizando Linux descritas em [7]. Em particular, nds sintéticas com tamanhos variando de
2.6. A seguir, discutimos brevemente usamos a fungdo de classificagdo F2 560 MB a 2,24 GB, geradas utilizan-
alguns resultados para arvores de definida naquele trabalho que com- do o procedimento descrito em [6].
decisd@o e andlise de associagdes. preende 172MB de dados e gera uma Essas bases de dados mimetizam
Maiores detalhes em [2]. arvore de oito niveis de profundi- transagdes em um ambiente de
Uma arvore de decisdo identifi- dade com, no maximo, 5.612 nodos comércio varejista. Todos os experi-
ca uma seqiiéncia de atributos que por nivel. mentos foram realizados com
devem ser inspecionados para a Os resultados mostram que a suporte de 0,1% e variando o
identificagdo de uma entidade dentro execugdo escala bem e apresenta até numero de processadores de 1 a 32.
de uma classe. Os nodos folha da mesmo comportamento superlinear. Os resultados mostram que obtive-
arvore sdo elementos de dados. Os Tal comportamento ¢ explicado pela mos eficiéncias de pelo menos 93%,
nodos internos contém um atributo e avaliagdo do comportamento do independente do numero de proces-
cada apontador indica um valor cache de memoria: quando o nimero sadores empregados.
Fonte 77
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5. Estudos de caso

Nesta secdo, apresentamos al-
guns resultados da utilizacdo do
Tamandua em satde publica e com-
pras governamentais. O trabalho em
termos de saude publica enfocou
pacientes de hemodialise. Hemodia-
lise ¢ um dos tratamentos cobertos
pelo Sistema Unico de Saude (SUS),
custando 1,5 bilhdes de reais por ano
para atender 50 mil pacientes. O
objetivo desse trabalho € qualificar e
quantificar a qualidade do tratamen-
to sendo provido e tentar determinar
fatores que levaram o paciente a insu-
ficiéncia renal, e portanto hemo-
dialise. Uma intrigante estatistica é
que em torno de 40% dos tratamen-
tos de hemodidlise realizados no
Brasil estdo associados a diagnos-
ticos indeterminados, o que ¢ um
contra-senso, considerando custo,
complexidade e impacto na vida do
paciente em hemodialise. Assim, a

6. Discusséo

Um dos aspectos mais ricos da
execugdo do projeto Tamandua ¢ a
visdo detalhada e realista que adqui-
rimos da demanda por ferramentas
de inteligéncia e da sua viabilidade
em termos de utilizagdo, em particu-
lar no governo. Talvez um dos
maiores méritos do Tamandua tenha
sido levantar a discussdo sobre o uso
de ferramentas de inteligéncia e
identificar onde estdo dificuldades
maiores que questdes de infra-estru-
tura como hardware e software
necessarios. Ao prover uma plata-
forma livre, tiramos o foco da
discuss@o dos custos iniciais de
implantagdo, os quais normalmente
ndo sdo pequenos, e levantamos as
questdes associadas a execugdo
de projetos de mineragdo de dados
que sdo intrinsecas as instituigdes.

partir de dados associados com diag-
nésticos indefinidos, extraimos pa-
drdes associados a sua ocorréncia.
Nesse caso, encontramos dois padrdes
considerados significativos: alguns
provedores (por exemplo, clinicas) e
localidades que se destacaram por ter
uma alta taxa de diagndsticos inde-
terminados. No caso das clinicas, a
indicacdo foi de iniciar processos de
auditoria, enquanto que no caso das
localidades apurou-se que elas ndo
possuiam especialistas em nefrolo-
gia para avaliar os pacientes, o que
levou ao provimento de informacdo
incompleta. Com relagdo a despesas
governamentais, 0s usuarios tém uti-
lizado o sistema para deteccdo de
fraudes em compras, em particular,
verificando produtos cujo preco seja
acima da média de mercado. Nesse
caso, eles avaliam as razdes asso-
ciadas a pregos altos, tendo sido

A seguir, discutimos alguns dos
aspectos que fomos capazes de qua-
lificar.

Disponibilidade e qualidade dos
dados — a indisponibilidade de dados
foi, sem davida, o maior desafio do
projeto. A demora na obtencdo de
dados atingiu a ordem de meses em
alguns casos. Mais ainda, houve
problemas de qualidade extrinsecos
e intrinsecos. Problemas extrinsecos
incluem dados incompletos ou mal
descritos. Problemas intrinsecos in-
cluem ruidos, valores ausentes e ou-
tros problemas tradicionais de quali-
dade de dados. O caso de maior
sucesso foi a utilizacdo indireta de
bases de dados existentes, que foram
acessadas via web. Ainda assim,
tem havido um numero razoavel de
problemas oriundos de notacdo

o

capazes de detectar com boa pre-
cisdo dois padrdes populares. O
primeiro padrdo é associado a
relacionamentos viciados entre com-
pradores do governo e provedores,
ou seja, os compradores sempre
compravam dos mesmos provedores.
O segundo caso era no sentido de
detectar cartéis, onde um dado grupo
de provedores estava associado a
precos altos, independente da insti-
tuicdo do comprador. Ambos os ca-
sos foram indicados para auditoria.

E interessante notar a diversi-
dade de bases de dados mineradas
pelo Tamandua, assim como a
origem e conhecimento dos usudrios
sobre o assunto mineragdo de dados.
Em particular, nossos estudos mos-
tram que ha usudrios que atuam na
area de seguranga publica, médicos e
auditores, entre outros, como ges-
tores governamentais.

inconsistente, em particular, ao
longo do tempo, dificultando sobre-
maneira a tarefa dos coletores.
Disponibilidade de pessoal —
uma grande dificuldade encontrada
foi a falta de pessoal. Sendo mais
especifico, o pessoal dos Orgdos ¢
bem qualificado, mas ndo tem tempo
para investir no aprendizado e uso
das técnicas e ferramentas. Ferra-
mentas de inteligéncia de negdcios, e
o Tamandua em particular, deman-
dam mais do que isso, no sentido de
equipes de inteligéncia que sejam
usudrios refinados e apoiem os
usudrios a realizarem as suas tarefas.
Disponibilidade de parque
computacional — apesar da possibi-
lidade de usar as maquinas quan-
do ociosas, as institui¢des tém
dificuldade em implementar tal
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estratégia. Uma primeira barreira é
que a maioria dos 6rgdos com os
quais interagimos ainda baseia
seu parque em ambiente Windows.

7. Perspectivas futuras

Nesta segdo, apresentamos algu-
mas dire¢des de trabalho que vém
sendo exploradas para versdes futu-
ras do Tamandua.

Plataforma computacional —
no seu estagio atual, o Tamandua néo
explora realmente a sinergia que
existe entre as tarefas sendo submeti-
das, seja em termos das computagdes
realizadas ou em termos dos dados
acessados ou gerados. Até o momen-
to, o projeto Tamandua tem demons-
trado a viabilidade de usar agregados
de maquinas para tarefas de mine-
ragdo de dados. O préximo passo ¢
explorar o paradigma na direcdo de
explorar a localidade de referéncia
para dados e cddigo no sentido de
tornar as aplicagdes ainda mais
eficientes. Isso exige técnicas sofis-
ticadas de escalonamento e de
replicagdo de dados em memodria
(cache). Perguntas fundamentais
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Essa realidade dificulta a utiliza¢do
de plataformas existentes, mesmo
em horarios fora de expediente.
Outras institui¢des tém partido
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Quanto de recursos deve ser aloca-
do? O que manter em memoria? E
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durante a execugdo?".
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um processo ndo apenas dis-
pendioso, mas também de alcance
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problemas de qualidade de dados
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demandas sdo necessarias nesse
caso. A primeira, ¢ a capacidade de
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para o uso de maquinas dedicadas, o
que ¢ transparente para os usua-
rios, mas implica em aporte de recur-
SOS.

maquinario para essa atuagdo con-
tinua.

Ferramentas de inteligéncia
particularizadas — uma das dificul-
dades
Tamandua ¢ o dominio que os
usuarios tém que ter a respeito dos
dados e das técnicas de mineragdo de
dados, transformando a flexibilidade
da ferramenta em uma barreira de
entrada. Uma estratégia nesse caso é
a construgdo de ferramentas particu-
larizadas, ou seja, prover tarefas pré-
definidas para analise continuada
dos dados, diminuindo a demanda
imposta ao usudrio. Deve-se notar
que essa abordagem ¢ complementar
a correntemente utilizada, que pode
continuar sendo aplicada por usua-
rios mais qualificados, ou mesmo
para fins de prototipacdo necessaria
para definir uma ferramenta particu-
larizada.
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RESUMO

O artigo aborda a experiéncia da aplicagdo da area de conhecimento da geréncia de riscos em projetos
de business intelligence (BI) desenvolvidos para o Governo do Estado de Minas Gerais. Apresenta uma
metodologia para a construgdo de uma base de conhecimento dos riscos que séo tipicos de projetos dessa
natureza. Analisa os resultados alcancados com a aplicagcdo da metodologia, enfatizando as probabili-
dades de incidéncia, estratégias de reacdo e melhorias para o processo de desenvolvimento de projetos
de BI. Tece consideracdes sobre a importancia da base de conhecimento como instrumento facilitador
para a implantagdo formal da geréncia de riscos nesses projetos.
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Introdugé&o

No terceiro milénio, a demanda
por informagdes estratégicas para
apoio a tomada de decisdo mobiliza
grandes investimentos em solugdes
informatizadas dentro das institui-
¢des, tanto privadas quanto publicas.

O desenvolvimento dessas solu-
¢cdes ¢ complexo, pois exige um
grande conhecimento do negocio da
organizagdo, para que seja possivel
estruturar uma base de dados com as
informagdes gerenciais corretas e ne-
cessarias para o tomador de decisdo.

Na esfera governamental, as
crescentes demandas da sociedade
por melhor qualidade de vida e o
aumento da intolerdncia a ma admi-
nistrag@o pressionam os gestores das
instituicdes publicas a buscarem
melhorar a eficiéncia e eficacia no

uso dos recursos. Assim, cresce a
demanda por projetos que disponibi-
lizem informagdes e indicadores de
monitoramento de resultados. A tec-
nologia BI destaca-se como ferra-
menta de apoio aos gestores.

Em projetos de BI, varios desa-
fios sdo enfrentados para se chegar
aos objetivos. Desde a defini¢do do
escopo até o uso efetivo das infor-
magdes do data warehouse (DW),
varias incertezas s@o vivenciadas
pelas equipes. Sistemas de apoio a
decisdo sdo projetos e, dessa forma,
estdo sujeitos aos riscos comuns a
execu¢do de projetos de qualquer
natureza e aos especificos de proje-
tos de BI. Exemplos: uma carga
incorreta dos dados na base do DW
ou a extragdo de forma inadequada

Business intelligence e processo decisorio

Dado, informacdo e conhecimento

Embora possa parecer trivial,
ndo ¢é facil distinguir os termos
dado, informagdo e conhecimento.
Mas encontrar defini¢des para
esses termos ¢ importante no contex-
to da Tecnologia da Informacgédo
(TI).

Davenport (2001: 19) define da-
dos como "observagdes sobre o esta-
do do mundo", afirma que sdo fatos
brutos e que "¢ facil capturar, comu-
nicar e armazenar os dados".

Assegura que "pessoas transfor-
mam dados em informagdo", que,
"ao contrario dos dados, a informa-
¢do exige andlise" e é muito mais
dificil de ser transferida com fideli-
dade absoluta.

Informacao e processo decisorio

Atualmente, a informagéo é con-
siderada como recurso-chave de

Para o autor, conhecimento "¢ a
informagdo mais valiosa e, conse-
quientemente, mais dificil de geren-
ciar", porque "alguém deu a informa-
¢do um contexto, um significado, uma
interpretagdo; alguém refletiu sobre
o conhecimento, acrescentou a ele sua
propria sabedoria, considerou suas
implica¢des mais amplas" (p. 19).

Além disso, ressalta a importan-
cia do envolvimento humano e que
este aumenta a medida que se evolui
de dados a informagdo e ao conheci-
mento. Descreve a ecologia da infor-
magdo como "administragdo holisti-
ca da informagdo ou administragdo
informacional centrada no ser hu-
mano" (p. 21). Enfatiza que o ponto

competitividade efetiva e representa
um diferencial de mercado e de

o

dos indicadores pelos gestores.
Riscos como esses, se ocorrerem,
provocam impactos quase incal-
culaveis, afetando a credibilidade do
DW, além de levarem os gestores a
decidirem de forma equivocada.

Diante disso, a geréncia de ris-
cos sistematica em projetos de BI
torna-se imprescindivel. E, para faci-
litar sua implantacdo, é fundamental
a existéncia de uma base de conhe-
cimento que aponte os riscos mais
frequientes e as solugdes adotadas.

A construgdo dessa base apre-
senta-se como um importante passo
para a obten¢do de maior previsibi-
lidade nos projetos e, assim, de
resultados que estejam de acordo
com 0s requisitos e expectativas dos
gestores.

essencial ¢ que ela "devolve o ho-
mem ao centro do mundo da infor-
magdo, banindo a tecnologia para seu
devido lugar, na periferia" (p. 21). O
autor considera importante que seja
feito um planejamento do ambiente
informacional de uma empresa, assim
como os engenheiros e arquitetos
fazem seus planejamentos, porque
acredita que ndo se deve dar énfase
primaria na geragao e distribuig¢do de
grandes volumes de informag2o, mas
sim ao "uso eficiente de uma quantia
relativamente pequena" (p. 21).
Considera que esse planejamento
daria a responsabilidade pelas infor-
magdes as "pessoas que precisam
delas e as utilizam" (p. 21).

lucratividade na nova realidade mun-
dial de uma sociedade globalizada.
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A importancia da informagao para as
organizagdes ¢ universalmente acei-
ta, sendo utilizada como fator estru-
turante e como instrumento de ges-
tdo (Moresi, 2000).

Para Davenport (2001:113), "é o
uso da informagdo, ndo sua simples
existéncia, que permite aos gerentes
tomar decisdes melhores sobre pro-
dutos e processos, aprender com os
clientes e com a concorréncia, moni-
torar o resultado de seus atos".

Para que o processo decisério
ocorra, além da disponibilizagdo das
informagdes gerenciais corretas e
relevantes, é imprescindivel a figura
do tomador de decisdo, sendo funda-
mental a sua atuagdo e dinamismo
(Macedo, 2000).

Segundo Moresi (2000), para se
chegar a uma tomada de decisdo, ¢
necessario muito mais do que apenas
o momento da decisio em si. E
requerido um processo complexo de
reflexdo, investigagao e andlise. Essa
¢ uma atividade de qualquer executi-
vo, independente de sua posigdo
hierarquica na organizagdo, e de-
manda um grande tempo no estudo
do ambiente e na identificagdo de
possiveis linhas de agdo.

Conceito de Bl e DW

O termo business intelligence
(BI) foi criado pelo Gartner Group e
refere-se a um ambiente de infor-
magdes integradas, com o objetivo
de viabilizar a Inteligéncia de Nego-
cios e apoiar o processo de tomada
de decisdo, aplicavel nos niveis
operacional, tatico e estratégico
(Serpro, 20006).

Para Barbieri (2001:34), o con-
ceito de "BI, de forma mais ampla,
pode ser entendido como a utilizagéo
de variadas fontes de informagao para

Kliksberg (1995) afirma que, no
fim do século XX, a geréncia é um
dos temas mais importantes em todo
o mundo. Um bom gerente ¢ um dos
recursos mais cobicados do planeta,
¢ estratégico e escasso, inclusive nas
sociedades mais desenvolvidas.
Gerenciar se tornou muito diferente
do que era nas décadas anteriores,
pois hoje o mundo é completamente
interdependente e mudangas de
grande magnitude e rapidez aconte-
cem freqlientemente. Tudo isso esta
aumentando consideravelmente a
complexidade em todas as areas e
ambitos, provocando uma maior
complexidade também no ambito
das organizagdes e da gestdo, trazen-
do um forte clima de incerteza.
Assim, os gerentes, tanto das empre-
sas privadas quanto das publicas,
tém de enfrentar diariamente ques-
tdes que sdo qualitativamente muito
diferentes das questdes tipicas dos
anos 80 e conviver constantemente
com a incerteza.

A informag8o € um recurso que
pode ser utilizado na redugdo da
incerteza existente no processo
decisdrio. O acesso as informagdes
certas aumenta a probabilidade de

se definir estratégias de competitivi-
dade nos negdcios da empresa".
Para o autor, o grande desafio de
BI ¢ a definigdo de regras e técnicas
para formatar adequadamente os
"enormes volumes de dados", trans-
formando-os em depositos estrutura-
dos de informagdes independentes
de sua origem. Complementa dizen-
do que o BI pode ser estruturado por
algumas formas, entre elas, data
warehouse e seus data marts que sdo

modelados dimensionalmente e

o

sucesso da decisdo. Porém, as de-
cisdes irdo depender, além da quali-
dade da informagdo disponivel, tam-
bém da capacidade dos tomadores de
decisdo de interpretar as informagdes
e de usa-las na escolha das melhores
alternativas (Beal, 2004).

Clemes (2001) cita uma afir-
magdo de Brackett (1996), na qual
consta que o volume de dados
armazenados nas organizagdes dobra
a cada dois anos. Ressalta que os sis-
temas de informagdes conseguiram
acompanhar esse crescimento e foram
capazes de armazenar todos os dados.
Porém, existe dificuldade na obtengdo
de informagdes uteis a partir desse
enorme acervo, o que ¢ agravado pela
diminui¢do progressiva do tempo
disponivel para a tomada de decisdo.

O autor ressalta que as organiza-
¢des precisam usar meios eficientes
para que, em um tempo escasso, pos-
sam realizar a analise das infor-
magdes Uteis, para garantir sua com-
petitividade.

Nesse contexto, faz-se neces-
saria a geragdo de técnicas, produtos
e servigos que facilitem a extragdo e
manipulac@o dos dados e a descober-
ta de conhecimento.

armazenam os dados para explo-
racdo, andlise e interpretacdo através
Olap (On-Line
Analytical Processing) ou das infe-

das ferramentas

réncias das ferramentas de data
mining (minerag@o de dados).
Segundo Inmon e Hackathorn
(1997), um DW ¢ uma colecdo de
dados corporativos orientados a
assuntos, integrados, historicos e ndo
atualizdveis para suporte a tomada
de decisdes, analises gerenciais e
descobrimento de tendéncias.
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Kimball (2000) destaca um
ponto importante: o fato de que o
DW cumpre a promessa de possi-
bilitar extrair os dados depois que os
sistemas transacionais os inseriram.

Especificidades da gestédo publica

Segundo Kliksberg (1995), as
organizagdes publicas possuem natu-
reza bastante diferente das organiza-
¢des privadas e, conseqlientemente,
exigem respostas técnicas e especifi-
cas de suas geréncias. Para tanto,
torna-se imprescindivel realizar pes-
quisas e investimentos na formagao
de gestores publicos eficazes. Eles
devem ser capazes de lidar com a
complexidade dessas organizacdes
quanto a seus dilemas, op¢des, pro-
blemas de compatibiliza¢do de obje-
tivos, restri¢des e proibigdes.

O autor cita que o John Kennedy
School of Government, da Universi-
dade de Harvard, ¢ um dos mais
reconhecidos centros de formagdo de
gestores publicos do mundo. A insti-
tuicdo vem destacando os tragos
especificos da geréncia publica, na
qual se misturam poder e autoridade
e que demandam um profundo
entendimento do contexto politico e
constitucional. A empresa privada e
o governo demandam geréncias efi-
cazes. Porém, os executivos das
empresas privadas podem redefinir
as metas da organiza¢do, mudar seu
quadro de pessoal e promover modi-
ficagdes em sua estrutura. Ja os
gestores publicos estdo sob constante
pressdo da politica e devem operar
dentro de metas fixadas por lei, con-
tam com funcionarios protegidos
pelo sistema de servigo civil e lidam
com estruturas organizacionais con-
troladas pelo sistema juridico.

Os gestores publicos atuam em
nome do povo e da sociedade que

Para Barbieri (2001), os fatores
criticos de sucesso de projetos
de DW sdo:
definido; a existéncia dos dados
necessarios; um forte patrocinador;

ter um foco bem

delega de forma legal, empregam
recursos publicos e suas decisdes
afetam as vidas das pessoas e dos
grupos sociais (Harmon e Mayer,
1999).

A finalidade do governo ¢
prover melhor qualidade de vida a
sociedade e, para isso, ele opera e
gerencia os recursos que compdem o
Estado. A TI no governo deve estar
alinhada a esse compromisso funda-
mental, que ndo ¢ simples. Melhorar
a qualidade de vida dos cidaddos ¢
um enorme desafio e requer agdes de
longo prazo e atividades perma-
nentes (Martins, 1998).

Desde o fim do século passado,
varias iniciativas de desenvolvimen-
to de aplicagdes estratégicas na
esfera publica mostram que a TI
deixou de desempenhar o papel
exclusivo ao suporte administrativo.
O processo da globalizagdo, a expan-
sdo da internet e a consolidagdo da
democracia no Brasil afetaram o
comportamento dos cidaddos, que se
tornaram mais exigentes e passaram
a demandar mais do poder publico,
em defesa de seus direitos.

Essa conjuntura ocasionou um
aumento na procura por informagdes
e os gestores publicos passaram, por
necessidade legal, a apresentar maior
transparéncia em suas agdes, o que
resultou em uma maior disponibi-
lizagd@o de informagdes aos cidadios
(Soares Janior; Quintella, 2005).

Os governos tém utilizado as
tecnologias disponiveis para desen-
volver, aperfeicoar e ampliar seus

o

uma boa equipe de projeto, uma
estrutura de hardware e software
de alta qualidade; e o acompanha-
mento do projeto apds sua implan-
tacao.

sistemas de informagdo, com o obje-
tivo de melhorar a prestacdo de ser-
vigos publicos e de reduzir os custos
de administragdo (Chiavegatto, 1999).

Segundo Tescarollo (2005),
especificamente no Brasil, a partir
do momento em que a economia
entra em fase de estabilizagdo, pro-
blemas antes ocultos pelo regime
inflacionario passam a ficar em
evidéncia, tais como: gastos com
pessoal, custo-beneficio de projetos
e custos e processos de aquisi¢cdes de
suprimentos. Em 2000, entrou em vi-
gor a Lei de Responsabilidade Fiscal
(Lei Complementar 101/2000), que
impds ao gestor publico a obrigato-
riedade de equalizar as despesas de
sua administrag@o. Esse fato aconte-
ceu quando era delicada a situagdo
financeira da quase totalidade das
unidades federadas — municipios,
Estados, Unido e Distrito Federal —
em decorréncia da falta de preocu-
pacdo dos gestores com o equilibrio
financeiro de seus gastos. A lei esta-
belece diretrizes de percentuais de
gastos permitidos com cada tipo de
despesa em relagdo ao volume total
de receita e prazos para cumprimen-
to das metas estipuladas, caso o
orgdo publico, poder publico ou
esferas de governo estejam em
desacordo com a lei.

Para o cumprimento da lei,
tornou-se imprescindivel o acom-
panhamento de indicadores de efi-
ciéncia operacional.

Drucker (1984, citado por Salles,
2004) diz que "ndo se gerencia
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aquilo que ndo pode ser medido".
Salles (2004) relata que qualquer
organizagdo deve possuir mecanis-
mos ¢ metodologias de medidas efi-
cazes para uma geréncia efetiva.

A utilizagdo da tecnologia de BI,
ja consolidada no setor privado,

encontra-se em expansdo no setor
publico, ndo s6 no Brasil como no
mundo, passando a fazer parte de
projetos de governos federais, esta-
duais e municipais nos Gltimos anos.
O uso dessa tecnologia, concebida
para promover uma gestdo inteligente

O risco e seu gerenciamento em projetos

O que define o limite entre o
passado e os tempos modernos néo é
o capitalismo, a democracia, a

A histoéria do risco

Conforme Bernstein (1997),
embora o conceito e as formas de
dominar o risco sejam instrumentos
do mundo moderno, suas raizes
encontram-se nos primdrdios da
humanidade. E, para avaliar até que
ponto os métodos atuais para a abor-
dagem de riscos contribuem ou néo,
¢ necessario um mergulho na histo-
ria, onde fatos foram determinantes e
marcaram as diferengas entre o cam-
po mistico e o cientifico.

A origem do risco encontra-se
nos jogos de azar que sempre fasci-
naram a humanidade. O registro mais
antigo do jogo ¢ o astralago (3.500
a.C.), espécie de antepassado dos da-
dos. Nos jogos de azar esta a propria
esséncia do risco, pois o jogador esta
submetido ao desconhecido, ou seja,
ao que hoje se entende por correr risco.

Durante grande parte da historia,
ndo havia tratamento cientifico ao
risco, prevalecendo o misticismo.

Conceito de risco

A palavra risco ¢ historicamente
associada a conotagdo negativa e,
nos diciondrios da lingua portugue-
sa, encontram-se definicdes nesse
sentido.

Entretanto,  varios  autores
trabalham a idéia do risco ndo
apenas como ameaga € perigo,

84
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evolugdo da ciéncia e sim "o
dominio do risco: a nogdo de que o
futuro € mais que um capricho dos

Entretanto, a partir da observa-
¢do dos jogos de azar, surgiram as
primeiras formulagdes das leis da
probabilidade, realizadas por Pascal
e Fermat.

A maioria das ferramentas
usadas no gerenciamento de riscos
atual é oriunda das teorias formu-
ladas no passado, dentre as quais se
destacam: Lei das Médias (1730),
Abraham de Moivre, que contém os
conceitos da curva de sino (dis-
tribuigdo normal) e desvio-padrio;
Teoria da Utilidade (1738), Daniel
Bernoulli, que definiu pela primeira
vez como as pessoas, de forma sis-
tematica, faziam escolhas e toma-
vam decisdes; Teorema de Bayes
(1763), cujo nucleo € a determinagéo
da probabilidade de um evento acon-
tecer em situagdes que pouco se sabe
sobre elas, com excecdo de que elas
ja aconteceram varias vezes € que
ndo acontecem em outras; Regressdo

mas também
dade.

A "palavra 'risco' deriva do ita-
liano risicare, que significa 'ousar'.
Nesse sentido, o risco € uma opgédo, €
ndo um destino" (Bernstein, 1997:8).

Salles Jr. e Farias Filho (2004)
exemplificam como um mesmo

como oportuni-

o

de negobcios, tem contribuido para o
controle de orgamentos, redugdo de
custos operacionais, implementagdo
de servigos via internet (iniciativas de
eGovernment), identificagdo ¢ seg-
mentacdo de cidaddos e contribuintes
e combate a fraudes (Corbi, 2000).

deuses e de que homens e mulheres
ndo sdo passivos ante a natureza
(Bernstein, 1997:1).

ou Reversdo a Média (1869, 1883),
Francis Galton, considerada uma
das teorias mais importantes por
influenciar a tomada de decisdo
atualmente e que define que existe
uma forga propulsora que € sempre
em dire¢do & média, em dire¢do ao
restabelecimento da normalidade;
Selecdo de Portfolio (1952), Harry
Markowitz, que sintetizou as idéias
de todos os pensadores e cientistas
de até entdo e quantificou os riscos
dos investimentos, provando ma-
tematicamente, pelo conceito de va-
ridncia do retorno, porque investir
tudo em uma sé carteira &
uma estratégia de risco e inacei-
tavel, devendo ser categoricamente
rejeitada.

Para Bernstein (1997), o mais
fascinante dessas teorias foi a ousa-
dia dos pensadores em formular
teses nas quais a incerteza poderia
ser mensurada.

evento de incerteza pode ser positivo
ou negativo: uma alta no cambio é
um risco negativo para uma empresa
importadora, pois amplia os seus
custos; entretanto, € um risco positi-
vo para uma empresa exportadora,
pois ¢ uma oportunidade de aumento
de faturamento.
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Risco em projeto

Para o PMI (2004), o risco em
projeto é um evento que pode ocorrer
ou ndo. Se ocorrer, terd conseqiiéncia
positiva ou negativa em qualquer dos
seus objetivos — custo, tempo, quali-
dade, escopo, dentre outros. Os riscos

Geréncia de risco

Para De Cicco (2004), a Gestdo
de Riscos, apesar de nos dez ultimos
anos ter se tornado uma disciplina de
grande importancia nas organiza-
¢oOes, ainda ¢ adotada de forma in-
completa e com limitagdes. Apenas
nas areas de seguros e finangas, ela
possui as técnicas mais sofisticadas e
adequadas, com processos estrutura-
dos e definidos.

Hillson (2005) ressalta que a
disciplina de Gerenciamento de
Riscos em Projetos estd em amadu-
recimento. Ela desenvolveu-se muito
nos ultimos anos e apresenta seu
proprio corpo de conhecimento e lin-
guagem.

Entretanto, Salles Jr. e Farias
Filho (2004) alertam que, normal-
mente, as empresas ndo tratam o
assunto de forma adequada. E co-
mum as organizagdes apenas faze-
rem uma reserva de contingéncia no
orgamento ou prazo do projeto para
qualquer imprevisto. Para os autores,
"Geréncia de Riscos é um assunto
muito sério, e se torna mais sério
ainda pelo pouco caso ou profissio-
nalismo com que o tratamos nos
nossos projetos" (Salles Jr. e Farias
Filho, 2004: 16).

No mercado, ha varios padrdes
que tratam o gerenciamento de
riscos: AS/NZ4360; PMBOK 2004;
APM 2004, ICE 2002, dentre outros.
Alguns abordam riscos de qual-
quer natureza; outros, riscos de pro-
jetos.

negativos podem levar o projeto ao
fracasso; os positivos, podem aumen-
tar a chance do seu sucesso.

O risco ¢ formado por trés com-
ponentes basicos:

a. evento — causa da origem do

A norma AS/NZ4360, por exem-
plo, define o gerenciamento de
riscos de qualquer natureza e, para
ela, o objetivo da gestao de riscos € o
equilibrio entre as oportunidades de
ganhos e a diminui¢@o de perdas.

O PMBOK 2004, norma ameri-
cana (ANSI/PMI 99-001-2004) pu-
blicada pelo Project Management
Institute (PMI), é um conjunto de
conhecimentos em Gerenciamento
de Projeto e trata de riscos em proje-
tos, tendo uma area especifica — Ge-
renciamento de Riscos em projetos.

Para o PMBOK, "os objetivos
do gerenciamento de risco do proje-
to sdo aumentar a probabilidade ¢ o
impacto dos eventos positivos e
diminuir a probabilidade e o impacto
dos eventos adversos nos objetivos
do projeto" (PMI, 2004:340).

O PMBOK define os seguintes
processos para o gerenciamento de
riscos:

a. planejamento do gerencia-
mento dos riscos — define
como serdo abordadas e exe-
cutadas as atividades de ge-
renciamento de riscos, pre-
vendo, dentre outros, meto-
dologia, fungdes e responsa-
bilidades, custos, tempo, ca-
tegoria dos riscos tipicos da
organizagdo, escala de proba-
bilidade e impactos;

b. identificacdo de riscos que
podem afetar o projeto de
forma positiva ou negativa;

o

risco;

. probabilidade — possibilida-

de de o risco ocorrer;

. impacto — o que podera ser

causado caso o risco ocorra
(perda ou ganho).

. analise qualitativa dos ris-

cos — estabelece as priorida-
des para o planejamento de
respostas aos riscos. Seu obje-
tivo € definir os riscos que se-
rdo tratados — os que possuem
importancia para o projeto.
Através das combinagdes de
probabilidades e impactos,
estabelece a classificagdo do
risco como de prioridade bai-
xa, média ou alta;

. analise quantitativa dos ris-

cos realizada para os riscos
que foram priorizados na ana-
lise qualitativa, verificando o
efeito desses riscos e atribuin-
do um valor numérico (valor
esperado do risco). Segundo
Salles Jr. e Farias Filho (2004),
a importancia dessa analise ¢
permitir comparar riscos de
diferentes naturezas e catego-
rias e € onde esta "a esséncia
do tratamento dos riscos nos
setores financeiros e de segu-
radoras" (p. 17);

. planejamento de respostas

aos riscos — define qual estra-
tégia devera ser adotada para
responder aos riscos apontados;

. monitoramento e controle de

riscos — acompanha e reavalia
os riscos planejados, revisa as
respostas previstas, identifica
novos riscos, planeja riscos
recém-surgidos e aciona reser-
vas de contingéncia.
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Metodologia para construgéo da base de conhecimento de riscos

E importante que a organizagio
mantenha e gerencie um repositorio
compartilhado de riscos de todos os
projetos. Com isso, os esforgos em-
preendidos no gerenciamento de ris-
cos serdo conhecidos e havera um re-
gistro histérico dos riscos planejados
e ocorridos, as respostas planejadas e

Delimitacao

O escopo da base de conhe-
cimento ficou restrito a projetos
de BI e Foram

seus riscos.

Processos da metodologia

A metodologia para elaboragdo da base foi composta dos processos a seguir:

adotadas e os impactos deles sobre
os projetos (PMI, 2004).

A Base de Conhecimento de
de Projetos de BI da
Prodemge foi construida nessa

Riscos

direcdo e podera servir de referén-
cia para a formacdo de bases de
riscos de projetos de outra natureza.

registrados os elementos indispen-
saveis para o gerenciamento de
riscos, tais como: os riscos com suas

Definicao
da EAR

LEVANTAMENTO DE DADOS

Identificacdo Identificacéo
dos projetos dos riscos
de BI tipicos

Definicdo das probabilidades
de incidéncia de riscos

PLANEJAMENTO DE RESPOSTAS AOS RISCOS

A montagem dessa base ¢é traba-

lhosa, mas transforma-se em
um grande investimento. Através
dela, é possivel evitar que riscos
triviais ocorram e, melhor ainda,
¢ possivel que existam respostas
para os considerados complica-

dos.

descrigdes, a probabilidade de

incidéncia e as estratégias de

reacdo’.

Definicdo de estratégias de
respostas aos riscos

Detalhamento de solugdes
para melhoria do processo de
desenvolvimento de projetos de BI

organizagdo. Dessa forma, o valor do impacto ndo comp0ds a base de conhecimento.

o

1 Nao foi possivel definir os valores monetarios dos impactos e, conseqiientemente, o valor esperado do risco, por ndo existirem dados suficientes na
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Cada processo foi detalhado em componentes.

Exemplo: processo defini¢cdo de probabilidades de incidéncia de riscos

ENTRADAS

Projetos de BI
identificados

Riscos tipicos de

projetos de BI

Definicdo da EAR

Tratou da proposicdo da EAR
(Estrutura Analitica de Riscos),
representando as categorias e

subcategorias dos riscos tipicos

Levantamento de dados

 Identificacio dos projetos de BI
Foram identificados os projetos
construidos pela Prodemge des-
de 1998. A Prodemge possui um
sistema que controla a execugdo
de todos os projetos, sejam de BI
ou ndo, e que contém uma base

=

COMO FAZER

Andlise da incidéncia
dos riscos

de projetos de BI para a Prodem-
ge.

A categorizagdo contribui para a
qualidade da identificagéo dos riscos

histérica com os custos, prazos e
situagdes de etapas. Essa base
foi o ponto de partida para a
identificacdo dos projetos ana-
lisados.

* Identificacdo dos riscos tipicos
Foram identificados os riscos

Definicdo das probabilidades de incidéncia de riscos

=

RESULTADOS

Riscos x Projetos

Probabilidades de
incidéncia dos riscos

e, para facilitar, as organizagdes
podem utilizar um modelo de EAR
para os riscos da sua realidade (PMI,
2004).

dos projetos de BI desenvolvi-
dos pela empresa, com base
na experiéncia dos autores do
artigo. Os riscos foram dividi-
dos em ameacas e oportuni-
dades e categorizados segundo a
EAR.

Foi definida a probabilidade de incidéncia de cada risco, utilizando-se a seguinte férmula:

Probabilidade = (Total de incidéncias do risco' / Total de projetos de BI) X 100
Exemplo:  Total de projetos = 10
Total de incidéncias do risco =2

Probabilidade = (2/10) X 100 = 20%

Levantamento de dados

e Definicdo de estratégias de
respostas aos riscos
Foram definidas as estratégias
para reagdo ao risco, incluindo

sua descrigdo e o tipo de
reacao.

Adotaram-se os tipos de estraté-
gias de reagdo definidos pelo

1 Numero de projetos nos quais houve a incidéncia do risco.

PMBOK 2004, tanto para as
ameagas como para as oportu-
nidades, conforme os quadros a
seguir:
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Reacgao as ameacas

ESTRATEGIA| REACAO EXEMPLO

Prevenir Alteragbes no plano de gerenciamento para Reducgéo de escopo
extinguir a ameaca
Transferir Transferir o impacto para terceiros Pagamento de seguros, clausulas contratuais
Mitigar Minimizar o impacto e/ou probabilidade do Utilizagdo do servidor backup
evento do risco
Aceitar Aceitagao das consequiéncias do risco pela Aceitacao passiva: as ameagas serdo

equipe do projeto.
O plano de gerenciamento n&o sera alterado

tratadas quando surgirem.
Aceitacdo ativa: reserva de contingéncia
(financeira, tempo, recursos humanos)

Reacao as oportunidades

ESTRATEGIA| REACAO EXEMPLO

Prevenir Eliminagao da incerteza do risco Alocar recurso mais qualificado para reduzir o
tempo de término
Compartilhar | Compartilhar a propriedade das vantagens | Parcerias, aliancas
do risco
Melhorar Aumentar a probabilidade e/ou impacto Atuar de forma proativa para que o risco ndo
do evento do risco ocorra
Aceitar Aceitagao das consequéncias do risco pela O plano de gerenciamento n&o sera

equipe do projeto

alterado para lidar com o risco

¢ Detalhamento de solu¢des para melhoria do processo de desenvolvimento de projetos de BI
Foram detalhadas solugdes para utilizagdo nos proximos projetos, buscando reduzir a incidéncia de riscos negativos
considerados criticos.

Resultados e analises

Aplicando a metodologia, chegou-se aos resultados e analises descritos a seguir.

EAR

O modelo da EAR proposto para os projetos de BI da Prodemge ¢ o seguinte:

PRODEMGE

. GERENCIAMENTO
TECNICO EXTERNO ORGANIZACIONAL DE PROJETO
% Requisitos | Patrocinador | Pessoal | Planejamento |
% Tecnologia | Cliente | Negdcio | Prazo |

Desempenho e Padronizacéo |

Processo | Escopo |

Confiabilidade

Qualidade
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Projetos de BI
Foram analisados 13 projetos de compras e estoque, saude, artigo, os projetos sdo citados
de DW dos seguintes assuntos: educagdo e seguranga. através de codigos: Pl a
finangas, recursos humanos, gestdo Para facilitar a leitura do P13.
Riscos tipicos de projetos de Bl
Foram identificados 25 riscos numerado, sendo as ameagas identi- citada no artigo para facilitar a leitu-
de ameaca e 12 de oportuni- ficadas pela letra A e as oportu- ra.
dade. Cada risco foi categorizado e nidades pela letra O. A numeragdo é Exemplos:
RISCO CATEGORIA
A18 - Baixa qualidade do dado de origem provocara atrasos e aumento do custo e Qualidade
complexidade do projeto.
012 - Certeza dos usuarios quanto a composic¢édo dos indicadores de negécio facilitara Cliente
o desenvolvimento do projeto dentro do escopo, custo e prazo.
Probabilidade de incidéncia de riscos
Foram calculadas as probabilidades de incidéncia de riscos de ameaga e de oportunidade, conforme apresentado nos
graficos a seguir:
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Os valores apresentados mos-
tram as probabilidades de incidéncia
de riscos bem proximas da realidade
da Prodemge, pois foram calculadas
a partir de fatos reais.

Riscos de 100%
Ameacga ggy

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

oI E

Al | A2 | A3 | A4 | A5 | A6

Para ilustrar a relevancia da
base de conhecimento construida,
realizou-se um comparativo entre
0s riscos e probabilidades identi-
ficados na base com o que havia

sido considerado antes de sua
existéncia, na época do desenvol-
vimento do projeto P1. Os gra-
ficos a seguir mostram o compa-
rativo:

A7 | A8 | A9 |A10|A11|A12|A13|A14|Al15|AL6 | AL7

A18|A19 A20|A21 A22|A23|A24|A25

B ANTES | 50 | 50 | 20 | 10 | 50 | 80

20 /50|70 70|40/10/ 0 0] 0|0 O

APOS |31 |46 |30 | 15|23 |23

0 31/46| 0 54|92|38|23

Riscos de 100%
Oportunidade

50%

0%

Al | A2 | A3 | A4 | A5 | A6 | A7 | A8 | A9 |A10

All

Al12

M ANTES |70 70 /50 0 |0 | O |O]O0O]|O0 O

APOS

Consideragdes importantes sobre

os niimeros apontados:

a. seis riscos de ameaga e sete
de oportunidade nio foram
previstos na época do desen-
volvimento do projeto P1;

90

b. dos quatorze riscos de amea-
¢a em comum, apenas trés
tiveram probabilidades apro-
ximadas: A2, A1l e A20;

¢. nenhum risco de oportunida-
de teve uma aproximagdo

o

razoavel no valor da probabi-
lidade;

d. com a auséncia do registro do
histérico dos riscos, a deter-
minagdo das probabilidades
se d4 de forma empirica.
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Estratégias de respostas
Para cada risco de ameacga e oportunidade, foram definidas uma ou mais estratégias de reag@o.
RISCO REACAO ESTRATEGIA/DESCRICAO
A20 - Incerteza dos usuarios Transferir Clausula contratual
quanto a composigao dos Estabelecer em contrato que a responsabilidade
indicadores de negdcio provocara pela definicdo dos indicadores de negdcio
mudangas no escopo, custo e calculados/extraidos do DW é do cliente.
prazo. Atraso, aumento de custo e alteragédo de escopo
decorrentes da definicao incorreta ou indefinicao
dos indicadores pelos usuarios serao atribuidos
ao cliente.
011 - Comprometimento dos Melhorar Marketing junto ao cliente
usuarios com o projeto facilitara Mostrar a importancia e os resultados que o projeto
o alcance dos objetivos. Ilhe propiciara, apresentando cases de sucesso.
Foram elaboradas 30 estratégias de reago aos riscos de ameaga e 14 para os de oportunidade, conforme os graficos a
seguir:
15 10
m B 8
10
6
4
5
2 [ |
0 o N N l
Prevenir Transferir Mitigar Aceitar Explorar Compartilhar | Melhorar Aceitar
B TOTAL 5 12 13 0 B TOTAL 1 1 9 3
Riscos de Ameaca Riscos de Oportunidade
Riscos x Projetos
O grafico a seguir mostra o percentual de incidéncia dos riscos em cada projeto:
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% I I I I
0% —|
P1 | P2 |P3|P4|P5|P6|P7|P8 P9 |P10/P11 P12|P13
B AMEACADAS 76 |40 | 36 |40 | 28 | 32|12 |44 | 60|20 |12 | 20 | 64
OPORTUNIDADE | 77 |69 | 69 |54 |23 1 46 (38| 8 | 15|54 |31 46| 8
Fonte of
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Para demonstrar a importancia
da analise de riscos, foram examina-
dos dois entre os treze projetos para
os quais os resultados finais foram
diferentes.

O projeto P1 teve a maior inci-
déncia de riscos. Entretanto, houve
éxito na sua implanta¢do. Nao ocorre-
ram atrasos, aumento de custo e
mudangas substanciais de escopo.

Fatores para o éxito do projeto P1:

a. havia um forte patrocinador
no cliente (O10);

b. a mudanga de patrocinador,
ocorrida durante o projeto,
converteu-se em oportuni-
dade (O7) e ndo em ameaga.
O projeto ganhou forga e
investimentos;

c. houve, ainda que de forma
incipiente, o gerenciamento
de riscos. Varios eventos de
riscos de ameaga, que pode-
riam impactar fortemente o
projeto, foram contornados.
Exemplos:

* desconhecimento da expe-
riéncia de alguns profissio-
nais da equipe técnica (Al).
Estratégias de reacdo: trei-
namento para os profissio-
nais inexperientes; suporte
e acompanhamento por
profissionais experientes;

* desconhecimento  pelos
usuarios da ferramenta
Olap (A3).

Estratégia: transferéncia
por clausula contratual.
Além disso, o risco trans-
formou-se em oportunidade
(06). Foram prestados
servigos de treinamento e
consultoria, gerando novos
negocios;

* rotatividade dos compo-
nentes do grupo de usuarios
(AS) e dificuldade de con-
senso dos gestores (A6).
Estratégia: transferéncia de
responsabilidade ao cliente.
Com isso, o patrocinador
no cliente definiu reunides
semanais do grupo de usua-
rios, com a sua participa-
¢éo;

* alteragdes no sistema tran-
sacional de origem (A9)
durante o desenvolvimento
do DW.

Estratégia: geréncia de mu-
dangas;

* ndo havia uma base de da-
dos real (A10) para implan-
tagdo do projeto.
Estratégia: transferéncia
por clausula contratual;

* houve defeitos no sistema

transacional de origem
(A11).
Estratégia: transferéncia
por clausula contratual e
geréncia de mudangas (re-
planejamento apds o acerto
dos bugs);

* incerteza dos usudrios
quanto a composicdo dos
indicadores (A20).
Estratégia: transferéncia

o

Ja o projeto P13, que também
teve grande incidéncia de risco de
ameaca, enfrentou varios proble-
mas, culminando na sua desconti-
nuidade.

por clausula contratual e
geréncia de mudancas (o
patrocinador decidiu ar-
mazenar no DW todos os
dados do sistema transa-
cional de origem);

* erro nos dados carregados
no DW durante a operacdo
assistida’® (A22).
Estratégia: mitigar (moni-
toragdo do processo de
ETC — Extragdo, Transfor-
magdo e Carga, principal-
mente por parte da equipe
técnica Prodemge);

d. ndo ocorreram alguns eventos
de riscos de ameaca que, nor-
malmente, causam grande
impacto:

* pouca disponibilidade dos
analistas responsaveis
pelo sistema transacional
(A13);

* pouco poder do gestor do
projeto no cliente (A15);

+ alta complexidade das re-
gras de negdcio e da tec-
nologia do sistema transa-
cional de origem (A16);

* baixa qualidade do dado de
origem (A18); e

* baixa prioridade do pro-
jeto pela organizagdo
(A21).

3 Periodo apds a disponibilizagdo do DW, no qual a equipe técnica do projeto faz um monitoramento para obter a validagdo dos dados pelos usuarios
e a estabilizacdo do ambiente e bases de dados, antes que o DW entre definitivamente em produgao.
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Fatores do insucesso do projeto P13:

a. o projeto foi um dos primei- cacdes (AS5), dificuldade de origem (A18), decorrente
ros a ser desenvolvido pela consenso dos gestores (A6) da falta de integridade no
Prodemge, quando ainda ndo e pouco poder do gestor do sistema transacional fonte,
havia cultura de DW no projeto no cliente sobre os aumentou a complexidade
Estado; stakeholders (A15) dificul- do processo de ETC, o cus-

b. alguns riscos de ameaga foram taram as definigdes dos to e prazo;
determinantes para o insuces- requisitos e houve aumento * ndo aquisi¢do da infra-es-
s0, ndo tendo sido previstos e consideravel do prazo e trutura tecnoldgica adequa-
nem tratados adequadamente: custo e freqiientes altera- da (A25), pelo cliente, in-
* ndo havia processos estru- ¢des de escopo; viabilizou a continuidade

turados de gerenciamento * pouca disponibilidade dos do projeto;
de projetos (ameaga A17), analistas do sistema transa- * baixa prioridade do projeto
0 que comprometeu o al- cional de origem (A13) pela organizagdo (A21) e
cance dos objetivos; dificultou o entendimento a resisténcia dos usuarios
* rotatividade dos compo- do negécio e, também, a (A24) inviabilizaram o
nentes do grupo de usudrios definicdo dos requisitos; alcance dos objetivos e seu
responsaveis pelas especifi- * baixa qualidade do dado de sucesso.
Solugdes para melhoria do processo de desenvolvimento de projetos de Bl
Houve o estudo das estratégias foram aprofundadas por estarem desenvolvimento e ao ciclo de vida
dos 25 riscos de ameaga e quatro diretamente ligadas ao processo de de projetos de BI. Sao elas:
ESTRATEGIA RISCO ASSOCIADO
Adotar uma WBS (Work A16 - O nivel de complexidade das regras de negdcios e do ambiente
Breakdown Structure) padrao. tecnologico (tecnologias heterogéneas) dos sistemas transacionais de
origem podera gerar planos de gerenciamento do projeto inadequados,
comprometendo o seu sucesso.
Realizar andlise da qualidade dos | A18 - Baixa qualidade do dado de origem provocara atrasos € aumento
dados desde o inicio do projeto. do custo e complexidade do projeto.
Aprimorar o plano de teste. A22 - Erro nos dados carregados no DW durante a operagao assistida
afetara a credibilidade das informacgdes extraidas pelo usuario.
Planejar atividade de operacéo A23 - Erro no processamento da rotina de ETC durante a operagdo
assistida. assistida ira gerar custo adicional ao projeto.

Foram propostas as seguintes a complexidade e caracteristi- * passo-a-passo das atividades

solugdes: cas de cada projeto; a serem executadas (consul-

a. WBS padrio — foi elaborada b. plano de teste — foi detalhado tas ou pequenos programas)
uma WBS para servir de base um plano estruturado de tes- durante a construgdo do ETC
para todos os projetos de BI. tes e conferéncias, para asse- e no teste integrado do DW;
Essa WBS devera ser sempre gurar a integridade das infor- * resultados que deverdo
customizada para adequagdo magdes do DW, contendo: ser obtidos para a certifi-

Fonte 93
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cagdo da auséncia de erros; das bases de origem do DW. cluida no pacote de Gerencia-
c. analise da qualidade dos Foram descritos procedi- mento de Projeto da WBS
dados de origem — foi anteci- mentos de investigacdo da padrao a atividade de opera-
pada para a fase de requisitos. qualidade dos dados, com ¢do assistida, contendo: mo-
Foram detalhadas as agdes a relagdo aos dominios e a inte- nitoragdo e corre¢do do ETC
serem tomadas na ocorréncia gridade; e otimizagdo do DW (tunning

de inconsisténcias dos dados d. operacdo assistida — foi in- e ajustes).

Concluséo

94

Sem a andlise de riscos, o ge-
rente do projeto ndo tem a visdo de
qual podera ser o custo real e desco-
nhecerd o cendrio quanto a possivel
variagdo desse custo e, conseqiiente-
mente, os provaveis ganhos e perdas.

Com registro histdrico, os pro-
cessos de gerenciamento de riscos,
definidos pelo PMBOK, sdo facilita-
dos, pois a organizagdo passa a
realizar o planejamento a partir de
dados reais. A identificacdo dos
riscos, a andlise quantitativa, que
considera em seus calculos a proba-
bilidade de incidéncia, e as estraté-
gias de respostas sdo elaboradas em
bases concretas.
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RESUMO

O processo de desenvolvimento de software pode ser compreendido como uma

série de tarefas inter-relacionadas, cuja gestdo objetiva produzir software para

atender as necessidades de uma organizago. Este artigo buscou analisar a pers-

pectiva desse processo no registro do conhecimento, incluindo os métodos, técni-

cas utilizadas e codigos produzidos. Baseando-se num estudo exploratorio (Jamil,

2005) que obteve um modelo para a gestdo organizacional da informagdo e do

conhecimento, um estudo foi realizado, avaliando como um de seus subprocessos

— o de registro — poderia ser apoiado pelo desenvolvimento de software.

1. Introdugédo

Durante pesquisa exploratéria
destinada a avaliar a gestdo da infor-
macdo e do conhecimento em em-
presas (Jamil, 2005), foram verifi-
cadas perspectivas de aplicacdo da
tecnologia da informagdo, entre elas
a que atenderia a retencdo do conhe-
cimento organizacional através do
desenvolvimento de software. As
atividades relativas ao processo de
desenvolvimento, conforme preco-
nizadas pela literatura da engenha-
ria de software (Pressman, 1999;
Padua, 2003; Sommerville, 2003; e
Pfleeger, 2004), oferecem possibili-

dades relevantes para que ocorra
esse registro de conhecimento,
aumentando o interesse no seu estu-
do. O presente artigo busca, através
de revisdo de literatura, conduzida
via metodologia exploratoria, obser-
var fatos e aspectos do processo de
desenvolvimento de software que
poderdo resultar no registro do co-
nhecimento empresarial.

A importancia do conhecimento
na montagem de novos empreendi-
mentos foi ressaltada por autores nas
ultimas décadas, com destaque para
os trabalhos de Peter Drucker

o

(Drucker, 1993; Drucker, 1996) e
Castells (2000), onde se discutem as
mudangas nas empresas, em outras
organizagdes e até mesmo na
sociedade. De forma freqiiente, os
recursos e servigos providos pela
tecnologia da informagdo, em va-
rios dos seus aspectos, sdo citados
por estes e outros autores (Toffler,
1995; Nonaka e Takeuchi, 1997,
Davenport, 1998; Akbar, 2003; e
Boisot e Canais, 2004) como agentes
promotores dessa nova realidade,
que chegou a chamar-se "socie-
dade da informacdo". As agdes
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empresariais, num novo mundo
globalizado, decorrem da montagem
de arranjos produtivos flexiveis,
implantados a base de tecnologia,
onde a gestdo de informagdo e co-
nhecimento aparece ndo apenas
como base, mas como fator decisivo
para a construg@o de vantagem com-
petitiva (Porter, 1986; Jamil, 2001;
Tallman et al, 2004; e Jamil, 2005).

Diante de tal cenario, pode-se
afirmar que ocorre, atualmente,

2. Revisao conceitual

Este estudo procura oferecer
novos pontos de vista que colaborem
no maior entendimento sobre o
processo de desenvolvimento de
software, com especial enfoque na
retengdo do conhecimento empresa-
rial, objetivando compreendé-lo de
forma abrangente e em maior pro-
fundidade. Para esse fim, inicia-se a
presente revisdo com a discussdo
conceitual que serve de fundamento
para o estudo.

Compreende-se o processo de
software como um método de traba-
lho estruturado, em etapas geren-
ciaveis individual e coletivamente,
que objetiva produzir, de forma
coordenada, software para aplicagdo
em geral (Pressman, 1999; Rocha e
Maldonado e Weber, 2001; e
Sommerville, 2003). As iniciativas
de seu estudo encontram-se funda-
mentalmente abordadas pela enge-
nharia de software, campo constante
da ciéncia da computagdo, consi-
derando-se as mesmas fontes cita-
das. O conceito de processo ¢ abor-
dado em obras de base no pensamen-
to gerencial, como Stoner e Freeman
(1984), Hammer (1996), e outras que
o discutem no direcionamento de
estudos especificos, como Gongal-
ves (2000) e Moutian e Hama

especial oportunidade para entender
o processo de desenvolvimento de
software na busca de maior com-
preensdo de suas repercussoes orga-
nizacionais, em especial, para uma
das fungdes relativas ao conheci-
mento, ou seja, 0 seu registro ou
retencdo (Rus e Lindvall, 2002). A
metodologia exploratéria foi utiliza-
da por oferecer a possibilidade de
continuidade de novos estudos a par-
tir deste, com o intuito de novas

(2001), a partir das quais, pode-se
afirmar a definicdo acima, ou seja,
de um conjunto de tarefas inter-rela-
cionadas, com um objetivo estabele-
cido e que sdo gerenciaveis indivi-
dualmente ou no seu todo.

A engenharia de software tem
por objetivo a construgdo de um
processo de desenvolvimento de
software em nivel adequado aos
principios dos demais processos
organizacionais.  Além  disso,
(Sommerville, 2003) contempla a
defini¢do de "um conjunto de ativi-
dades cuja meta é o desenvolvimen-
to ou a evolugdo do software",
intuindo que tal processo nio se
restringe ao desenvolvimento inicial,
porém, inclui a reengenharia de sis-
temas, adaptagdes e modificagdes.
Tais métodos de desenvolvimento
deverdo repercutir na qualidade da
gestdo empresarial, traduzindo-se
em beneficios que, entre outros, se-
riam, como estabelecido em SEI
(2004, p. 2), integracdo entre as
atividades de gestdo e engenharia,
aplicagdo de praticas amadurecidas e
transparéncia na gestao de processos
organizacionais.

A perspectiva de complexidade
desse processo, que apresenta o
papel estratégico do conhecimento

o

avaliagdes por outras técnicas e
aprofundamento dos estudos. Tal
abertura interdisciplinar pode gerar
maiores expectativas de prossegui-
mento para a presente pesquisa, tor-
nando-a fonte para possiveis gene-
ralizagcdes de método e conclusdes,
visando ao estudo de outros proces-
sos tecnoldgicos ainda imaturos em
ambientes emergentes, em Uso cres-
cente nos arranjos transnacionais da
atualidade.

agregado e gerenciavel, advindo de
varias fontes internas e externas a
organizagdo, importantes para, por
exemplo, planejamento e controle
estratégicos, pode ser avaliada em
West (2002, p. 2) quando afirma que:
"um dos maiores problemas en-
frentados pelos gestores quando
lidam com o processo de software €
a natureza imaterial e invisivel do
produto", gerando oportunidade de
estudo que sera detalhada no topico
seguinte deste trabalho, ao se
averiguar a possibilidade de retengdo
do conhecimento pelo processo de
desenvolvimento.

Pressman (1999) enuncia sua
viséo de processo de desenvolvimen-
to de software inserindo-o na prépria
gestdo empresarial, sendo aderente
ao (p. 26) "padrio de processo em-
presarial", utilizado ndo s6 para
definicdo de outras técnicas gerenci-
ais, mas como um modelo para todos
os que sdo relacionados ao tratamen-
to da informag@o. Observando tam-
bém Moutian e Hama (2001), pode-
se afirmar que esse integraria, ao
lado de varios outros processos
taticos oriundos na estratégia, o
processo maior que ¢ a prdpria
gestio da organizagdo. Tais citagdes
permitem compreender o processo
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de desenvolvimento de software
como fato complexo, gerenciavel, de
necessidade estratégica para as orga-
nizagdes e que guarda perspectiva de
interagdo com as demais fungdes da
gestdo empresarial, como a da
propria retengdo do conhecimento.
Pfleegger (2004) discute o con-
texto da qualidade do produto da
engenharia de software — o sistema
de informagdo — e suas repercussdes
para melhoria continua das ativi-
dades finais da propria organizag@o.
Em termos de técnicas para o desen-
volvimento, a autora ainda percorre
caminhos similares aos encontrados
em Pressman (1999), Padua (2003)
ou Sommerville (2003), quando
propdem formas definidas de im-
plantacdo otimizada do processo,
intituladas (Pfleeger 2004, p. 40)
como "modelos", servindo como
apresentagdo de possiveis abstragdes
que também prenunciam contri-
buigdes para a analise aqui proposta.
Entretanto, o setor de desen-
volvimento de software apresenta
um preocupante grau de imaturidade
no tocante a estruturagdo desse
processo (Wood Jr. e Caldas, 2001;

Brodbeck e Hoppen, 2003; Pereira e
Becker, 2003; e Cristoph, 2004). Tais
nog¢des sdo corroboradas por
pesquisas realizadas por periddicos
da area de negbcios e de tecnologia,
com grande circulagdo entre o publi-
co, onde ha referéncias aos proble-
mas na concepgdo e implementagdo
dos referidos sistemas, como citam
Wood Jr. e Caldas (2001) e Vilella
Janior e Erdmann (2003), em espe-
cial, sobre os sistemas integradores
ERP. Citagdes das obras anterior-
mente referenciadas também sub-
sidiam a nog¢do de que o processo de
desenvolvimento
encontra no mesmo patamar de
estruturag@o que outros com os quais
integraria a gestdo empresarial, fato
este que pode antever beneficios
provocados por estudos como o pre-
sente, ao discernir aspectos interdis-
ciplinares do processo de desen-
volvimento.

Contando com essas visdes,
toma-se a realizagdo de estudos
interdisciplinares como potencial
abertura para campos do conheci-
mento inovadores, que ainda pos-
suem fronteiras conceituais a serem

ainda ndo se

completamente definidas, ou mesmo
para a compreensao de fatos ou feno-
menos ainda recentes (Wersig, 1992;
Siqueira e Pereira, 1995; Ribeiro,
1997; e Cristovdo e Braga, 1997).
Um de seus principais resultados
seria, como afirmado por Siqueira e
Pereira (1995), a integracdo de
varias disciplinas e campos de
conhecimento, superando a fragmen-
tagdo advinda do realizar estudos
isolados, que considerariam apenas
aspectos inerentes a cada area sepa-
radamente.

Concluindo esta revisdo, com-
preende-se que a gestdo de infor-
macdo e do conhecimento incluird as
fungdes, ou subprocessos, de
obtengdo, registro, compartilhamen-
to, valorizagdo e monitoramento de
aplicagdo dos conteudos distintos e
complementares da informagdo e do
conhecimento nos processos organi-
zacionais, além da funcdo que per-
mite avaliar o uso de ferramentas de
tecnologia da informagdo, segundo
pode ser visto em Jamil (2005). A
Figura 1, exposta a seguir, ilustra o
modelo ali obtido, a partir da revisdo
de literatura:

Obtencéo —>

Registro

Monitoramento

T
Compartilhamento
T
Valorizagéo

J

P

Estratégico T
Tético
Operacional T

A

Ambiente Organizacional

.
>

Cultura Organizacional

Figura 1. Modelo geral de gestado da informacao e do conhecimento (Jamil, 2005)
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O modelo representa os subpro-
cessos de obtencdo, registro, valori-
zacdo, compartilhamento, monitora-
mento de aplicagdo estratégica e uso
de tecnologia da informagdo, bem
como da interagdo desses e das suas
restrigdes em funcdo de ambiente e
cultura organizacionais. No trabalho
de origem, sdo citadas as fontes de
literatura e como se encontra todo o
desenvolvimento para a elaboragdo
desse modelo.

Os subprocessos sdo, de forma
preliminar, descritos como se segue:
o de obtencdo visa, através da inte-
ragdo com o ambiente interno e
externo, a analisar como obter infor-
magdo e conhecimento necessarios
ao preenchimento das caréncias

organizacionais (por exemplo, as
decisoes estratégicas). Ja o de regis-
tro objetiva avaliar como ¢ feita a
codificag@o dos acervos e seu regis-
tro ou armazenamento para uso no
restante do processo e dos fluxos
necessarios para sua aplicagdo. O
subprocesso de compartilhamento
avalia como os contetidos — dados,
informag@o e conhecimento — sdo
repassados a organizagdo em termos
das necessidades operativas e geren-
ciais, conduzindo até mesmo a apli-
cagdo para fins estratégicos, com
monitorag@o através de subprocesso
especifico.

Na valorizacio, tem-se uma ati-
vidade abrangente, que permite ava-
liar o valor referente aos trabalhos

com os acervos — de forma, por
exemplo, quantitativa, ao analisar
volumes de armazenamento, acessos
a determinados acervos armazena-
dos, utilizagdo desses conteudos
para fins gerais dos processos de tra-
balho, entre outros. O de monitora-
mento estratégico destina-se a
perceber a aplicagdo dos acervos
para processos em nivel estratégico,
destacadamente em termos de seu
uso em tarefas ligadas ao planeja-
mento e decisdes, nos niveis
decisorios mais criticos, e, final-
mente, o que avalia aplicacio de
ferramentas tecnologicas, indi-
cado pelos simbolos com a letra "T",
presente em varios pontos do

processo.

3. Registro do conhecimento através do processo de software

O subprocesso de registro da
informag@o e do conhecimento tera
por fungfo o armazenamento ou re-
gistro desses acervos para posterior
aplicagdo em acdes empresariais
diversas. Ele pode ser compreendi-
do, segundo exposto em Jamil
(2005), como sendo o responsavel
pelo complemento do subprocesso
de obtengdo, onde as informagdes e
conhecimento sdo adquiridos para o
ambiente de atuagdo empresarial,
originando uma seqiiéncia do pro-
cesso de gestdo, com efeitos muatuos
nos demais subprocessos. Kock,
McQueen e Corner (1997) e Smith e
Mc Laughlin (2004) trazem adi-
cional relevancia para o estudo desse
subprocesso, onde avaliam razdes
possiveis para falhas e insucessos na
implantagdo de projetos de gestdo do
conhecimento em empresas.

Tais citagdes tornam possivel
perceber que aspectos como a defi-
nicdo de codigos e logicas internas
dos sistemas permitem a codificagdo

correspondente de processos, condi-
¢des e situagdes que, por decorrén-
cia, serviriam para o registro do co-
nhecimento, podendo ser compreen-
didas como fung¢des ou atividades
presentes no processo de desenvolvi-
mento de software. O subprocesso
de registro também permitira possi-
bilidades de relevar a aplicagdo de
recursos e servigos da tecnologia da
informag@o em carater de retencdo
tanto de informag¢do quanto de co-
nhecimento, na composigdo de bases
de dados, modelagem de sistemas de
informagdo e aplicagdes computa-
dorizadas ou, ainda, na montagem de
fluxos de processos para o uso des-
ses ambientes de computa¢do, como
vistos em (Pressman, 1999) e (Jamil,
2001). Esses implementos termi-
nardo por funcionar, adicionalmente,
como estruturas que registram e
expressam processos organizacio-
nais (através de suas logicas de fun-
cionamento), capacidades e condi-
¢cOes de realizacdo de um trabalho

o

ou, ainda, colegdes historicas impor-
tantes de percep¢des de eventos e
atividades ambientais que poderdo
trazer inequivocos beneficios para o
funcionamento da empresa, como o
maior acerto na tomada de decisdes.

Tais possibilidades podem ser
avaliadas também de Wood e Caldas
(2001) e Nicolaou (2004), que apre-
ciam a implantagdo de sistemas do
tipo ERP (Enterprise Resource
Planning) como integradores de
atividades operacionais da empresa
que, para sua implanta¢do, carecem
de estrita defini¢do dos processos
executados, a serem reconfigurados
em seus codigos internos, permitin-
do a automag@o e integragdo enseja-
da geralmente nos seus projetos.
Dessa forma, a complexa implan-
tagdo desses sistemas, retratada por
esses estudos, corresponde a reten-
¢do, na esfera operacional, do conhe-
cimento de processo fim da empresa.

Caso particular entre esses sis-
temas e que guarda analogia com o
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processo associado ¢ o dos ambien-
tes de workflow, ou trabalho colabo-
rativo em processo (Jamil, 2001).
Esses ambientes destinam-se a
implementar "fluxos de trabalho pre-
visiveis e gerenciaveis, com anda-
mento e instdncias que permitem a
montagem de logica passivel de
modelagem computacional" (Simon
e Marion, 1996, p. 13). Séo caracte-
risticos dos trabalhos que, executa-
dos em série, permitem, adicional-
mente, a configuragdo do andamento
das rotinas, dependentes de ordem
previsivel entre as subtarefas e da
ocorréncia de eventos nos encami-
nhamentos entre elas. Como aborda-
do por esses autores, ha perspectivas
de retencdo do conhecimento tanto
na defini¢do de fluxos de acervos
entre os usuarios do sistema, quanto
na propria logica, intitulada generi-
camente de "roteamento", de agdes
encadeadas, retratando o conheci-
mento de processo informacional na
organizagdo. Simon e Marion (1996)
ainda referenciam as possibilidades
de retencdo do conhecimento na
implantagdo dos groupware através
da geracdo acumulativa de conheci-
mento, promovendo a idéia de
repositorios — como ¢ largamente
discutido na engenharia de software
— que poderdo servir a organiza¢ao
em novos projetos.

Em Leithbridge (1994), per-
cebe-se como as modernas técnicas
de codificagdo de sistemas de infor-
macdo em geral contribuem para a
obten¢do de informagdo e conheci-
mento empresarial. Nesse aspecto,
chama atencdo a proposta da meto-
dologia de projetos e programagdo
orientada por objetos. Esse conjunto
de técnicas ¢ afirmado em Monte-
negro e Pacheco (1994, p. 25) como
sendo baseado no fato de que "dados

e procedimentos fazem parte de um
s6 elemento basico (chamado de
objeto ou classe). Esses elementos,
ao estabelecerem comunicacdo entre
si, caracterizam a execucdo do pro-
grama".

Compreende-se, portanto, que
tal fun¢do de abstrair uma realidade,
buscando a sua representacdo em ter-
mos dos cddigos caracteristicos
dessas técnicas de programagdo —
definindo os "dados e procedimen-

n

tos" — constitui-se numa primeira
perspectiva de entender o processo
de desenvolvimento de software,
adicionalmente, com a finalidade de
avaliar e registrar um fenomeno
organizacional que deu origem a
intencdo do projeto. Assim, um
desenvolvimento de sistema patroci-
nado por uma técnica defendida pela
engenharia de software teria por
fungdo permitir o retrato de uma
realidade e sua tradugdo em cddigos,
bem como de seu reuso posterior, em
novos projetos, retendo o conheci-
mento associado sobre processos
e eventos associados numa orga-
nizagéo.
Leithbridge (1994) avaliou em seu
trabalho a geragdo e o registro de

Nessa mesma direcdo,

conhecimentos promovidos a partir
do ambiente externo através da mo-
delagem e da defini¢do de estruturas
de dados e da ldgica algoritmica na
constru¢do do software.

Ja Stamoulis ef al. (2002) inse-
rem a preocupagdo sobre o tipo de
registro e codigos usados para
construir esses sistemas, ao enun-
ciar, especialmente no tocante a
avaliagdo desse tratamento, ense-
jando analise como a que aqui
transcorre, de observar a retencdo
do conhecimento nos codigos pro-
duzidos e nas atividades de imple-
mentagdo de logica computacional

o

no software propriamente dito e em
seu uso.

Em adi¢do, percebe-se de
Bafoutsou e Mentzas (2002) a intro-
dugdo significativa da fungdo de re-
gistro provida pelas ferramentas de
computagdo colaborativa, ao enun-
ciarem, em seu critério de selecdo e
métrica de desempenho utilizadas no
seu estudo, as fungdes de arquiva-
mento de interagdes e documentos
em carater temporario ou definitivo,
possibilitando seu posterior compar-
tilhamento nos fluxos pretendidos
nos projetos de sua aplicacdo. Tam-
bém se verifica identificacdo dessa
situacdo em Tuggle e Goldfinger
(2004), que enunciam mesmo um
modelo de compreensdo do fato,
buscando detalha-lo, pressuposto
que motiva empreender a presente
pesquisa com a expectativa de se
tornar geradora de novos trabalhos
em sequiéncia.

O estudo exploratorio pode con-
tribuir no desenvolvimento posterior
com a definicdo de questdes a serem
estudadas em trabalhos que a partir
dele evoluirem. Assim pensando,
propde-se que, em prosseguimento ao
que aqui se discute, possam ser esta-
belecidos pontos em novos trabalhos
como: avaliagdo de métricas para
retencdo de conhecimento organiza-
cional em sistemas de informagao;
verificar se as técnicas e métodos uti-
lizados no desenvolvimento de siste-
mas ou mesmo de um processo bene-
ficiam o registro de conhecimento
como aqui se estudou; habilidades dos
desenvolvedores e demais agentes
(implementadores, testadores, entre
outros) que atuam no processo de soft-
ware para promover, através de seu
trabalho, a retengdo do conhecimento
e dos tipos de ferramentas e projetos
que podem provocar esse registro.
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4. Conclusées
O presente estudo objetivou ava- como os de computagdo colaborativa detalhamento, através de pesquisas
liar, através de metodologia explo- (workgroup computing, workflow e posteriores, de varias técnicas e
ratéria baseada em revisdo de litera- groupware) nos ERPs, e em carater métodos, para analises mais profun-
tura, a perspectiva de retengdo do genérico nos sistemas de informagao das de aspectos relevantes apresenta-
conhecimento organizacional no pro- empresariais. A avaliagdo expds ao dos em seu desenvolvimento.
cesso de desenvolvimento de soft- leitor varios aspectos que tornam As fungdes ligadas ao conheci-
ware. Para tal, foi feita revisdo con- evidente a possibilidade de se obser- mento representam possibilidades
ceitual a luz da literatura da engenha- var que, naquelas tarefas tecnologi- reais de ganhos para organizagdes
ria de software e de um modelo de cas, entre outras, relacionadas ao no atual cenario competitivo. Com-
gestdo da informagdo e do conheci- processo de desenvolvimento de preender o processo de software
mento obtido em pesquisa anterior, software, ocorre a perspectiva de como mais um processo da gestdo
para identificagdo de oportunidades. retencdo do conhecimento organiza- empresarial que possui esse registro
Discutindo-se a questdo alvo do cional, destinado a ser aplicado ou ¢ aprecia-lo ainda mais detalhada-
trabalho, identificou-se possibilidade utilizado em outras atividades da mente, adicionando vantagens em
de retencdo do conhecimento através empresa, com beneficios inegaveis, sua percepg¢do e, por conseguinte,
da implementagdo de légica e codifi- sendo este considerado um dos resul- valorizando o préprio software que ¢
cacdo de dados e programas segundo tados do presente trabalho. Como elaborado numa organizagdo, como
as técnicas expostas na literatura, na repercussdo adicional, o estudo de artefato que agregou conhecimento
implantagdo de produtos especiais, metodologia exploratoria permite o do ambiente.
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universidades brasileiras publicas e privadas.

Nas ultimas décadas do século passado, assistimos ao que um dos maiores
teoricos da arquivologia contemporanea, David Bearman, chamou de "a
revolugdo da informagdo digital", que permitiu profundas modificagdes na
natureza dos processos de trabalho das organizagdes e, como conseqiiéncia,
dos documentos que produzem. O cendrio de relativa estabilidade alcanga-
do com a preservagdo de informacdo na "era papel" esta definitivamente
ameacado pela propaga¢@o da nova informacao digital através de hardware,
software, midias e formatos, com ciclos de vida cada vez menores. Essas
mudangas tém provocado profundas reflexdes metodoldgicas no &mbito das
organizagdes, principalmente daquelas que se propdem a preservar infor-
magdo digital por longo prazo. O artigo fornece uma visdo geral das prin-
cipais estratégias de preservagdo digital passiveis de implementacéo.

1. Introdugédo

Nas ultimas décadas do século chamou de "a revolugdo da infor- ¢des e, como conseqiiéncia, dos
passado, assistimos ao que um dos magdo digital", que permitiu profun- documentos que produzem. Atual-
maiores tedricos da arquivologia das modificagdes na natureza dos mente, as organizagdes trabalham
contemporanea, David Bearman, processos de trabalho das organiza- com paginas web, correio eletronico,
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ambiente eletronico de colaboragdo
(groupware), gerenciamento eletro-
nico do fluxo de trabalho (workflow)
e uma infinidade de outras tecnolo-
gias ligadas a documento.

O crescente volume de infor-
magdo em formato digital ndo per-
mite mais que as organizagdes man-
tenham um posicionamento conser-
vador ou indiferente quanto a adogéo
de estratégias para a preservagdo
digital. O cenario de relativa estabi-
lidade alcangado com a preservagao
de informagdo na "era papel" estd

definitivamente ameagado pela pro-
pagacdo da nova informacdo digital
através de hardware, software, mi-
dias e formatos, com ciclos de vida
cada vez menores.

Essas mudangas t€m provocado
profundas reflexdes teoricas e meto-
dolégicas no ambito da arquivologia
e da gestdo de documentos, levando
ao que alguns autores costumam
chamar de "a reinveng@o dos princi-
pios arquivisticos".

Apesar de o tema ja ter sido
abordado pela primeira vez em 1964

2. O documento digital de carater arquivistico

Projeto pioneiro na abordagem,
que se tornou conhecido como
Projeto de Pittsburgh? conduzido no
periodo de 1993 a 1996, consolidou
a idéia de que definir o documento
digital de carater arquivistico como
algo distinto do documento conven-
cional faz pouco sentido, uma vez
que se trata apenas de uma mudanga
de formato ou suporte. Manteve-se,
portanto, a defini¢do arquivistica
tradicional de documento de arquivo
que, no caso da legislagdo brasileira,
¢ "qualquer documento produzido e
recebido por o6rgdos publicos, insti-
tuigdes de carater publico e entida-
des privadas, em decorréncia do
exercicio de suas atividades especifi-
cas, bem como por pessoa fisica,
qualquer que seja o suporte da infor-
macdo ou a natureza desse documen-
to". Como estratégia basica para a
gestdo e preservacdo de documentos
digitais, o Projeto de Pittsburgh su-
geriu ainda o bindmio metadados-
requisitos, esses ultimos agrupados

em duas categorias: requisitos rela-
cionados ao sistema e requisitos rela-
cionados ao documento.

Ainda que mantida a definigdo
arquivistica tradicional, estudos pos-
teriores tém revelado algumas espe-
cificidades do documento digital que
merecem ser mencionadas:

1. o documento digital ¢ com-
posto por um ou mais objetos
digitais que precisam ser
identificados e logicamente
encadeados (University of
Pittsburgh, School of Infor-
mation Sciences, 2001);

2. o suporte deixa de figurar
como componente estrutural
do documento digital e passa
a integrar seu contexto tecno-
logico (University of British
Columbia, School of Library,
Archival and Information
Studies, 2006a);

3. formato fixo e contetdo esta-
vel deixam de ser caracteristi-
cas do documento digital de

(Fishbein, 1984)', o marco decisivo
para a organizacdo das discussdes e
para o incentivo a pesquisa no
campo da gestdo e preservagdo de
documentos digitais foi um encontro
de trabalho promovido pela Nara,
em Washington, EUA, nos dias 24 e
25 de janeiro de 1991, no qual foi
elaborada uma agenda de pesquisa,
contendo dez itens a serem tratados
nos dez anos seguintes. A partir
desse encontro, a quantidade de pro-
jetos e publicagdes cresceu conside-
ravelmente.

natureza complexa — dinami-
co, interativo e experiencial
(University of British Colum-
bia, School of Library, Archi-
val and Information Studies,
2006b);

4. o documento digital so existe
como original no exato mo-
mento em que é produzido ou
recebido, podendo-se, a partir
dai, somente reproduzi-lo em
copia, auténtica ou ndo, de-
pendendo dos processos de
gestdo e preservacgdo (Univer-
sity of British Columbia,
School of Library, Archival
and Information Studies,
2006b);

5. 0o contexto tecnoldgico do
documento digital, ou seja, o
software, o hardware, a mi-
dia e o formato, tornam-se
obsoletos em questdo de

anos, ao invés de décadas, e,

embora as versdes sucessivas

de programas possam ser

1 Segundo Fishbein (1984) o tema ja havia sido apresentado durante o International Congress on Archives em Paris, Franga em 1964.

2 Na verdade, o projeto recebeu o nome de Funcional Requirements for Evidence in Recordkeeping.
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compativeis, os fabricantes 6. o software proprietario & esta disponivel, mas também
normalmente ndo garantem a especialmente problematico, porque, normalmente, encon-
compatibilidade por longo ndo somente porque seu codi- tra-se documentado de forma
tempo (Lusenet, 2002); e go-fonte é protegido e ndo inadequada (Lusenet, 2002).

3. As diferentes estratégias para a preservagéo (de longo prazo)
de documentos digitais
Para enfrentar os novos desafios * monitorar os padrdes a medida quando existir possibilidade
criados pelo mundo digital e, mes- que se modificam; de escolha de formatos);
mo, para aproveitar as oportunidades * migrar para novos padrdes * proteger os itens arquivados
que oferece, algumas estratégias tém uma vez estabelecidos. de alteragdo intencional e ndo
sido adotadas. Essas estratégias po- intencional;
dem ser agrupadas em dois conjun- Guias de melhores praticas » fornecer descrigio de contex-
tos: estratégias estruturadoras e estra- Os arquivos e instituigdes de to, incluindo historico de cria-
tégias operacionais (Thomaz, 2004). preservagdo de documentos na Eu- ¢do, transferéncia e uso, e
O primeiro conjunto das estraté- ropa, América do Norte e Australia registros de auditoria;
gias estruturadoras diz respeito aos tém liderado o desenvolvimento de * descrever de forma completa
investimentos ou esfor¢os iniciais melhores praticas e requisitos fun- os objetos digitais".
por parte de uma organizagdo, pre- cionais para abordar as questdes da
parando seu ambiente para o proces- preservagdo, registrando suas desco- Metadados de preservacao
so da preservagdo digital, e incluem, bertas em guias para preservagido No universo dos arquivos, criar
dentre outras: digital ou gerenciamento de docu- metadados significa descrever docu-
mentos eletronicos. Esses guias for- mentos em detalhe, dentro de uma
Padronizacao necem orientagdes gerais quanto ao estrutura hierarquica multinivel, re-
Essa estratégia recomenda o uso tratamento de objetos digitais e o presentando a forma como o produ-
preferencial de padrdes — de fato ou gerenciamento dos riscos envolvidos tor organizou esses documentos. En-
de direito — e formatos abertos, com na sua preservagdo. A intengdo & quanto em algumas comunidades,
amplo acesso e assisténcia técnica, reduzir os riscos de perda de infor- como a comunidade bibliotecondmi-
para os quais exista uma crescente magdo de valor continuo, principal- ca, os padrdes de metadados tém
tendéncia de estabilidade e suporte mente nas fases iniciais de seu ciclo sido atingidos através de acordos
por longo prazo. A intengdo é simpli- de vida (corrente e intermediaria), internacionais, na comunidade arqui-
ficar a aplicagdo das outras estraté- promovendo a sua movimentagdo vistica, esses padrdes tém sido am-
gias de preservagdo e maximizar a através de sucessivas geracdes tec- plamente desenvolvidos ao longo de
sua efetividade. nologicas. linhas nacionalistas.
Reunindo as idéias contidas no Segundo Bullock (1999), guias
artigo de Bullock (1999) e no manu- de melhores praticas tém em comum
al da National Library of Australia as seguintes recomendagdes:
(NLA — 2003), pode-se considerar  "reconhecer a responsabilida-
que a estratégia de padronizacdo de inicial do produtor na pre-
consiste numa abordagem em quatro servagdo de seus documentos;
partes: * identificar as responsabilida-
¢ definir um conjunto limitado des da institui¢do arquivistica;
de formatos para armazenar os » adotar diretrizes adequadas
dados; para sele¢do dos objetos a se-
* usar padrdes atuais para criar rem preservados (que desta- Figura 1: O contexto do docu-
objetos digitais; cam a questio dos padrdes mento digital
Fonte 105

o



Revista 05.gxd

1/19/2007

11:35 AM Page 106

o

106

Segundo Thomaz (2004), os
metadados para preservagdo digital
originam-se, no minimo, de doze
"variaveis organizacionais"® repre-
sentadas na Figura 1. A partir dessas
varidveis organizacionais, foram
identificadas, a principio, 154 clas-
ses de informagdes cruciais para os
processos de preservagdo digital, lis-
tadas no Anexo [ deste artigo.

Infra-estrutura adequada

Uma institui¢do que decidiu assu-
mir a responsabilidade de preservar
objetos digitais por longo prazo sé
ira efetivamente concretiza-la através
de uma infra-estrutura de hardware,
software e pessoas, i.e., um sistema
de arquivamento digital adequado a
essa finalidade, tendo em vista seu
acesso a futuras geragdes. Alguns me-
canismos sdo imprescindiveis para
um ambiente operacional dessa natu-
reza, dentre os quais se destacam:

* sistema de cdpia de seguranca

(backup);

* sistema de armazenamento re-

dundante;

* sistema de deteccdo e recupe-

ragdo automatica de falhas;

* sistema de seguranca de aces-

so fisico e 16gico;

* sistema hierdrquico de arma-

zenamento.

Quanto ao aspecto humano, de-
ve-se, obviamente, preparar um pro-
grama de formacao e aperfeicoamen-
to para o pessoal que, em ultima ins-
tancia, ird operar e acessar o sistema
de arquivamento digital.

Rede de parcerias
Um ambiente voltado para a
preservagdo digital, para ser efetivo,

devera, certamente, organizar-se de
diversas formas e, provavelmente, en-
volver corporagdes, federagdes, con-
sorcios, i.e., uma rede distribuida de
relacdes. Cada uma dessas formagdes
poderia, por exemplo, especializar-se
no arquivamento de um tipo de infor-
magdo digital e se organizar em fron-
teiras regionais ou nacionais. Tanto as
cooperagdes informais (associagdes e
aliangas) quanto as parcerias formais
entre contratantes e contratados po-
deriam também surgir, sendo as res-
ponsabilidades para o arquivamento
distribuidas de acordo com interesses
especificos como disciplina, tipo de
informagdo, func¢do arquivistica.
Outra especializacdo poderia advir de
interesses na disseminagdo de infor-
macao dentro de fronteiras nacionais,
levando ao projeto e implantagdo de
instituicdes arquivisticas especificas.
A utilizagdo desse tipo de estratégia,
provavelmente, exigira das atuais
institui¢des arquivisticas profundas
adaptagdes estruturais.

O segundo conjunto das estraté-
gias operacionais, por sua vez, repre-
senta as atividades ou medidas con-
cretas de preservacdo digital. Aqui ha
que se destacar a maneira equivocada
com que certos autores tém conside-
rado a digitalizacdo como estratégia
de preservacdo digital. Os objetivos
sdo completamente distintos e, por
vezes, contraditorios. A preservagdo
digital visa a "manter a integridade e
a acessibilidade da informagdo digi-
tal por longo prazo" (Waters &
Garrett, 1996), enquanto que a digi-
talizagdo, quando aplicada a docu-
mentos convencionais em bom esta-
do de conservagdo, visa a ampliar o
acesso ao documento convencional e,

quando aplicada a documentos con-
vencionais em mau estado de conser-
vagdo, visa a migrar o documento
convencional para novo suporte co-
mo forma de evitar a perda total de
seu conteudo. As estratégias operacio-
nais incluem, portanto, dentre outras:

Escolha de midias
adequadas

Para uma boa preservagdo digi-
tal, o primeiro passo € a escolha ade-
quada do meio de armazenamento da
informagao. Diversos fatores influen-
ciam nessa escolha. As condi¢des de
acesso a informagdo (on-line, near-
line, off-line) irdo, basicamente, de-
terminar a disponibilidade e a veloci-
dade do dispositivo de leitura. Além
dessa, outras caracteristicas fisicas e
logicas devem ser avaliadas e pon-
deradas para se chegar a uma boa
decisdo. Dentre elas, destacam-se:
capacidade de leitura/gravacédo, ca-
pacidade de armazenamento, tama-
nho fisico da midia, nivel de padro-
nizagdo, compatibilidade com o
hardware/software ja instalado, for-
ma logica de armazenamento, forma
fisica de armazenamento, condigdes
ambientais para armazenamento, du-
rabilidade, robustez, tempo médio
entre falhas, capacidade de detecgdo
de falhas, capacidade de recuperagdo
de falhas com interrupgdo/sem inter-
rupcdo, presenga de robotica, dispo-
nibilidade de suprimentos, nivel de
servigo de assisténcia técnica, facili-
dade de manuseio, prego por unidade
de armazenamento.

Migracao
A migragdo ¢ atualmente a estra-
tégia mais utilizada pelas instituigdes

3 Mais a frente, essas variaveis somaram 13, em fun¢do da necessidade de disting@o entre "tarefa de manutengdo" e "tarefa de negdcio".
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que buscam preservar objetos digi- sdo preservados, mas os objetos di- vanguardistas, estd ganhando apoio
tais. Consiste de um conjunto de gitais poderiam apresentar tanto as como uma solug@o para converter ori-
atividades para copiar, converter ou caracteristicas originais (por exem- ginais em papel. A copia digital me-
transferir, periodicamente, a infor- plo, layout) quanto a funcionalidade lhora o acesso ¢ a funcionalidade, en-
magdo digital existente em uma disponivel no software anterior. Em- quanto a cdpia em microfilme funcio-
determinada geracdo de tecnologia bora existam emuladores para alguns na como um substituto arquivistico.
para as geragdes subseqilentes. A sistemas obsoletos, a emula¢do para
migragdo significa copiar a infor- preservar objetos digitais por longo Conservagao da tecnologia
macdo digital de um suporte que esta prazo ainda ndo foi suficientemente Outro método para garantir o
se tornando obsoleto ou fisicamente testada ou avaliada em termos de acesso continuado a objetos digitais
deteriorado para um suporte mais custo/prego final. Mais recentemen- seria simplesmente manter a tecnolo-
novo (por exemplo, um disco flexi- te, a emulagdo tem despertado a gia, que criou os objetos, disponivel
vel para um CD-ROM) e/ou conver- atencdo para alguns materiais, alta- para uso. Embora isso preserve o
ter de um formato ultrapassado para mente dependentes de determinado contetdo e permita que futuras ge-
outro mais atual (por exemplo, hardware/software, que nio se pres- ragdes possam visualizar os objetos
Microsoft Word para ASCII) e/ou tariam a migrag@o. digitais em seu formato nativo com o
transferir documentos de uma plata- layout e a funcionalidade originais, a
forma de hardware/software em pro- Impressao criagdo de "museus" de hardware e
cesso de descontinuidade para outra Produzir uma cépia impressa de software implicaria em requisitos de
(por exemplo, Windows NT para um arquivo digital ¢ uma solugdo custo, espago e suporte técnico im-
Linux). A migragdo preserva a pre- "low tech" que pode resultar em um praticaveis. Na melhor das hipoteses,
senga fisica e o contetido do objeto produto bem padronizado com uma esse método seria uma medida tran-
digital. Entretanto, pode ndo preser- expectativa de vida de centenas de sitoria, enquanto ndo fosse possivel a
var a apresentagdo, a funcionalidade anos. Certamente, essa estratégia po- migragao.

e o contexto. Uma série de migra- deria fixar o objeto como um todo,
¢des sucessivas pode, eventualmen- preservar o contetdo e, de certa for- Arqueologia digital
te, resultar em perda inaceitavel de ma, o layout. Entretanto, cada vez Nio se caracteriza efetivamente
dados. O foco dessa estratégia ¢ fica mais dificil transformar objetos como estratégia de preservagdo digi-
restringir a perda e manter o contet- digitais de natureza dinamica e hete- tal, mas quando tudo estiver perdido,
do de forma utilizavel e pratica. rogénea em objetos fixos. Por exem- a restauragdo do objeto digital atra-
plo, a impressdo em papel para do- vés de trabalho altamente especia-

Emulagao cumentos hipertexto acarreta grande lizado pode ser considerada. Para au-

A emulagdo refere-se a criacdo perda de funcionalidade e, para o ca- xiliar nessa tarefa, o Arquivo Nacio-
de novo software que imite o fun- so de documentos multimidia, torna- nal do Reino Unido vem mantendo
cionamento do antigo hardware e/ou se impraticavel. Uma "estratégia um sistema de informag&o on-line so-
software para reproduzir seu com- hibrida", com a producdo de mi- bre formatos de arquivos de dados e
portamento. Dessa forma, ndo so- crofilme e copias digitais, apesar software de apoio denominado Pronom
mente a presenca fisica e o conteudo de restrigdes por parte de alguns (The National Archives, 2007).
4. Concluséo

Para uma organizagdo que se considera os processos de 2. necessidade de abandonar a
propde a preservar informagdo digi- gestdo separados dos proces- postura do "negoécio como
tal por longo prazo, algumas consta- sos de preservagdo e desenhar justificativa" e centrar todo o
tagdes surgem desse cendrio: sistemas que considerem am- esfor¢o para garantir autenti-

1. necessidade de desafiar a bos os aspectos em todos os cidade, fidedignidade e pre-

compreensdo tradicional que Seus processos; cisdo;
Fonte 107
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3. necessidade de transformar o
antigo procedimento de "pre-
servar o documento para aces-
so" para o novo procedimento
de "preservar o acesso ao do-
cumento"; e

4. necessidade de adotar uma filo-
sofia de monitoramento tecno-
légico continuado, tornando a
mudanga aliada da preser-
vagao.

Héa, ainda, outra questdo a
considerar nas decisdes sobre
preservacdo digital, especialmen-
te em paises em desenvolvimen-
o balancea-
mento (trade-off) entre o desejado,
do ponto de vista da funcionali-

dade, dependéncia tecnologica e

to como o Brasil:

custo, e o possivel, com relagdo as
tecnologias e metodologias cor-
rentes.

Finalmente, agir proativamente
ira diminuir a probabilidade e/ou
impacto de futuros problemas e per-
mitir que as instituicdes adquiram
eficiéncia operacional através das
atividades de gestdo e preservagdo
de documentos de arquivo, pois fa-
lhar na estratégia de preservagao di-
gital implica perder, no horizonte de
longo prazo, a histéria e a identidade
de cada nagdo.
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Anexo | - Informacgbes cruciais para preservacao digital

COD NOME

01 - Objeto digital

01.01 identificagdo de objeto digital
01.02 tipo de objeto digital

01.03 localizacdo de objeto digital
01.04 fungdo de objeto digital

01.05 justificag@o de objeto digital
01.06 sigilo de objeto digital

01.07 temporalidade de objeto digital
01.08 contexto de objeto digital

o
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CcoD NOME
01 - Objeto digital
01.09 acordo de objeto digital
01.10 codificagdo de objeto digital
01.11 compactacdo de objeto digital
01.12 prevengdo de objeto digital
01.13 certificacdo de objeto digital
01.14 protecdo logica de objeto digital
01.15 descrigdo de objeto digital
01.16 apresentagdo de objeto digital
01.17 semantica de objeto digital
01.18 contingéncia de objeto digital
01.19 responsabilidade por objeto digital
01.20 area de objeto digital
01.21 volume de objeto digital
01.22 producdo de objeto digital
01.23 acesso a objeto digital
01.24 procedéncia de objeto digital
01.25 histérico de objeto digital
02 - Midia de armazenamento
02.01 identificagdo de midia de armazenamento
02.02 tipo de midia de armazenamento
02.03 formato de midia de armazenamento
02.04 localizacdo de midia de armazenamento
02.05 certificacdo de midia de armazenamento
02.06 temporalidade de midia de armazenamento
02.07 requisito de midia de armazenamento
02.08 restri¢do de midia de armazenamento
02.09 acordo de midia de armazenamento
02.10 descrigdo de midia de armazenamento
02.11 prevengdo de midia de armazenamento
02.12 protegdo fisica de midia de armazenamento
02.13 protecdo ldgica de midia de armazenamento
02.14 contingéncia de midia de armazenamento
02.15 descarte de midia de armazenamento
03 - Software de apresentacao
03.01 identificacdo de software de apresentacdo
03.02 tipo de software de apresentagdo
03.03 certificacdo de software de apresentacdo
03.04 temporalidade de software de apresentagdo
03.05 requisito de software de apresentagdo
03.06 restri¢do de software de apresentacdo
Fonte | 109
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CcOoD NOME
03 - Software de apresentacao

03.07 acordo de software de apresentagdo
03.08 interface de usuario
03.09 interface de software de apresentacdo
03.10 descrigéo de software de apresentagéo
03.11 protecdo ldgica de software de apresentagdo
03.12 prevengdo de software de apresentacdo
03.13 contingéncia de software de apresentagdo

04 - Hardware de processamento

04.01 identificacdo de hardware de processamento
04.02 tipo de hardware de processamento

04.03 certificacdo de hardware de processamento
04.04 temporalidade de hardware de processamento
04.05 requisito de hardware de processamento
04.06 restri¢do de hardware de processamento
04.07 interface de hardware de processamento
04.08 acordo de hardware de processamento

04.09 descri¢do de hardware de processamento
04.10 prevengdo de hardware de processamento
04.11 protecdo fisica de hardware de processamento
04.12 protecdo logica de hardware de processamento
04.13 contingéncia de hardware de processamento

05 - Tarefa de manutengéo

05.01 identificacdo de tarefa de manutengdo

05.02 descrigdo de tarefa de manutengéo

05.03 acordo de manutengdo

05.04 grau de eficacia de objeto digital

05.33 grau de eficacia de compactacdo de objeto digital

05.05 grau de eficacia de prevengdo de objeto digital

05.06 grau de eficacia de certificagdo de objeto digital

05.07 grau de eficacia de protegdo logica de objeto digital

05.08 grau de eficacia de contingéncia de objeto digital

05.09 grau de eficacia de midia de armazenamento

05.10 grau de ocupacdo de midia de armazenamento

05.11 grau de eficacia de prevencdo de midia de armazenamento
05.12 grau de eficacia de protecgdo fisica de midia de armazenamento
05.13 grau de eficcia de protecdo logica de midia de armazenamento
05.14 grau de eficacia de contingéncia de midia de armazenamento
05.15 grau de eficdcia de descarte de midia de armazenamento

05.16 grau de eficacia de software de apresentagdo

110 Fonte
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COD NOME
05 - Tarefa de manutengao
05.17 grau de eficacia de prevengdo de software de apresentagdo
05.18 grau de eficacia de protegdo logica de software de apresentacdo
05.19 grau de eficacia de contingéncia de software de apresentagdo
05.20 grau de eficacia de hardware de processamento
05.21 grau de ocupagdo de hardware de processamento
05.22 grau de eficacia de preveng@o de hardware de processamento
05.23 grau de eficacia de protecdo fisica de hardware de processamento
05.24 grau de eficacia de protegdo logica de hardware de processamento
05.25 grau de eficdcia de contingéncia de hardware de processamento
05.26 grau de eficacia de colaborador
05.27 grau de eficacia de terceiro
05.28 grau de eficacia de instalagdo
05.29 grau de eficdcia de condicionamento ambiental de instalagdo
05.30 grau de eficacia de prevengdo de instalagdo
05.31 grau de eficacia de protecdo fisica de instalagdo
05.32 custo de manutengdo
06 - Tarefa de negécio
06.01 identificacdo de tarefa de negocio
06.02 requisito de tarefa de negocio
07 - Colaborador
07.01 identificagfo de colaborador
07.02 habilitacdo de colaborador
07.03 temporalidade de habilitagdo de colaborador
08 - Produtor
08.01 identificagdo de produtor
08.02 habilitacdo de produtor
08.03 temporalidade de habilitagdo de produtor
09 - Consumidor
09.01 identificagdo de consumidor
09.02 habilitagdo de consumidor
09.03 temporalidade de habilitagdo de consumidor
09.04 credencial de seguranga de consumidor
09.05 temporalidade de credencial de seguranca de consumidor
09.06 direito de acesso de consumidor
09.07 temporalidade de direito de acesso de consumidor
10 - Terceiro
10.01 identificacdo de terceiro
10.02 habilitagdo de terceiro
10.03 temporalidade de habilitagdo de terceiro
Fonte 11
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CcOoD NOME
11 - Instalagéo
11.01 identificacdo de instalagdo
11.02 certifica¢do de instalagdo
11.03 condicionamento ambiental de instalagdo
11.04 prevengdo de instalacdo
11.05 protecdo fisica de instalagdo

12 - Administragcéo

12.01 politicas e estratégias de preservagdo
12.02 estrutura organizacional
12.03 or¢amento de preservagdo

13 - Ambiente
13.01 grau de relevancia de objeto digital
13.02 grau de confiabilidade de tipo de objeto digital
13.03 grau de confiabilidade de compactacdo de objeto digital
13.04 grau de confiabilidade de prevengdo de objeto digital
13.05 grau de confiabilidade de certificacdo de objeto digital
13.06 grau de confiabilidade de protegdo 16gica de objeto digital
13.07 grau de confiabilidade de contingéncia de objeto digital
13.08 grau de confiabilidade de tipo de midia de armazenamento
13.09 grau de confiabilidade de formato de midia de armazenamento
13.10 grau de confiabilidade de prevenc¢do de midia de armazenamento
13.11 grau de confiabilidade de protegdo fisica de midia de armazenamento
13.12 grau de confiabilidade de protegdo 16gica de midia de armazenamento
13.13 grau de confiabilidade de contingéncia de midia de armazenamento
13.14 grau de confiabilidade de descarte de midia de armazenamento
13.15 grau de confiabilidade de tipo de software de apresentagdo
13.18 grau de confiabilidade de prevencdo de software de apresentacdo
13.19 grau de confiabilidade de protego ldgica de software de apresentagdo
13.20 grau de confiabilidade de contingéncia de software de apresentacdo
13.23 grau de confiabilidade de tipo de hardware de processamento
13.25 grau de confiabilidade de prevencdo de hardware de processamento
13.26 grau de confiabilidade de protegao fisica de hardware de processamento
13.27 grau de confiabilidade de protecdo logica de hardware de processamento
13.28 grau de confiabilidade de contingéncia de hardware de processamento
13.31 grau de disponibilidade de especialista de manutencao
13.32 grau de confiabilidade de terceiro
13.33 grau de confiabilidade de condicionamento ambiental de instalagdo
13.34 grau de confiabilidade de prevengdo de instalagéo
13.35 grau de confiabilidade de protegao fisica de instalacdo
13.36 alerta de tecnologia
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Utilizag&o de fontes de informagéo

por executivos do setor de

tecnologia da informag&o no Brasil

RESUMO
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O artigo analisa a maneira pela qual executivos do setor de Tecnologia da Informagao

(TT) utilizam fontes de informagdo em seus negocios, apresentando os resultados de
uma pesquisa setorial realizada com executivos das regides Sul e Sudeste do Brasil.
Foram analisadas a freqii€éncia de uso, a relevancia e a confiabilidade atribuidas por
92 executivos a diversas fontes de informagdo para negocios.

Palavras-chave: monitoracao ambiental, fontes de informacéo,

da informacao, analise setorial, executivos.

1. Introdugédo

A complexidade do ambiente de
negdcios atual reflete profundas mu-
dancas de cunho politico, econdomico
e tecnologico que perpassaram e per-
passam toda a sociedade. Tais alte-
ragdes estdo diretamente atreladas a
mudanc¢a do paradigma técnico-eco-
ndmico vigente, que caracteriza a
transicdo da Era Industrial para a
chamada Era do Conhecimento.

A informagdo passou a ser trata-
da como insumo primordial, haja
vista os desdobramentos e conse-
quiéncias em nivel estratégico de sua
utilizag@o. Nesse cenario, a tecnolo-
gia da informacdo tem evoluido a

passos largos. E possivel dizer que,
dentre as maiores mudangas ocorri-
das no mundo a partir da segunda
metade do século XX, aquelas rela-
cionadas ao desenvolvimento das
tecnologias de informagdo e comuni-
cacdo (TIC) certamente ocupam po-
sicdo de destaque, juntamente com
seus impactos na esfera economica.
Com a evolugdo e o barateamento
dessas tecnologias ao longo desse
periodo, a produgdo, o processamen-
to e a disseminacdo de informagdes
foram mais do que simplesmente
modificados. Eles foram exponen-
cialmente ampliados.

o

tecnologia

Porém, nesse contexto, onde o
avango tecnologico e o aumento da
busca e do uso da informagdo pelas
organizagdes as submetem a um
fluxo torrencial de informagdes, o
objetivo deixou de ser apenas garan-
tir o acesso a informagdo. O desafio
maior que agora se apresenta ¢ o de
otimizar os esfor¢os para gerenciar
processos de busca e uso de informa-
¢do na organizagao.

Os novos desafios gerenciais
que as empresas enfrentam estdo
pautados pela necessidade e uso
abundantes da informagdo. Em qual-
quer area ou nivel hierarquico, a

113
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informagao tornou-se insumo basico
da tarefa de administrar. Choo (1998)
considera que a informagdo €, por
exceléncia, o recurso estratégico da
organizagdo; é um metarrecurso que
coordena a mobilizag@o e a utiliza-
¢do efetiva de todos os outros fatores
de producdo. Pode-se dizer, assim,
que toda atividade organizacional &,
em alguma instancia, dependente de
informag@o.

Diante desse cenario, torna-se
essencial compreender, de forma
mais ampla, a
questdo informacional dentro das
empresas. Nesse amplo campo de
estudos, diversos aspectos podem e
devem ser considerados. Um deles,
certamente, trata da utilizagdo de
fontes de informagdo pelas empre-

importancia da

sas para acompanhamento de seu
ambiente externo e para apoio as

2. Informagé&o sobre o ambiente organizacional externo

O estudo do ambiente organiza-
cional e sua relagdo com a dinamica
empresarial tem sido amplamente
abordado pelas Ciéncias Adminis-
trativas no escopo da Teoria da
Contingéncia. Ndo obstante o fato de
essa teoria ter surgido no inicio da
segunda metade do século XX, ela ¢,
ainda hoje, a mais recente abor-
dagem capaz de constituir um corpo
coeso de idéias e visdes sobre o
tema.

Entretanto, quando se leva em
conta a época em que essa aborda-
gem teve origem, torna-se necessario
considerar também o surgimento de
outros aspectos relevantes que ga-
nharam importancia ao longo do
tempo. Nesse cendrio, a informagao
surge como insumo mais importante
e fator critico de sucesso organiza-
cional. Quando se fala na mudanga
de paradigma técnico-economico — e
no aumento da importancia da infor-
magdo no mundo empresarial — é
preciso lembrar que esses fendmenos
estdo relacionados ao rapido desen-
volvimento das tecnologias da infor-
macdo e comunicagdo nas ultimas
décadas. Tal mudanga potencializou
o surgimento de formas revolu-
cionarias de geragdo, tratamento e
disseminacdo da informag¢do. Em

decorréncia disso, a utilizagdo da
informagdo e do conhecimento como
insumos de importancia maior den-
tro das empresas alterou a maneira
pela qual a organizacdo configura
seu ambiente interno e se relaciona
com o seu ambiente externo. Stewart
(2002) observa que o mundo, a
medida que explora o poder do
microchip, presencia novas revolu-
¢des, tanto nos equipamentos quanto
nas formas de gerenciamento.
Porém, nesse contexto, onde o
avanco da tecnologia e o aumento do
nivel de monitoracdo ambiental
exercido pelas empresas as subme-
tem a um aumento do fluxo e da cap-
tacdo de informagdes, o objetivo ndo
pode ser mais simplesmente garantir
0 acesso a informag¢do. Com o au-
mento do uso da internet como fonte
de informagdes, cresce o desafio de
gerenciar a carga informacional a
qual os tomadores de decisdo estdo
sujeitos, para que o uso da infor-
macdo seja otimizado. Mesmo
cientes desse desafio, € notavel o
fato de que grande parte das empre-
sas ainda ndo dispde de habilidades e
ferramentas para lidar com infor-
magdes de maneira efetiva (Santos &
Beraquet, 2003). Para otimizar a
gestdo informacional, as empresas

o

atividades organizacionais, princi-
palmente as relacionadas a toma-
da de decisdo. Este artigo traz, de
forma consolidada, resultados obti-
dos em uma ampla pesquisa setorial
sobre a utilizagdo de fontes de in-
formagdo, realizada com 92 exe-
cutivos de empresas do setor de
tecnologia da informagdo das
regides Sul e Sudeste do Brasil

(Bastos, 2005).

precisam, além de disponibilizar a
infra-estrutura necessaria, reunir
aptiddes e desenvolver processos de
selecdo, avaliagdo, formalizagdo e
validag¢do da informacéo.

Além disso, é preciso considerar
que a relacdo das empresas com seu
ambiente pode ser analisada sob
diversos angulos. Carroll (1976)
considera que as organiza¢des sdo
sistemas abertos que interagem e se
adequam ao seu ambiente externo.
Oliveira (1993) ressalta que os sis-
temas abertos mantém um equilibrio
dindmico com seus ambientes. Na
visdo do autor, esse equilibrio é
influenciado pela interagdo entre a
organizagdo e seus ambientes, por
meio dos fluxos de entrada e saida de
materiais, insumos, energia e infor-
magcdes. Ja Aldrich (1979) e Choo
(1998) consideram que o ambiente
externo pode ser analisado, entre
outras formas, como fonte de infor-
magdo para a organizacdo. Dill
(1962), um dos primeiros pesquisa-
dores a adotar essa perspectiva, con-
sidera que tentar compreender o
ambiente como uma colegdo de ou-
tros sistemas ndo ¢ a melhor maneira
de se tratar o assunto. Para analisar o
ambiente, deve-se tratd-lo como
informagdo que se torna disponivel a
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organizagdo, ou a qual se tem aces-
so por intermédio de uma ativida-
de de busca. Sob esta dtica, o que

3. Fontes de informagéo

Com o aumento da importancia
da informagdo como recurso organi-
zacional, é natural que as empresas
utilizem uma diversidade de fontes
para obteng¢do de informagdes a
respeito do seu ambiente externo.
Tais fontes de informag@o podem ser
classificadas de acordo com os mais
diversos critérios, levando em conta,
por exemplo, a origem, a estrutu-
ra¢d0, 0s meios ou 0s recursos que
lhes ddo suporte. No presente estudo,
estdo sendo consideradas as fontes
de informacdo utilizadas especifica-
mente para negocios ¢ apoio a toma-
da de decisdo dentro das empresas.

Cenddn (2002), em um estudo
sobre fontes de informagdo para
negocios, classificou as fontes con-
sideradas da seguinte forma: bases
de dados de informagdes bibliografi-
cas; sobre empresas e produtos;
financeiras; estatisticas e indicadores
econdmicos; sobre oportunidades de
negocios; biograficas; de vocabu-
lario; para investimentos e juridicas.
Porém, é grande a diversidade de ter-
mos que vém sendo adotados ao
longo dos anos para se referir as
informagdes para negdcios. De acor-
do com Cysne (1996), a falta de con-
senso sobre a terminologia se deve a
incapacidade de organizagdo do
enorme volume de informagdes ge-
radas diariamente e dos diversos
interesses a que uma informagdo
pode atender. Essa indefini¢do termi-
noldgica gera varias conseqliéncias,
dificultando, inclusive, o processo de
se trabalhar a informagdo enquanto
recurso estratégico.

realmente importa ndo sdo os aspec-
tos do ambiente (como fornecedores
ou clientes), mas sim a informagéo

Jannuzzi & Montalli (1999)
analisam, de maneira abrangente,
varias terminologias encontradas na
literatura brasileira e internacional
sobre os termos "informagdo tecno-
logica" e "informagdo para negé-
cios". As autoras observam que, no
que se refere a "informagdo para
negocios", alguns conceitos propos-
tos em outros paises expressam ca-
racteristicas que podem colaborar
para o entendimento necessario ao
termo. Tais conceitos se relacionam
com o universo ao qual esse tipo de
informag@o se refere, ou com o uso
ao qual se destina. Dentro dessa
perspectiva, destacam-se os con-
ceitos apresentados por Montalli &
Campello (1997), por reunir ambas
as caracteristicas apontadas. Nessa
visdo, "informagdo para negocio" é
aquela que subsidia o processo deci-
sorio no gerenciamento das organi-
zagdes, no que se refere aos seguin-
tes aspectos: empresas, produtos, fi-
nangas, estatisticas, legislacdo e mer-
cado. A "informagdo tecnologica" se
diferenciaria por englobar nio ape-
nas a informag@o necessaria a execu-
¢do de processos diversos, mas tam-
bém a informacdo que é gerada por
esses mesmos processos. Embora as
autoras evidenciem a diferenca entre
os dois termos, no presente estudo, é
adotada a idéia mais ampla que cor-
responde a unido dos mesmos. As-
sim, considera-se que informacdes
geradas em processos de aquisicdes
ou inovagdes, por exemplo, podem
subsidiar processos de tomada de
decisdo dentro da organizagdo.

o

que esses tornam disponiveis a orga-
nizagdo, sobre seus objetivos e ou-
tros aspectos de seu comportamento.

Varios trabalhos analisam fontes
de informagdo que podem ser uti-
lizadas no processo de monitoracdo
do ambiente externo. Porter (1986)
relaciona uma série de fontes de
informagdo, como relatdrios e estu-
dos sobre setores industriais, asso-
ciagcdes comerciais, publicacdes
comerciais, imprensa especializada
em negocios, diretorios, relatdrios
anuais e publicagdes governamen-
tais, entre outras. Da mesma forma,
Sutton (1988) identifica diversas
fontes internas (como departamentos
de vendas, pesquisa mercadologica,
planejamento, engenharia, compras)
e externas (como clientes, fornece-
dores, periddicos, material promo-
cional de concorrentes, bases de
dados eletronicas, entre outras).

No presente trabalho, adotou-se
a mesma classifica¢do utilizada por
Barbosa (2002), que separa as fontes
de informagdo em cinco grandes gru-
pos. As fontes aqui consideradas
podem ser assim reunidas:

» fontes pessoais externas -
clientes; concorrentes; forne-
cedores; parceiros e associa-
dos (banqueiros, advogados,
consultores, outros empresa-
rios, etc.);

» fontes documentais exter-
nas - jornais e revistas; publi-
cagdes governamentais; radio
e televisdo; servicos exter-
nos de informagdo eletronica
(bases de dados on-line, ser-
vigos de noticias on-line, gru-
pos de discussdo na internet,
etc.);
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 outras fontes externas - asso-
ciagdes empresariais e entidades
de classe; congressos e feiras;

» fontes pessoais internas - su-
periores hierarquicos; colegas

4. O setor de Tl

O setor de tecnologia da infor-
magcdo (TT) € um setor moderno e di-
namico da economia que vem apre-
sentando um desempenho muito su-
perior & média de todo o conjunto de
atividades econdmicas, mesmo tendo
pouca representatividade no conjun-
to geral (no que diz respeito a quan-
tidade de empresas). Neste trabalho,
consideram-se empresas que com-
pdem o setor de TI aquelas que
atuam nas seguintes atividades eco-
némicas da classificagdo utilizada
pelo IBGE no Cadastro Central de
Empresas (Cempre):

* fabricagdo de maquinas para
escritério e equipamentos para
informatica (industria);

« atividades de informatica e
conexas (servigos).

E possivel caracterizar e obser-
var a evolugdo e o crescimento do
setor analisando, de maneira com-
parativa, alguns dados estatisticos.
De acordo com as informagdes do
Cempre do IBGE, em 1996, existiam
no Pais cerca de 3,2 milhdes de em-
presas formalmente constituidas,
empregando pouco mais de 27 mi-
lhdes de pessoas (IBGE, 1998). No
conjunto das duas atividades consi-
deradas, o nimero de empresas e de

5. A pesquisa

Este estudo buscou analisar a ma-
neira como os executivos do setor de
TT utilizam fontes de informag¢do em
seu processo de monitoragdo do

do mesmo nivel hierdrqui-

co; subordinados hierar-
quicos;

» fontes documentais internas

- memorandos, circulares,

pessoas ocupadas era de cerca de 37
mil e 206 mil, respectivamente, ou
seja, 1,17% e 0,76% do total. Apesar
de ser relativamente pequeno o
nimero de empresas em operagdo
desses setores, destaca-se o alto
nivel da remuneragdo paga nessas
atividades. O salario médio nesses
setores é 84,43% superior a média de
todas as atividades (IBGE, 1998). Ja
no ano 2000, esses percentuais au-
mentaram para 1,58% do total de
empresas e 1,01% do pessoal ocupa-
do, enquanto o saldrio médio em
relagdo ao conjunto de todas as em-
presas permaneceu praticamente
estavel, sendo 86,47% superior ao
conjunto (IBGE, 2002).

E importante ressaltar que o
setor experimentou, entre os anos de
1996 e de 2000, um ritmo de cresci-
mento no nivel de emprego da ordem
de 10,6% ao ano, contra uma média
de 3,0% no conjunto de todas as
empresas. Da mesma forma, o valor
do salario médio real nesse setor
apresentou um crescimento muito
superior & média dos outros setores,
chegando a 23,8% ao ano na ativi-
dade industrial considerada. O au-
mento da participagdo do setor esta
associado ao crescimento expressivo

ambiente externo da organizagdo. Mais
especificamente, este artigo analisa:
* a frequiéncia de uso de deter-
minadas fontes de informagédo

o

relatorios e outros docu-
mentos internos; biblioteca
infor-

interna, centro de

magdo ou de documenta-

cdo.

do nimero de empresas nas ativi-
dades de servicos consideradas, jun-
tamente com o nivel de emprego,
que cresce nas duas classes.

No que diz respeito ao porte das
empresas, observa-se que as peque-
nas e médias empresas sao maioria,
embora as grandes ocupem papel
significativo em termos de geragdo
de empregos. O niimero médio de
pessoas empregadas por empresa no
geral, em 2000, é de 7,4 especifica-
mente na atividade industrial ana-
lisada, esse valor sobe para 30,6,
caindo para 4,4 nas atividades de
servigos. Os resultados de 1996 nao
sdo significativamente diferentes de
2000. Outro aspecto interessante a
ser ressaltado € que, para a atividade
industrial selecionada, a importancia
do emprego gerado pelas grandes
empresas ¢ muito maior do que na
atividade de servigos e no conjunto
da economia. Porém, ressalta-se o
fato de que cerca de 73,6% das
empresas da atividade industrial con-
siderada sdo de pequeno porte, pos-
suindo menos de dez pessoas empre-
gadas. Na atividade de servigos, esse
nimero ¢ ainda mais significativo,
com cerca de 96,1% das empresas
com menos de dez funcionarios.

por parte dos executivos; e

 arelevancia e a confiabilidade
atribuidas pelos executivos a
essas fontes.
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A pesquisa foi realizada com a
participagdo de 92 executivos de
empresas de TI, abrangendo os sete
Estados brasileiros das regides Sul
e Sudeste. O questionario, estrutura-
do em formato de formulario eletro-
nico, foi hospedado em uma pagina
da internet para preenchimento
remoto.

O objetivo foi captar a per-
cepgdo dos participantes no que diz
respeito a forma de utilizagdo das
fontes de informagdo. Foram consi-
deradas as fontes de informagdo des-
critas no item 3 e, sobre cada uma
das fontes, foram colhidos dados
sobre a freqiiéncia de uso, a relevan-
cia e a confiabilidade.

Para mensurar a freqiiéncia de
uso de fontes de informagdo, foi
solicitado a cada respondente que
informasse a freqiiéncia com que
utiliza cada uma das fontes de in-
formacgdo listadas, utilizando uma
escala unidimensional ascendente
de 1 a 5 pontos, atribuidos as se-
guintes opgdes de resposta: (1) menos
de uma vez ao ano; (2) algumas
vezes ao ano; (3) pelo menos uma
vez ao més; (4) pelo menos uma vez
por semana; (5) pelo menos uma vez
ao dia.

Similarmente, para mensurar a
relevancia de cada fonte, foi solicita-
do a cada respondente que manifes-
tasse sua opinido sobre a relevancia
das informagdes obtidas a partir de
cada uma das fontes de informagio
listadas, por intermédio de uma
escala unidimensional ascendente de
1 a 5 pontos, atribuidos da seguinte
forma as opgdes de resposta: (1) to-
talmente irrelevante; (2) irrelevante;
(3) de alguma relevancia; (4) rele-
vante; (5) extremamente relevante.
Entende-se que uma informagdo ¢

relevante quando € necessaria e Util
para o alcance dos objetivos e metas
de sua organizagdo.

Por fim, para mensurar a confia-
bilidade da fonte, foi solicitado a
cada respondente que manifestasse
sua opinido a respeito da confiabili-
dade das informag¢des obtidas a par-
tir de cada uma das fontes, utilizando
escala unidimensional ascendente de
1 a 5 pontos, relacionados as se-
guintes opgdes de resposta: (1) nem
um pouco confidvel; (2) pouco con-
fiavel; (3) medianamente confiavel,
(4) confiavel; (5) extremamente con-
fiavel. Considera-se que uma infor-
magdo ¢ confiavel quando ¢ prove-
niente de uma fonte idonea e pode
ser utilizada como base para se
tomar decisdes.

A tabulacdo dos dados coletados
por meio do formulario hospedado
na internet foi feita de forma auto-
matica, uma vez que a importagdo
dos dados obtidos com o preenchi-
mento do formulario eletronico pelos
respondentes alimentava uma plani-
lha eletronica, preparada previa-
mente, que era capaz de fornecer a
tabulacdo das respostas em tempo
real e de efetuar os céalculos neces-
sarios a obtengdo dos resultados para
analise. Foram calculados os valores
médios das respostas dos participan-
tes, ponderados pelos pontos da
escala utilizada (1 a 5 pontos) consi-
derando o valor maximo de pontos
possivel em cada item. As fontes de
informacdo foram ordenadas de
acordo com esse valor e, a partir
dessa ordenacdo, procederam-se as
analises.

Apods a andlise individual de
cada aspecto, analisou-se a corre-
lagdo de ordem das fontes nas
varidveis consideradas. Para tanto,

o

foi utilizado o coeficiente de corre-
lagdo de ordem de Spearman. Foram
calculados os valores do coeficiente
para as variaveis, tomadas duas a
duas. A seguir, foi feita a andlise das
correlagdes entre:

* freqiiéncia de uso da fonte X
relevancia da informagdo da
fonte;

* freqtiéncia de uso da fonte X
confiabilidade da informagao
da fonte;

* relevancia da informagdo da
fonte X confiabilidade da
informagio da fonte.

Para medir a correlagdo de or-
dem entre as varidveis tomadas duas
a duas, foi utilizado o coeficiente de
Spearman, que possui a seguinte for-

> (X, -1)

mulagdo:

6
R=1-

b

* X; é a ordem da fonte; de

onde:

informagdo na 1° variavel;

* Y; € a ordem da fonte; de in-

formag@o na 2° variavel;

* n ¢ o nimero de fontes de

informag@o consideradas.

O coeficiente pode variar de -1
(valor que significaria a inversdo
integral da ordem dos itens nas va-
ridveis consideradas — uma forte
associagdo inversa) a +1 (valor que
significaria a mesma ordenagdo dos
itens nas variaveis consideradas —
uma forte associagdo direta) e foi
calculado para todas as combinagdes
possiveis de variaveis, tomadas duas
a duas.

De posse dos resultados calcula-
dos, procedeu-se a andlise dos mes-
mos.
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6. Resultados

Os executivos que responderam
ao questionario enquadram-se no se-
guinte perfil:

e 82% sao do sexo masculino;

* 45% tém entre 25 e 34 anos,

27% entre 35 e 44 anos;

* 98% possuem escolaridade em
nivel superior, sendo que 61%
em nivel de pés-graduagio;

* 73% possuem formag¢do em
Computacdo ou Administragao;

* 91% das empresas dos respon-
dentes possuem menos de 100
funcionarios, sendo que 42%
possuem menos de 10 funcio-
narios;

* 69% dos participantes loca-
lizam-se na regido Sudeste do
Brasil;

* 22% responderam que a em-
presa possui um setor pro-
prio de informagdo, e metade

desses o consultam semanal-
mente.

Os resultados obtidos sobre a
utilizagdo das fontes de informagdo
pelos participantes, no que se refere
a freqiiéncia de uso, relevancia e
confiabilidade, sdo apresentados na
Tabela 1. Os itens sdo apresentados
em ordem decrescente dos valores
obtidos na variavel freqliéncia de
uso.

Tabela 1 - Freqiiéncia de uso, relevancia e confiabilidade das fontes de informagao

Fontes de informacao

Freqiiéncia

Confiabilidade

Relevancia

Jornais e revistas 4,60 1° 3,92 4° 3,58 11°
Radio e televisao 4,55 2° 3,64 11° 3,30 14°
Subordinados hierarquicos 3,86 3° 3,90 8° 3,82 7°
Servicos externos de informacéo eletronica 3,73 4° 3,84 9° 3,63 10°
Clientes 3,63 5° 4,61 1° 3,82 5°
Colegas do mesmo nivel hierarquico 3,51 6° 3,91 7° 3,90 2°
Memorandos, relatérios e documentos internos 3,27 7° 3,57 13° 3,76 8°
Parceiros e associados 3,21 8° 416 2° 3,82 5°
Associagbes empresariais e entidades de classe 2,99 9° 3,92 4° 3,85 3°
Fornecedores 2,99 10° 3,92 6° 3,57 12°
Biblioteca, Centro de Informagao/Documentagao 2,98 11° 3,53 14° 3,83 4°
Concorrentes 2,90 12° 4,00 3° 2,80 15°
Publicagées governamentais 2,69 13° 3,65 10° 422 1°
Superiores hierarquicos 2,67 14° 3,46 15° 3,72 9°
Congressos e feiras 2,12 15° 3,60 12° 3,37 13°

Fonte: Bastos, 2005.

Observa-se que, em relagdo a
freqiiéncia de uso, predominam as
fontes documentais externas. Jor-
nais/revistas, radio/televisdo e servi-
¢os externos de informagdo eletroni-
ca ocuparam trés das quatro pri-
meiras posigdes nesse aspecto.
Entretanto, chama a atengdo o fato
de que, apesar da alta freqtiéncia de
uso dessas fontes, a confiabilidade
das informagdes obtidas por meio
delas é baixa. E plausivel supor que

o motivo da utilizagdo tdo freqliente
de fontes de informagdes de baixa
confiabilidade esteja relacionado a
facilidade de acesso as mesmas. Sao
fontes de livre acesso, geralmente
gratuitas ou de baixo custo, e que
estdo disponiveis em grande quanti-
dade e variedade. Além disso, apre-
sentam um ritmo mais acelerado de
atualizagdo da informag@o.

Ainda no que diz respeito a fre-
qliéncia de uso, observa-se que os

o

congressos e feiras, enquanto fontes
de informacao, sdo os menos utiliza-
dos. Pode-se considerar alguns
aspectos que levam a pouca utiliza-
¢do, como a baixa freqiiéncia com
que esses eventos ocorrem ao longo
do ano, o valor do investimento para
participagdo nos mesmos, € a per-
cepcdo de que esses eventos podem
ser Uteis as empresas em outros
aspectos, mas ndo como fonte de
informagdo. E preciso ressaltar que
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também foram atribuidas colocagdes
baixas a esses eventos como fontes
de informacgao, no que diz respeito a
relevancia e a confiabilidade. Nesse
caso especifico, parece haver uma
forte associagdo entre as variaveis
que permite inferir que esses even-
tos, enquanto fontes de informag@o,
sdo0 pouco utilizados porque as infor-
magdes ali obtidas sdo percebidas
como irrelevantes ou pouco confia-
veis.

Cabe observar também que os
superiores hierarquicos, enquanto
fonte de informagdo, aparecem em
penultimo lugar, em termos de fre-
qiiéncia de uso. A baixa colocagdo
dessa fonte de informag@o pode ter
sido influenciada pelo fato de que
grande parte dos respondentes ndo
possui superiores em sua empresa,
visto que eles mesmos talvez ocu-
pem os niveis hierarquicos mais
altos. Essa hipotese parece reforgar-
se com o fato de que, também em
termos de relevancia, os superiores
hierarquicos obtiveram uma baixa
colocag@o, ficando em ultimo lugar.

No que diz respeito a relevancia,
observa-se um predominio das fon-
tes pessoais externas, que ocuparam
as trés primeiras posi¢des nesse
aspecto. Os clientes foram apontados
como a fonte onde sdo obtidas as
informagdes mais relevantes. Porém,
em termos de confiabilidade, os
clientes ocuparam uma posi¢do
intermediaria, sendo superados por
outras fontes. Os concorrentes ocu-
param o terceiro lugar em termos da
relevancia. Porém, observou-se que
essa fonte é pouco utilizada, prova-
velmente porque a informagdo ali
obtida é considerada de baixa con-
fiabilidade.

Por outro lado, as fontes docu-
mentais internas parecem ndo ter

grande importancia para as empre-
sas, no que diz respeito a obtengdo
de informagdes relevantes ao nego-
cio. De fato, memorandos, circulares
e outros documentos internos, assim
como as bibliotecas internas e os
centros de informagdo/documenta-
¢éo, figuram entre as Gltimas posi-
¢des nesse aspecto.

Por fim, no que diz respeito a
confiabilidade da informag@o obtida,
as posicdes das fontes sdo mais
diversas, e ndo ha predominio de um
tipo especifico de fonte de infor-
magdo. As publica¢des governamen-
tais (uma fonte documental externa)
foram apontadas como a fonte de
informag@o de maior confiabilidade,
apesar de serem utilizadas com
pouca freqiiéncia, provavelmente em
funcdo da baixa relevancia percebi-
da. J& os colegas do mesmo nivel
hierarquico dos respondentes, por
sua vez, figuram na segunda posi¢éo
entre as mais confidveis, ainda que
sejam acessados de forma ndo muito
freqiiente, talvez porque fornecam
informagdes de relevincia modera-
da, na percep¢do dos pesquisados.
Ainda em relagdo a confiabilidade,
as associagdes empresariais e enti-
dades de classe ocuparam a terceira
posi¢do. Como fonte de informagao,
sdo utilizadas de forma apenas mo-
derada, apesar de fornecerem infor-
magdes relevantes, na percepgdo dos
respondentes.

Para comparar a ordenagdo das
diversas fontes em termos de fre-
qiiéncia de uso, relevancia e confia-
bilidade da informagéo, foi utilizado
o coeficiente de Spearman, que indi-
ca a correlagdo de ordem. O coefi-
ciente foi calculado para todas as
combinagdes de variaveis possiveis,
tomadas duas a duas, apresentando
os seguintes resultados:

o

1) correlagdo entre freqiiéncia
de uso e relevancia = 0,32;

2) correlagdo entre freqtiéncia
de uso e confiabilidade = — 0,06;

3) correlagdo entre relevancia
e confiabilidade = 0,05.

Esses resultados mostram que as
ordenagdes das fontes em cada um
dos aspectos analisados sdo muito
distintas. Os valores encontrados
para os coeficientes de correlagdo
sdo, de modo geral, inexpressivos e
ndo demonstram tendéncias que per-
mitam inferir, de maneira consis-
tente, que haja alguma associag¢do
entre as variaveis analisadas.

A correlagdo entre relevancia e
confiabilidade da fonte de infor-
macdo apresenta valor positivo,
porém proximo de zero (0,05), indi-
cando que ndo ha dependéncia signi-
ficativa entre essas variaveis. Isso
quer dizer que uma fonte considera-
da confiavel ndo necessariamente é
considerada relevante e, nesse caso,
¢é prudente considerar a existéncia de
outros aspectos, além da confiabili-
dade, que fagam os usuarios perce-
berem uma fonte como sendo impor-
tante.

Da mesma forma, o valor obtido
para a correlagdo entre freqiiéncia de
uso e confiabilidade das fontes tam-
bém ficou préximo de zero (-0,006),
ndo indicando nenhuma tendéncia
contundente de que a freqtiéncia de
uso das fontes esteja associada a sua
confiabilidade. E possivel supor que
outros fatores tenham maior influén-
cia na freqiiéncia de uso das fontes.
De fato, quando se analisam as
fontes que ocuparam as primeiras
colocagdes quanto a freqiiéncia de
uso, 0s niameros parecem confirmar
que a facilidade de acesso a fonte de
informagdo certamente pode ser um
desses fatores de influéncia.
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O célculo do coeficiente da cor-
relagdo entre a freqiiéncia de uso
das fontes e a relevancia perce-
bida apresentou como resultado um
valor um pouco mais alto (0,32),

7. Conclusoes

O estudo revela diversos aspectos
relevantes sobre a utilizagdo de fontes
de informagdo no processo de moni-
toracdo ambiental em empresas bra-
sileiras.

Um aspecto que merece destaque
¢ o fato de os participantes, apesar de
terem reconhecido a alta relevancia
dos concorrentes como uma fonte de
informag@o, a utilizarem com pouca
freqiiéncia, provavelmente devido a
baixa confiabilidade percebida. O
fato de as empresas perceberem o
concorrente como uma fonte de infor-
magdo de baixa confiabilidade levan-
ta duas hipoteses interessantes ¢ ndo
necessariamente excludentes. A pri-
meira delas relaciona a baixa confia-
bilidade atribuida a possibilidade de
que o concorrente, atento as agdes de
monitoracdo ambiental de outras em-
presas, adote medidas para confundi-
las, divulgando informagdes falsas ou
divergentes (agdes de contra-inteli-
géncia').

A segunda hipdtese estaria rela-
cionada a indicagdo de falhas e, até
mesmo, da auséncia de estruturagdo
no processo de monitoragdo ambien-
tal e inteligéncia competitiva dentro
das empresas, o que também compro-
mete a qualidade e confiabilidade da

porém, ainda assim, pouco signi-
ficativo. Esse valor ndo permite
inferéncias conclusivas, mas ¢é
possivel observar uma leve tendén-

cia de associagdo positiva, indicando

informag@o obtida. E preciso lembrar
que grande parte das informagdes jul-
gadas relevantes é disponibilizada
espontaneamente pelos concorrentes,
das mais diversas maneiras (por
exemplo, pela internet). Assim, se
grande parte da informagdo sobre o
concorrente ja se encontra disponivel,
o problema da confiabilidade parece
estar relacionado aos processos uti-
lizados para sua obtencdo. Essa
questdo aponta a necessidade do
desenvolvimento e aprimoramento
dos sistemas de monitoragdo ambien-
tal e inteligéncia competitiva das
empresas. Com sistemas e processos
adequados e confidveis de inteligén-
cia, as empresas melhorariam a quali-
dade da monitoragdo e, consequiente-
mente, a confiabilidade da informa-
¢do obtida nessas fontes. Essas sdo,
sem duvida, questdes que merecem
ser mais aprofundadas em estudos
futuros.

E importante apontar a necessi-
dade de novos estudos que aprofun-
dem a analise da utilizacdo de fontes
de informag@o e de outras atividades
de monitoragdo ambiental. Percebe-
se que, apesar do reconhecimento
da importancia da monitoragdo de
informagdes do ambiente externo, a

que a freqliéncia de utilizagdo das
fontes de informagdo levaria em
conta, em alguma instincia, a
relevancia das informagdes que

fornecem.

atencdo dada ao assunto, por pesqui-
sadores no Brasil, ainda ¢ relativa-
mente pequena, o que se reflete no
pequeno numero de estudos realiza-
dos sobre o tema.

Os resultados aqui descritos su-
gerem a necessidade de relacionar a
forma de utilizagdo de fontes de infor-
magdo a fatores que possam ser rele-
vantes ao processo, como a facilidade
de acesso as fontes, o perfil dos
usuarios ou a area em que trabalham
na organizacdo. Outro fator de andlise
relevante seria o estudo das atividades
desenvolvidas nos setores relaciona-
dos a informagdo dentro das empre-
sas, como bibliotecas e centros de
documentagdo. Tais setores foram
considerados confidveis, mas sio uti-
lizados com pouquissima frequiéncia,
talvez por serem considerados irrele-
vantes. Seria oportuno, assim, estudar
aspectos como critérios de seleg@o de
publicagdes, a facilidade de acesso, a
midia e os meios utilizados no acervo,
entre outros.

No que diz respeito a metodolo-
gia empregada na pesquisa, ressalta-
se a importancia do uso da internet
como instrumento para realizar o es-
tudo. A rede permitiu uma ampliagao
significativa de alcance e de agilidade

1 Asatividades de Contra-inteligéncia Competitiva foram desenvolvidas e adaptadas a partir das técnicas aplicadas no meio militar e de Estado e, no
seu sentido mais amplo, podem ser entendidas como sendo as que objetivam neutralizar as agdes de espionagem. As ag¢des de contra-inteligéncia
buscam detectar o invasor, neutralizar sua atuagfo, recuperar, ou mesmo contra-atacar por meio da produgdo de desinformagdo. (Abraic, 2005)

o
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no desenvolvimento de todas as suas
etapas, desde a obtenc@o dos dados de
contato dos participantes, passando
pela utilizacdo do e-mail para envio
dos convites para participagdo, até o
preenchimento do questionario. O
instrumento ganha especial relevan-
cia ao se considerar que permitiu
abranger um amplo espago geografi-
co (os sete Estados brasileiros com-
ponentes das regides Sul e Sudeste do
Brasil). Além da coleta, o fato de tra-
balhar com o questionario na internet
permitiu agilizar também o processo

de tabulagdo dos dados. Os dados
preenchidos pelos participantes no
formulario eram importados para uma
planilha eletronica previamente
preparada que, de forma automatica,
efetuava os calculos, fornecendo
resultados atualizados a medida que
cada nova resposta era obtida. Se a
tabulagdo fosse feita manualmente, o
processo demandaria mais tempo e
trabalho, além de aumentar a possibi-
lidade de ocorréncia de erros.

Como recomendagdes finais, ¢

possivel apontar algumas diregdes

para ampliacdo dos estudos nesse
campo. Sugere-se, por exemplo, es-
tender a pesquisa sobre o uso de fon-
tes de informagdo no processo de
monitoracdo ambiental para outras
regides do Brasil e para outros setores
e atividades economicas. Tais pes-
quisas permitiriam, posteriormente, a
realizagdo de estudos comparativos
entre setores diversos e entre dife-
rentes regides brasileiras, o que per-
mitiria consolidar um panorama sobre
a forma de utilizagdo de fontes de
informag@o para negocios no Brasil.
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RESUMO

A fic¢do, ndo raro, aloja-se na vida real. Vivemos hoje o Big Brother permanente, tendo nossas vidas e informagdes

acompanhadas por pessoas e instituigdes que sequer imaginamos. A quebra do sigilo dos dados, tanto em voga em

virtude dos escandalos que assolam o Pais, é algo muito mais proximo e real do que a maioria das pessoas imagina.

A privacidade nunca esteve tdo invadida, sendo a tecnologia responsavel por uma mudanga brusca de paradigma,

gerando enorme preocupagdo. Até porque as pessoas nao sabem mais até onde vao seus direitos no que tange ao

sigilo de seus dados, correspondéncias, relagcdes e atos; a protegdo de sua intimidade e da vida privada. Alias, que

vida privada ¢ esta?

Embora o assunto seja de uma amplitude impressionante, tentar-se-a fazer uma analise, ainda que superficial, de

alguns pontos que consideramos mais relevantes. A intengdo ndo é — como jamais poderia ser nestas poucas linhas —

esgotar qualquer dos assuntos abordados, mas, sim, provocar algumas reflexdes sobre tdo relevante tematica.

Do Direito Constitucional a intimidade e a vida privada

Dispde o inciso X do art. 5° da
Constituicdo Federal, que cuida dos
Direitos e Garantias Fundamentais:
"sdo inviolaveis a intimidade, a vida
privada, a honra e a imagem das pes-
soas, assegurado o direito a inde-
nizagdo pelo dano material ou moral
decorrente de sua violag¢do".

Os direitos a intimidade e a vida
privada encontram-se bastante inter-
ligados. O primeiro, menos amplo,
na verdade contido no campo de
abrangéncia do outro, relaciona-se a

vida intima da pessoa, aos seus vin-
culos subjetivos familiares e de ami-
zade. J4 a vida privada envolve todos
os relacionamentos, inclusive os
objetivos e comerciais. A despeito de
a Constitui¢do proteger a intimidade,
a vida privada, a honra e a imagem
das pessoas, a modernidade exige
uma atencdo redobrada para os limi-
tes de incidéncia da norma.

Isso porque, com o assustador
desenvolvimento da internet — mas
ndo apenas por ele —, as informagdes

o

pessoais passaram a ter um grande
valor. As empresas, de modo geral,
avidas pela ampliacdo dos seus mer-
cados, valorizam muito as chamadas
informagdes pessoais identificaveis
(ou Personally Identificable Infor-
mation), que dizem respeito justa-
mente a vida privada das pessoas,
aos seus habitos e costumes, visando
a defini¢do dos seus perfis, o que
acaba sendo absolutamente invasivo.

Com o acesso e o uso de tais
informagdes, é possivel as empresas
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direcionar melhor seus investimen-
tos, trabalhando de maneira mais efi-
caz, de modo a atender aos gostos e
necessidades de seus clientes, ainda
que potenciais. Quanto mais exatas
forem as informagdes coletadas,
mais sélidas serfo as bases de sus-
tentagdo do empreendimento.

A voracidade com que as empre-
sas buscam esse tipo de informagédo é
algo assustador. Qualquer individuo
que tenha costume de navegar na
internet ja percebeu isso. Inumeros
sites  oferecem

Juridica, um anteprojeto de lei (pos-
teriormente convertido no Projeto de
Lei n® 1.589/99, ja 14 se vao sete
anos) que tem por objetivo discipli-
nar relevantes aspectos do comércio
eletronico, sem se esquecer da pri-
vacidade dos dados na rede. O art.
5°, inserido no capitulo referente as
"informagdes privadas do desti-
natario", prevé, ao tratar da oferta de
bens, que: "O ofertante somente po-
dera solicitar do destinatario infor-
magdes de carater privado necessa-

"fornece servigos de conexdo ou de
transmissdo de informagdes ao ofer-
tante", percebe-se bem a amplitude
da restricdo imposta, habil a res-
guardar, a0 menos em tese, o direito
dos usuarios.

Diante da falta de disciplina
especifica da matéria, a inseguranga
aumenta muito. Entretanto, nio
podemos dizer que a coleta e a co-
mercializagdo de dados € licita. Tudo
vai depender das circunstancias
objetivamente verificadas em cada

caso concreto.

vantagens ou pré-
mios em troca de
cadastros aparen-
temente simples.
Da mesma forma,

Selecione

ao adquirirmos
produtos pela re-
de, temos que
prestar uma série
de informagdes
que, posterior-
mente, poderdo

* PESSOA FiSICA (" PESSOA JURIDICA

Gostaria de ser chamado de: |

Sobrenome: |

CPFa I *Obrigatorio para entrega no Brasil.

RG: I—

Data de Hascimento: | | | (ddimmiaaaa)

Sexo: I—Ll
E-mail: I—

Senha: I (No minimo & caracteres e no méximo 20 caracteres)
Repita a Senha: I

Nesse con-
texto, ¢

tante a analise das

impor-

formas normal-
mente utilizadas
para a obtengdo
de dados na inter-
net. Primeiramen-
te, temos os for-
mularios, preen-
chidos em larga
escala pelos usua-

ser comercializa-
das, gerando novas intromissdes em
nossas vidas.

Al surge a primeira grande inda-
gacdo: podem as empresas que
detém esses dados comercializa-los
sem a autorizacdo dos titulares? O
problema é efetivamente complexo.
A despeito da protecdo constitu-
cional genérica (acima indicada),
inexiste no ordenamento juridico
brasileiro norma destinada especifi-
camente a tutelar o direito daqueles
que fazem negocios pela internet. Ha
alguns projetos e anteprojetos de lei
que tratam da matéria, mas as casas
legislativas ainda precisam analisa-
los e aprova-los.

A titulo de exemplo, a Ordem
dos Advogados do Brasil, Seccional
Sao Paulo, desenvolveu, por meio de
sua Comissdo Especial de Informatica

rias a efetivagcdo do negocio ofereci-
do, devendo manté-las em sigilo,
salvo se prévia e expressamente
autorizado a divulga-las ou cedé-las
pelo respectivo titular".

Estabelece, ademais, que a obri-
gacdo de o ofertante manter todas as
informagdes em sigilo devera constar,
de forma destacada, do préprio cadas-
tro, gerando, no caso de descumpri-
mento, a obrigacdo de indenizar por
perdas e danos. Merece também espe-
cial destaque o disposto no paragrafo
unico do art. 12, que dispde: "Somen-
te mediante ordem judicial podera o
intermediario dar acesso as informa-
¢des acima referidas, sendo que as mes-
mas deverfio ser mantidas, pelo res-
pectivo juizo, em segredo de justica".

Como o intermediario € concei-
tuado no projeto como aquele que

o

rios, que, ao ndo
se preocuparem com a politica de
privacidade do site acessado, assu-
mem os riscos inerentes a disponi-
bilizagdo dos dados. Embora as in-
formagdes normalmente solicitadas
sejam aparentemente banais, cruza-
das com outras, tornam-se impor-
tante ferramenta para a defini¢do do
perfil psicoldgico da pessoa.
Tem-se, também, o acesso aos
bancos de dados publicos, sejam eles
mantidos por 6rgdos governamentais
ou por entidades privadas. A facili-
dade com que se pode obter os dados
referentes as pessoas € de fato im-
pressionante e preocupante. Por mais
que seja conveniente a transparéncia
em uma série de casos, ndo € razoa-
vel que estranhos tenham acesso,
v.g., aos dados referentes aos benefi-
cios previdenciarios dos cidaddos,
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absolutamente publicos no site do
INSS. Existem pessoas e empresas
que tém suas atividades centradas na
coleta de informagdes disponiveis
nos sites, capazes de fomentar pode-
rosos bancos de dados.

Bem pior e mais perigosa do que
as duas formas acima indicadas, o
uso dos cookies (que consiste na ins-
talagdo, no disco rigido do computa-
dor do usuario, de arquivos de infor-
magdes destinados, supostamente,
apenas a personalizagdo do seu aces-
so) traz um nivel de inseguranga
ainda maior. Enquanto navegamos,
esses "robozinhos" coletam e trans-
mitem todas as informagdes sobre os
nossos habitos: que sites visitamos e
com que freqiiéncia, quanto tempo
permanecemos conectados, etc. E
cada movimento ou transagdo ¢é
armazenado, sendo passivel de ana-
lise. Juntando isso aos cadastros que

preenchemos, com as informagdes
que os bancos, cartdes de crédito e
varios Orgdos governamentais tém a
nosso respeito, temos a combinagdo
perfeita para o panico.

Por fim, grosso modo, temos a
atividade dos crackers (que se
diferenciam dos hackers apenas em
virtude da motivagdo que os leva a
invaso de sistemas), que, no entan-
to, acaba merecendo menor atengdo
sob a dtica geral. Embora o exame
simplificado da questdo relativa a
legalidade da comercializagdo das
informagdes ndo se mostre conve-
niente, tem-se, de forma clara, que o
acesso aos bancos de dados publicos,
a utilizagdo dos cookies para fins
diversos dos normalmente propaga-
dos pelos sites e a invasdo de siste-
mas constituem atividades ilicitas,
na medida em que ferem os direitos
constitucionalmente assegurados a

Importancia das politicas de privacidade

Embora o desrespeito constante
a intimidade e a invasdo das caixas
postais incomodem sobremaneira, as
pessoas ainda ndo estdo atentas para
a importancia de conhecerem as
politicas de privacidade dos sites que
acessam e usam. Estas devem esta-
belecer, de forma suficientemente
clara, que tipo ¢ de que forma as
informagdes serdo coletadas e arma-
zenadas, como serdo gerenciadas, se
existirda cruzamento de dados com
terceiros, etc. Definidas as regras,
que no caso ddo corpo a um contrato
por adesdo, o usuario tem duas

opgdes: acata-as ou ndo faz uso do
site.

O maior problema se relaciona,
realmente, ao fato de as pessoas ndo
se preocuparem em saber para onde
irdo as informagdes, quem as rece-
bera, como e por que periodo serdo
armazenadas, quais os fins a que se
destinam. A tendéncia, entretanto,
aponta para o amadurecimento dos
usuarios, que, no futuro — esperemos,
proximo —, motivados pela piora que
sera continuamente experimentada
quanto as invasdes, hdo de valorizar
de maneira diferenciada o acesso aos

Alguns resultados da modernidade

Uma das conseqiiéncias mais
sentidas a partir da coleta de dados
na internet € o aumento vertiginoso
do numero de "spams" (mensagem

eletrdnica ndo solicitada, via de
regra de cunho comercial), que
impde as pessoas uma série de pre-
juizos materiais e morais. Isso

o

intimidade e a vida privada, deven-
do os ofensores responder pelos
danos materiais e morais experimen-
tados.

No mesmo sentido, entendemos
que a comercializacdo dos dados re-
ferentes aos individuos, ainda que
obtidos por meio de preenchimentos
espontaneos de cadastros, ndo seria
licita (salvo se constasse da politica
de privacidade do site — ver-se-a
adiante), vez que, no seu amago,
também feriria os retroaludidos
direitos.

Nao se pode usar como desculpa
a falta de regulamentacdo especi-
fica para assegurar a impunidade
daqueles que ferem direitos tdo
importantes. A grande dificuldade,
de fato, é a monitoragdo e a prova do
ato ilicito. Isso, sim, merece disci-
plina prépria, de modo a permitir a
aplicag@o das normas ja existentes.

sites que tenham politicas de privaci-
dade mais rigidas, capazes de garan-
tir, envolvendo preferencialmente o
monitoramento por entidades indepen-
dentes (que, alias, ja existem), a priva-
cidade dos dados a que tenham acesso.

Do ponto de vista pratico, essa
pode ser a mais importante forma de
reduzir os abusos cometidos via
internet, capaz de gerar os melhores
resultados. As empresas serdo obri-
gadas a enrijecer suas politicas de
privacidade, cumprindo-as de modo
a conquistar e manter a confianga
dos usuarios.

porque, para dizer o menos, essa
odiosa pratica consome um precioso
tempo todos os dias (ainda que s
para separar e apagar as mensagens),
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além de ndo ser raro o recebimento
de e-mails com conteuddo moral no
minimo censuravel. Pesquisas indi-
cam que um terco de todas as men-
sagens que trafegam pela rede sdo
spams.

A despeito de ser o excesso
deles o resultado mais sentido no
nosso cotidiano, ndo podemos, ao
tratar do direito a intimidade e a vida
privada, nos esquecer de que a
tecnologia nos deu de "presente" a
ampla possibilidade de monitoragdo
eletronica da nossa vida, dos nossos
habitos; dos nossos passos. Somos
vigiados, sem muitas vezes notar-
mos, nos mais variados momentos
do dia. Se fizermos um rapido
exercicio mental, perceberemos

que a privacidade encontra-se

atualmente restrita a periodos
bastante raros.

As cameras, a pretexto da segu-
ranga, sdo cada dia mais freqtientes.
Registram a hora em que saimos de
casa, quando chegamos ao trabalho e
em que momento retornamos. Os
meios eletronicos de pagamento —
cada dia mais adotados — denunciam
0s nossos passos, identificando,
ainda, o nosso perfil enquanto con-
sumidores. O acesso a internet gera
uma radiografia dos nossos gostos,
habitos e horarios. E esses sdo so
alguns dos exemplos mais claros da
vigilia a que estamos submetidos
diuturnamente.

Tem-se noticia de que alguns
paises, supostamente preocupados

com a seguranca mundial, tém

um "interessante" projeto comum,
destinado a interceptar todas as
comunicagdes em qualquer parte do
globo, originadas a partir dos meios
normalmente utilizados. Coletadas
as informagdes, estas seriam anali-
sadas a partir de filtros especificos,
compostos por palavras ou expres-
sdes que podem representar, ainda
que potencialmente, alguma ameacga.

Se ¢ certo que a seguranca ¢
tema que merece toda a atencdo,
davida inexiste no sentido de que
0s objetivos, por certo, ultra-
passam tal nobre motivagdo, haja
vista 0o que pode ser construido a
partir de uma tecnologia como essa.
Ou seja, sera que ainda existe pri-
vacidade? Se existe, parece estar por
um fio.

Possibilidade dos consumidores de acesso a bancos de dados

Ja foi possivel perceber que uma
das maiores fontes dos problemas
relativos ao desrespeito a privaci-
dade decorre do cruzamento das
informagdes pessoais identificaveis,
via de regra, mantidas em cadastros
das mais diversas naturezas. Em vir-
tude disso, merece destaque o dis-
posto no art. 43 do Cddigo de Defesa
do Consumidor, que prevé a facul-
dade de o consumidor ter acesso as
informagoes cadastrais mantidas por
terceiros, plenamente aplicavel aos
dados armazenados pelas adminis-
tracdes de sites e outros orgdos di-
Versos.

Para facilitar a compreensio,
transcreva-se parte do referido dis-
positivo:

"Art. 43 — O consumidor, sem
prejuizo do disposto no art. 86, tera
acesso a informagdes existentes em
cadastros, fichas, registros ¢ dados

pessoais e de consumo arquivados
sobre ele, bem como sobre as suas
respectivas fontes.

Paragrafo 1° — Os cadastros e
dados de consumidores devem ser
objetivos, claros, verdadeiros e em
linguagem de facil compreensdo,
ndo podendo conter informagdes
negativas referentes a periodo supe-
rior a cinco anos.

Paragrafo 2° — A abertura de
cadastro, ficha, registro e dados pes-
soais e de consumo devera ser comu-
nicada por escrito ao consumidor,
quando ndo solicitada por ele.

Paragrafo 3° — O consumidor,
sempre que encontrar inexatidao nos
seus dados e cadastros, podera exigir
sua imediata corre¢do, devendo o
arquivista, no prazo de cinco dias
uteis, comunicar a alteracdo aos
eventuais destinatarios das infor-
magdes incorretas".

o

Verifica-se, pois, que o disposi-
tivo viabiliza ndo s6 o acesso aos
dados mantidos, mas, também, a
possibilidade de se solicitar a
exclusdo do proprio cadastro. Isso
porque, a despeito da inexisténcia de
disposigdo especifica a respeito, ndo
se pode admitir que um cadastro ndo
solicitado seja mantido contra o
interesse daquele a respeito de quem
se referem os dados, o que indepen-
deria mesmo dessa interpretacdo
extensiva do §2° do dispositivo sob
comento.

Solucdo similar pode também
ser obtida por meio do habeas data,
remédio juridico destinado a garantir
o direito ao conhecimento de infor-
magdes contidas em registros ou
banco de dados governamentais ou
de carater publico, com a possibili-
dade de se requerer sejam retifi-
cadas.
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Direito a privacidade dos dados bancarios e fiscais

Em relagdo aos dados bancarios
e fiscais, esses se encontram, sem
davida alguma, protegidos pelo di-
reito a vida privada. Ou, pelo menos,
deveriam estar. A quebra dos sigilos
bancario e fiscal, no passado admitida
em carater absolutamente excepcio-
nal, tornou-se corriqueira, autorizada
quase que como regra.

E a situag@o € ainda mais grave
quando as informagdes se referem a
individuos com dividas trabalhistas,
fiscais ou previdencidrias, situa¢des
em que a inversdo do procedimento
se dd4 de maneira insustentavel.
A propria evolugdo — ou melhor,
involu¢do — da jurisprudéncia das
mais elevadas cortes brasileiras,
verificada a partir dos trechos adian-
te copiados, bem demonstra como
anda a matéria: "A quebra do sigilo
bancdrio — ato que se reveste de
extrema gravidade juridica e cuja
pratica pressupde, necessariamente,
a competéncia do o6rgdo judiciario
que a determina — s6 pode ser decre-
tada, e sempre em carater de absolu-
ta excepcionalidade, quando exis-
tentes fundados elementos de suspei-
ta que se apdiem em indicios ido-
neos, reveladores de possivel autoria
de pratica delituosa por parte daque-
le que sofre a investigagdo penal
realizada pelo Estado" (PET. 577-
QO, Rel. Min. Carlos Velloso, DJU
de 23/4/1993).

Ja em sentido contrario, admi-
tindo a quebra do sigilo de maneira
bem mais simplificada, tem-se: "A

teor do que dispoe o art. 144, § 1°, do
CTN, as leis tributarias procedimen-
tais ou formais t€m aplicacdo ime-
diata, pelo que a LC n°. 105/2001, art.
6°, por envergar essa natureza, atinge
fatos pretéritos. Assim, por forga
dessa disposi¢do, é possivel que a
administracdo, sem autorizagdo judi-
cial, quebre o sigilo bancario de con-
tribuinte durante periodo anterior a
sua vigéncia" (REsp 802.228/PR,
Rel. Ministro José Delgado, Primeira
Turma, julgado em 17/8/2006, DJ
18/9/2006 p. 283).

A quebra de sigilo bancéario, na
verdade, ja se encontra liberada para
a administragdo publica, tendo em
vista a permissdo de acesso e uso, de
maneira mais ampla, dos dados
supostamente recebidos para fins de
fiscalizagdo da CPMEF, independen-
temente de suspeitas ou quaisquer
indicios minimamente consistentes
de crimes. E o que deflui do dispos-
to no § 2° da Lei 9.311/96, c/c o art.
1° da Lei 10.174/01, que da nova
redagdo ao § 3° do art. 11 da Lei
9.311/96, afrontando a previsdo
constitucional consubstanciada no
inciso X do art. 5°.

Por mais que ndo se esteja
defendendo a impunidade — e isso
ndo ocorre, em absoluto — indispen-
savel que se analise caso a caso, veri-
ficando a existéncia de circunstan-
cias que autorizem a ado¢do do pro-
cedimento excepcional. Ademais, o
exame deveria ser feito apenas pelo
Judicidrio, supostamente capaz de

sopesar, de maneira razoavel e pro-
porcional, o conflito existente entre
o direito particular do individuo e o
eventual interesse publico.

A existéncia dos indicios de
crime tem que ser efetivamente
concreta, ndo bastando a mera con-
veniéncia do acesso aos dados par-
ticulares das pessoas, com vista a
satisfagdo de um interesse suposta-
mente mais nobre. No se pode, em
hipdtese alguma, confundir interesse
publico com interesse da fazenda
publica.

E o pior é que, além das apli-
cacdes equivocadas da via excep-
cional por parte da jurisprudéncia e
dos drgdos fiscalizadores, ainda se
tem noticia de casos surreais. Quebra
de sigilo bancério determinada por
ministro de Estado, acesso e divul-
gacdo de dados fiscais relativos a
figuras importantes por parte de
servidores da Receita, casos que bem
mostram em que situacdo se encon-
tra o Brasil.

Por fim, vale destacar a obri-
gacdo das instituigdes financeiras
de informar a Receita Federal as
movimentagdes bancarias efetuadas
pelos usuarios dos servigos, con-
forme estabelecido pelo Decreto n°.
4.489/2002. Ademais, os proprios
bancos e administradoras de cartdes
de crédito via de regra trocam dados
relativos aos cadastros dos consumi-
dores, com vista a aprovagdo ou ne-
gativa das operagdes, bem como a
fixacdo das respectivas condigdes.

Direito ao sigilo das correspondéncias e comunicagdes em geral

No que tange ao sigilo das
correspondéncias e comunicagdes
em geral, estabelece o inciso XII do
art. 5° da Constitui¢do da Republica

que: "é inviolavel o sigilo da corres-
pondéncia e das comunicagdes
telegraficas, de dados e das comuni-
cagdes telefonicas, salvo, no altimo

o

caso, por ordem judicial, nas hipo-
teses e na forma que a lei estabele-
cer para fins de investigacdo crimi-
nal e instrugéo processual penal".
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Como se percebe a partir do dis- condigdes justificadoras, a demons- embora com as restrigdes impostas, por
positivo acima transcrito, as comuni- trar a ocorréncia de ilicito. exemplo, pela jurisprudéncia dominan-
cacdes em geral sdo inviolaveis, ndo A transmiss@o de dados por meio te do TST, que permite, nos casos de
podendo ser tal direito suprimido, a eletronico, a despeito de intensificada relagdes de emprego, a possibilidade
ndo ser em cardter excepcional, apos a promulgacdo da Constitui¢do, de acesso a alguns dados e informagdes
desde que verificada a existéncia de esta, logicamente, protegida, muito dos empregados (ver-se-a a seguir).
Direito das empresas de fiscalizarem a utilizagdo dos e-mails
No ano passado, uma decisdo do de provedor préprio, desfruta lei e pela Constitui¢do Fede-
Tribunal Superior do Trabalho (TST) da protecdo constitucional e ral. A experiéncia subminis-
gerou grande discussdo acerca da possi- legal de inviolabilidade. trada ao magistrado pela
bilidade de as empresas monitorarem 2. Solugdo diversa impde-se em observagdo do que ordinaria-
a utilizagdo dos e-mails corporativos, se tratando do chamado 'e-mail' mente acontece revela que,
entendendo que o conteudo deles po- corporativo, instrumento de notadamente, o 'e-mail' cor-
deria ser pesquisado, inclusive, para comunicagdo virtual median- porativo ndo raro sofre acen-
fins de fundamentar uma demissao. te o qual o empregado louva- tuado desvio de finalidade,
O processo se referia a um fun- se de terminal de computador mediante a utilizagdo abusiva
cionario dispensado por justa causa e de provedor da empresa, ou ilegal, de que ¢ exemplo o
em virtude de utilizar a sua conta de bem assim do préprio endere- envio de fotos pornograficas.
e-mail profissional para a dissemi- co eletronico que lhe € dispo- Constitui, assim, em ultima
nag¢do de mensagens com conteudo nibilizado igualmente pela analise, expediente pelo qual
pornografico. empresa. Destina-se este a que o empregado pode provocar
Tal decisdo vem sendo reconhe- nele trafeguem mensagens de expressivo prejuizo ao em-
cida e aplicada de maneira ampla, a cunho estritamente profis- pregador.
despeito da forte reagdo de muitos sional. Em principio, ¢ de uso 4. Se se cuida de 'e-mail' corpo-
ante o que consideram desrespeito a corporativo, salvo consenti- rativo, declaradamente desti-
privacidade e quebra do sigilo das mento do empregador. Osten- nado somente para assuntos e
correspondéncias. Permitimo-nos, ta, pois, natureza juridica matérias afetas ao servigo, o
diante da relevancia da matéria, bem equivalente a de uma ferra- que esta em jogo, antes de
como da riqueza dos argumentos menta de trabalho proporcio- tudo, € o exercicio do direito
adotados para fundamentar a con- nada pelo empregador ao de propriedade do emprega-
clusdo que prevaleceu, transcrever a empregado para a consecugio dor sobre o computador capaz
extensa ementa do acorddo relativo do servigo. de acessar a internet e sobre o
ao Recurso de Revista n°. 613/2000- 3. A estreita e cada vez mais in- préprio provedor. Insta ter
013-10-00.7: "PROVA ILICITA. 'E- tensa vinculag@o que passou a presente também a responsa-
MAIL' CORPORATIVO. JUSTA existir, de uns tempos a esta bilidade do empregador, pe-
CAUSA. DIVULGACAO DE MA- parte, entre internet e/ou cor- rante terceiros, pelos atos de
TERIAL PORNOGRAFICO. respondéncia eletronica e jus- seus empregados em servigo
1. Os sacrossantos direitos do ta causa e/ou crime exige muita (Cddigo Civil, art. 932, inc.
cidaddo a privacidade e ao parciménia dos 6rgdos juris- IIT), bem como que estd em
sigilo de correspondéncia, dicionais na qualificagdo da xeque o direito a imagem do
constitucionalmente assegu- ilicitude da prova referente ao empregador, igualmente mere-
rados, concernem a comuni- desvio de finalidade na utiliza- cedor de tutela constitucional.
cagdo estritamente pessoal, ¢do dessa tecnologia, toman- Sobretudo, imperativo con-
ainda que virtual ('e-mail’ do-se em conta, inclusive, o siderar que o empregado, ao
particular). Assim, apenas o principio da proporcionali- receber uma caixa de 'e-mail'
e-mail pessoal ou particular dade e, pois, os diversos va- de seu empregador para uso
do empregado, socorrendo-se lores juridicos tutelados pela corporativo, mediante ciéncia
Fonte 127
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prévia de que nele somente
podem transitar mensagens
profissionais, ndo tem razoa-
vel expectativa de privaci-
dade quanto a esta, como se
vem entendendo no Direito
Comparado (EUA e Reino
Unido).

5. Pode o empregador monitorar
e rastrear a atividade do em-
pregado no ambiente de tra-
balho, em 'e-mail' corporati-
vo, isto €, checar suas mensa-
gens, tanto do ponto de vista

formal quanto sob o angulo
material ou de contetido. Ndo
¢ ilicita a prova assim obtida,
visando a demonstrar justa
causa para a despedida decor-
rente do envio de material
pornografico a colega de tra-
balho. Inexisténcia de afronta
ao art. 5° incisos X, XII e
LVI, da Constituicdo Federal.

6. Agravo de Instrumento do
Reclamante a que se nega
provimento".

Mesmo diante de tal entendi-

As pixagbes cibernéticas e a vedagdo ao anonimato

Outra questdo relevante diz res-
peito a dissemina¢do de informagdes
caluniosas via internet. Com muita
freqliéncia, recebemos mensagens
anonimas denegrindo a imagem de
terceiros (via de regra pessoas publi-
cas), o que contraria dispositivo
constitucional, suportando a proposi-
tura de agdes judiciais com vista a
identificagdo dos ofensores e a repa-
ragdo dos danos sofridos. Com efei-
to, estabelece o inciso IV do art. 5°
da Constitui¢do Federal: "é livre a
manifestagdo do pensamento, sendo
vedado o anonimato".

Se alguém se acha no direito de
falar de outrem, deve, no minimo,
identificar-se. Embora a internet seja
"territério" que permite o anonimato,
os ofendidos tém o direito de conhe-
cer a identidade daqueles que pra-
ticaram o ato, o que, no entanto, sé ¢
possivel mediante a propositura de
acdo judicial, jA que os provedores

Conclusoées

A partir dessa breve apresen-
tagdo, percebemos, de forma clara,
que a privacidade anda realmente
muito ameagada.

Embora j& existam normas
capazes de conter uma série de pro-
blemas, a falta de conscientiza¢do das
pessoas e as proprias dificuldades de

de acesso ndo podem fornecer os
dados relativos aos seus usuarios.
Até pouco tempo, as decisdes nesse
sentido, normalmente, eram vincu-
ladas a processos envolvendo apu-
ragdo de ilicitos penais, sendo hoje
mais freqiientes também para tutelar
os direitos civis dos cidaddos.

A titulo de exemplo, transcreva-
se ementa do julgamento proferido
nos autos do Agravo de Instrumento
n® 2003.02.4687-8, oriundo da 2*
Camara de Direito Civil do Tribunal
de Justica de Santa Catarina:
"MEDIDA CAUTELAR INOMI-
NADA — EXIBICAO DE DOCU-
MENTO ELETRONICO — E-MAIL
ANONIMO - INDEFERIMENTO
NO PRIMEIRO GRAU - INCON-
FORMISMO — VEDACAO CONS-
TITUCIONAL AO ANONIMATO —
FUMUS BONI JURIS E PERICU-
LUM IN MORA DEMONSTRADOS
— DECISIUM REFORMADO -

comprovagdo e individualizagdo da
pratica do ato ilicito constituem os
maiores entraves.

E necessario que assumamos uma
postura mais ativa, buscando sejam
respeitados direitos tdo relevantes.

Enquanto deixarmos os ofenso-
res sem repreensdo, contribuiremos

o

mento, ja praticamente pacificado, as
empresas devem agir sempre com
muita parcimonia e bom senso ao
tratarem do assunto, evitando a
assungdo de riscos desnecessarios
decorrentes de atos que poderiam ser
considerados abusivos.

Ainda que inexista a necessi-
dade de notificacdo prévia dos fun-
cionarios acerca das consultas aos
seus mailings profissionais, a defi-
nicdo e divulgagdo de uma politica
propria relativa ao assunto revela-
se conveniente.

RECURSO PROVIDO. Documento
eletronico € o registro publico ou par-
ticular de dados produzidos por meios
ndo convencionais, cuja leitura é feita
através de computador. Vedada a
manifestacdo de pensamento sem a
identificagdo de seu autor, devem ser
fornecidos os dados cadastrais do
responsavel pelo IP (Internet Pro-
tocol), quando demonstrado o fumus
boni juris e o periculum in mora".

Nesse caso, o autor da agdo fora
difamado por meio de mensagens
andnimas, tendo obtido na justica o
direito a identificagdo do ofensor.
Ainda que a atitude seja louvavel,
habil a desestimular a utilizagdo da
rede para a disseminacdo de men-
sagens covardes, verifica-se ser bai-
xissimo o indice de agdes judiciais
versando sobre a matéria, limitadas,
quase sempre, aos casos efetiva-
mente mais graves, relativos as per-
sonalidades publicas.

para o agravamento da situagdo, a
essa altura, quase insustentavel.

Se ja percorremos um longo
caminho até aqui, duvida inexiste
acerca da distancia que ainda falta
ser transposta para chegarmos aonde
precisamos. Lutemos por isso. A pri-
vacidade agradece.
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Nos negdcios corporativos atuais, as praticas de inovagdo sdo vistas como fundamentais na geragdo de competitivi-
dade e de crescimento sustentado. Entretanto, para que a inovagdo tenha resultados efetivos, entendemos que ela
precisa ser vista como um processo e gerenciada de maneira sistematica, e ndo como um elemento espontaneo na
empresa. Dentro desse contexto, este artigo se propde a analisar a aplicagdo das tecnologias de informagdo nos
(sub) processos do modelo de gerenciamento do processo de inovagdo apresentado e com resultados bastante rele-
vantes, bem como, identificar os limites de sua inser¢do no desenho do processo.

1. Introdugé&o

Inovagdo, especialmente a ino-
vagdo tecnoldgica, ¢ tida, atual-
mente, como essencial nas estraté-
gias de diferenciagdo, competitivi-
dade e de crescimento sustentado
em um numero cada vez maior de
negocios. A adogdo de estratégias e
praticas inovativas nas empresas esta
intimamente associada a necessidade

das empresas de atuar sobre os
condicionantes estruturais dos seus
mercados, de explorar novas oportu-
nidades tecnologicas e lacunas de
mercado ainda ndo trabalhadas e,
fundamentalmente, de criar vanta-
gens competitivas de modo a garan-
tir retornos sobre o investimento
superiores aos dos concorrentes.

o

Nos negdcios corporativos atuais,
as praticas de inovagdo ndo sdo
privilégio de empresas em setores
que se destacam por utilizarem tecno-
logia com grande intensidade, como
é o caso de telecomunicagdes, aero-
nautica e farmacéutica; muitos nego-
cios mais tradicionais, que foram ou
pareciam ter se estabilizado — como

129
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a automobilistica na manufatura, € a
telefonia nos servigos — tém inten-
sificado investimentos para a adogdo
de inovagdes radicais ou de ruptura.

Para que possamos analisar a
aplicagdo das tecnologias de infor-
magdo (TI) no gerenciamento do
processo de inovagdo das empresas,
¢ necessario, preliminarmente, dis-
cutir o conceito de inovagdo tecno-
logica, pois, embora sua aplicagdo
seja cada vez mais discutida e difun-
dida nos meios académico e empre-
sarial, sdo percebidas visdes distor-
cidas ou equivocadas acerca do
assunto. Inovagdo tecnoldgica pode
ser caracterizada pela aplicagdo do

conhecimento e de competéncias
tecnologicas e mercadoldgicas acu-
muladas pela empresa e seus par-
ceiros para criar novos produtos,
processos, servicos e negdcios.
Entretanto, as visdes parciais mais
comuns acerca desse conceito sdo:
inovagdo ¢ pesquisa e desenvolvi-
mento (P&D) forte; inovagdo ¢é
equipamento de ultima geracdo; ino-
vagdo ¢ tecnologia de informagdo
(TI); inovacdo € invengdo/patente;
inovar ¢ atender as necessidades dos
clientes; inovar ¢ criar tecnologia de
ponta; inovagdo ¢ um jogo apenas de
grandes grupos. Nesse contexto,
grandes desafios sdo colocados para

um melhor entendimento e apro-
veitamento de maneira estratégica da
inovagdo tecnologica pelas empre-
sas:

1. é necessario integrar os mun-
dos da tecnologia (leia-se
aqui engenharia, P&D) com
o(s) mercado(s) que a empre-
sa serve; e

2. & preciso combinar a geragao
de inovagdes incrementais
com a gerag¢do de inovagdes
radicais na empresa, de ma-
neira estruturada, portanto,
sob uma perspectiva de
gerenciamento — que sera
descrita na segdo a seguir.

2. Modelo de gestéo estratégica de inovagdo — processos e rotinas

O gerenciamento do processo de
geracdo de inovagdes tecnoldgicas
busca a coordenagdo, mobilizagdo e
integracdo dos recursos e atores
internos (dire¢do da empresa, P&D,
marketing, operagdes, RH, finan-
ceiro, novos negdcios) com os atores
externos a empresa (clientes, forne-
cedores, concorrentes, instituicdes
de pesquisa, instituicdes de fomen-
to), para explorar oportunidades tec-
nologicas e de mercado, alinhadas as

Oportunidades e
Ameagcas

Gestéo do Portfolio

prioridades estratégicas corporativas
(Tidd, Bessant e Pavitt, 2005).
Portanto, a idéia da gestdo da ino-
vagdo é estruturar, sob uma perspec-
tiva estratégica, rotinas e ferramen-
tas na organizagdo com periodici-
dade e sistematizagdo para que ino-
vagdo nio seja algo espontineo e
desarticulado na empresa.

No entanto, ndo ha um "blue
print" para gerar inovagdes, nem para
gerir o processo. As demandas/

¢ Gerenciamento
de Projetos
-
* Financiamento
Fontes Internas ¢ Gerenciamento da Pl
e Externas
— ¢ Gestéo das Parcerias
- m— Externas
A o
~ -
~
SN - ’f -
Rl R
p— —-—

«-—""

necessidades do gestor da inovagdo
sdo muito diferenciadas para empre-
sas de setores diferentes e tamanhos
diferentes, isso €, cada empresa deve
customizar a gestdo de seus proces-
sos inovativos segundo suas priori-
dades e recursos. Ainda assim, temos
trabalhado com um modelo de (sub)
processos e ferramentas que inte-
gram o gerenciamento do processo
de inovagdo, conforme ilustra a
Figura 1:

Fonte: Quadros, R. (2005)

Figura 1: Modelo de Gestao Estratégica da Inovagcdao — Processos e Rotinas
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Esse modelo compreende os que as grandes linhas ou progra- inovagdo, além dos procedi-
seguintes (sub) processos ou etapas mas do portfolio de projetos mentos organizacionais e
criticas, que seguem uma ordem 16gi- sdo definidas a luz das priori- estruturais necessarios a cria-
ca, mas ndo necessariamente seqiien- dades estratégicas da empresa; ¢do de ambiente propicio para
cial no tempo: 3. mobiliza¢do de fontes inter- a inovagdo tecnoldgica, como
1. mapeamento/prospec¢io de nas e externas, compreenden- a organizagdo de times multi-
oportunidades, compreenden- do ferramentas de apoio a funcionais de inovagéo e sis-
do ferramentas de identifica- decis@o com relagdo ao temas de reconhecimento e
¢do de oportunidades de mer- outsourcing ou internalizagéo remuneragdo que promovam
cado, riscos e oportunidades da P&D, como o mapeamen- a inovag@o. Também nessa
estratégicas e monitoramento to de competéncias externas e etapa definem-se as ferra-
do ambiente competitivo, tec- internas e a avaliagdo da loca- mentas de gestdo das parce-
nolégico e regulatorio, com o lizacdo da P&D. Outro ele- rias externas, do financia-
intuito de criar uma inteligén- mento critico da fase de mo- mento da inovagdo e da pro-
cia que oriente a geragdo de bilizagdo é a engenharia de priedade intelectual;
novos projetos de inovagéo; financiamento da inovagao; 5. avaliag@o do processo de ges-
2. selecio estratégica das opor- 4. implementacio dos projetos tdo da inovacdo, compreen-
tunidades, compreendendo fer- de inovagdo, compreendendo dendo a realizagdo de métri-
ramentas de gerenciamento do ferramentas de alinhamento cas, utilizando indicadores de
portfolio de projetos de ino- estratégico da execucdo dos resultados, de qualidade dos
vagdo, de forma alinhada aos projetos, tais como a abor- processos e de impacto na or-
objetivos e metas estratégicos dagem do stage-gate (Cooper ganizagdo, nos consumidores
da empresa. Essa ¢ a etapa em et al., 2001) ou funil de e no ambiente.
3. Aplicagéo das tecnologias de informagédo no gerenciamento
do processo de inovagéo
Salientamos na segdo 2 deste seguir, alguns exemplos sobre a apli- Unido Européia, o USPTO? dos EUA
artigo que a adogao dos (sub) proces- cacdo da TI nos (sub) processos do e o INPI® do Brasil (a Figura 2
sos e ferramentas no gerenciamento modelo apresentado acima, com mostra o mecanismo de busca de pa-
do processo de inovagdo demanda resultados bastante relevantes. tentes usado pelo INPI). Os artigos
uma customizagdo decorrente da ex- O mapeamento/prospecgdo tec- cientificos sdo outra importante fonte
periéncia e das necessidades especi- nologica vale-se cada vez mais de de informagdes tecnoldgicas e 0 meio
ficas de cada negocio. Entretanto, ferramentas de data mining para mo- cientifico dispde de varias bases de
em cada (sub) processo, as ferramen- nitoramento e prospecc¢do de infor- dados ricas em pesquisas, como o
tas utilizadas tém tido na TT uma tec- magdo tecnologica e de mercado para Web of Science?, o Dialog Database
nologia basica de aplicacdo cada vez 0 processo inovativo. No que tange Catalog’, entre outros. Para as infor-
mais importante no cenario do ge- as informagdes tecnolodgicas, pode- magdes de mercado, ha diversas plata-
renciamento do processo de inova- mos destacar o uso dos bancos de formas de dados que podem ser aces-
¢do das empresas. Vamos destacar, a patentes, como o Esp@cenet' da sadas na web, como o Infotrack®.
1 Disponivel em http://ep.espacenet.com.
2 Disponivel em http://www.uspto.gov.
3 Disponivel em http://www.inpi.gov.br.
4 Disponivel em http://www.isinet.com.
5 Disponivel em http://support.dialog.com/publications/dbcat.
6 Disponivel em http://www.infotrackinc.com/
Fonte 131
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Figura 2

Na selecdo de oportunidades,
por meio do gerenciamento de
portfolio de projetos, e na etapa de
implementacio, por meio do geren-
ciamento dos projetos de desenvolvi-
mento de produtos e de tecnologias,
temos observado a utilizagdo de sis-
temas integrados de gerenciamento
dos projetos de inovagdo, emprega-
dos por grandes empresas de consul-
toria da area. Ha também softwares
disponiveis na praca, como mySAP
PLM, da SAP, e o StageGate Navi-
gator, do Product Development Insti-
tute Inc., que orienta o gerenciamen-
to dos projetos de inovagdo com eta-
pas, envolvendo o estabelecimento
de exigéncias e metas para todas as

Fonte: site do INPI. Disponivel em http://www.inpi.gov.br.

suas fases, e ainda a coordenagdo de
uma engenharia colaborativa desse
processo entre varias areas da em-
presa, bem como entre os parceiros
externos.

No (sub) processo que envolve a
mobilizaciio e mapeamento de com-
peténcias externas, podemos destacar
a pesquisa pioneira desenvolvida
pelo Departamento de Politica Cien-
tifica e Tecnologica do Instituto de
Geociéncias da Unicamp, e contrata-
da pelo Centro de Tecnologia
Francés da Renault’, sobre o mapea-
mento de grupos baseados em
universidades, centros e institui¢oes
de pesquisas independentes brasilei-
ros que pesquisam tecnologias e

desenvolvem patentes aplicaveis ao
setor automotivo®. A metodologia
desse mapeamento foi baseada em
entrevistas com especialistas da area,
além do levantamento de dados se-
cundarios existentes com a utilizagdo
da plataforma Lattes® acessada pela
web. A partir do primeiro contato
estabelecido, informacdes da area
foram colhidas e outros especialistas
foram indicados, alimentando um
banco de dados que estabeleceu o
mapa do P&D automotivo brasileiro.

Outro exemplo importante rela-
cionado ao uso da TI no gerenciamen-
to de projetos de inovagdo, dentro do
(sub) processo de implementagdo,
foi o da ZF Sachs (fornecedora de

7 A contratagdo da pesquisa pela Renault ocorreu por conta de sua necessidade de conhecer o mapa brasileiro de P&D automotivo para estabelecer
parcerias nos grupos cuja viabilidade comercial fosse interessante.

8 A pesquisa foi coordenada pelo Prof. Dr. Ruy Quadros e envolveu pesquisadores do Grupo de Estudos de Empresas e Inovagdo (Gempi), vinculado
ao Departamento de Politica Cientifica e Tecnologica/Instituto de Geociéncias/Unicamp.

9 A plataforma Lattes do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico (CNPq) representa uma combinagdo de base de dados de
curriculos e de instituicdes da area de ciéncia e tecnologia em um Unico sistema de informagdes. Disponivel em http://www.cnpq.br
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sistemas de transmissdo e tecnologia experiéncias desses profissionais, sistema de dados estruturado, com
de chassis), que construiu um sistema geradas ao longo dos anos, continham rotinas de busca e analise mais sim-
integrado de gestdo de conhecimento informagdes de alto valor agregado e plificadas. O resultado mais significa-
em P&D para registrar e reter o estavam diretamente ligadas aos pro- tivo desse esfor¢o foi a diminuicdo
conhecimento e a experiéncia dos dutos produzidos pela empresa. Essas expressiva do nimero de testes das
profissionais da area de P&D de informagdes foram alinhadas a outras novas tecnologias, além da redugdo
materiais de fric¢do de geragdes pas- e a conhecimentos atuais dos profis- do tempo do processo de desenvolvi-
sadas, dado que as pesquisas e as sionais da area, combinando-os num mento de produtos da empresa.

4. Consideragoées finais
Mostramos, nos exemplos cita- entre as areas funcionais da empre- fundamentalmente importantes de
dos, como a internalizagdo da TI sa, bem como entre os atores exter- natureza organizacional e comporta-
(entendida como plataforma tec- nos a ela. mental, das quais a TI em si ndo
nologica) é importante no gerencia- Entretanto, ¢ importante salien- possui condi¢des de assumir, como
mento do processo de inovagdo, ao tar que ela nfo substitui o bom cultura organizacional, governanca,
facilitar a tarefa de gerenciamento desenho do processo, que deve ser processos decisérios adequados,
do processo, reduzir o tempo empre- customizado para as especificidades lideranga dos times de projetos de
gado na execugdo dos (sub) proces- de cada organizagdo. Nesse con- inovacdo, sistemas adequados de
sos e auxiliar o compartilhamento texto, o gerenciamento do processo incentivo e de remuneracdo dos
necessario do esforgo de inovagdo de inovacdo contempla varidveis times de inovagdo, dentre outras.
Referéncias
COOPER, R.; EDGETT, S.; KLEINSCHMIDT, E. (2001), Portfolio Management for New Products, Perseus, Cambridge, MA.
QUADROS, R. (2005), Padrdes de Gestao da Inovagdo Tecnologica em Empresas Brasileiras: as diferengas por tamanho, nacionali-
dade e setor de negocios, Relatério de Pesquisa para o CNPq, DPCT/Unicamp, Campinas.
TIDD, J., BESSANT, J.; PAVITT, Keith. (2005) Managing Innovation: integrating technological, managerial organizational change.
3% ed. McGraw-Hill, New York.
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informacéo e da comunicacgéo (TICs)
na efetividade da gestdo publica
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RESUMO

Este artigo apresenta o uso das tecnologias da informacdo e da comunicagdo (TICs) na

administracdo publica como recurso fundamental para consolidar sua atuagdo na sociedade

digital. Entende-se que as solugdes adotadas devem ter valor para os cidaddos e possibilitar
o acompanhamento e participagdo da sociedade nas agdes de governo. Dentro da concepgao
de governo eletronico, ou e-Gov, as TICs sdo utilizadas para ampliar a cidadania, aumentar

a transparéncia da gestdo e democratizar o acesso aos meios eletronicos. Com essa visao, o

artigo aponta que os resultados do e-Gov devem ser avaliados levando-se em conta os

aspectos de eficiéncia, de eficécia e, principalmente, de efetividade, sob a dtica do relaciona-

mento do governo com os cidaddos, com os fornecedores, empresas e parceiros, com 0s seus

empregados (servidores publicos) e com outros 6rgdos de governo.

Introducéo

O governo eletrdnico ndo € rea-
lizado pelo puro e simples uso de
tecnologia. Ele é executado por pes-
soas que fazem uso das possibili-
dades que a tecnologia oferece para
transformar e melhorar a atuacdo da

administracdo publica e se manifesta
na aplicagdo das novas tecnologias
da informacdo e da comunicagdo
(TICs) na gestdo de governo. Como
resultado, o que se pretende € tornar
mais eficiente o funcionamento do

o

Estado, para oferecer melhores
servigos aos cidaddos, promover a
transparéncia e fortalecer a gover-
nabilidade democratica por meio de
uma maior participacdo da socie-
dade nas questdes relacionadas com
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a gestdo publica. Nesse contexto, as
opg¢des de informagdes e servigos
por meio eletronico tém crescido de
forma significativa. Contudo, essas
iniciativas devem considerar ndo
apenas os aspectos da eficiéncia e da
eficacia, mas também o da efetivi-
dade.

Com essa visdo, no ambito da
administragdo publica, deve-se ava-
liar a efetividade do governo sob a
otica de seu relacionamento com os
G2C (Government to
Citzen); com seus empregados (ser-
vidores publicos), G2E (Government
to Employees); com os fornece-

cidadios,

dores, empresas e parceiros, G2B
(Government to Business); € com ou-
tros 6rgdos de governo, G2G (Go-
vernment to Government). E funda-
mental para as solu¢des de intera-
¢oes digitais o conhecimento, pelos
orgdos governamentais, das necessi-
dades de informagdo e de servigos
publicos de todos esses atores.

O emprego das TICs deve ser
considerado como uma ferramenta,
importante e imprescindivel, em um
processo de mudanga mais profunda
no qual o governo modifica o seu
funcionamento e o seu relaciona-
mento com os cidaddos. O desenvol-
vimento de projetos de governo ele-
tronico representa o momento ideal
para aprofundar as transformagdes
necessarias para tornar a gestdo do
governo mais eficiente e efetiva.

E necessario entender, entdo, o
governo eletronico em um contexto
mais amplo, no qual ele vem se tor-
nando um componente fundamental
dos processos de reforma do Estado
para alcangar uma administragdo

mais eficiente, eficaz e transparente.
Isso leva a que o governo trate, de
outra forma, a prestagdo de servigos
publicos, que passa a ser definida
tendo como base as necessidades e
os interesses do cidaddo e ndo unica-
mente as exigéncias das estruturas da
administragdo publica. Dessa forma,
cabe ressaltar que a implementagéo
desse tipo de gestdo representa muito
mais um desafio as caracteristicas
politicas do que um desafio técnico
com relagdo a utilizagdo das TICs.

O propésito de realizar um tra-
balho integrado e coordenado entre
os diferentes atores envolvidos, a
necessidade de alteragdes profundas
na forma de como o governo fun-
ciona e o desafio de realizar as mu-
dangas institucionais para adequar a
administracdo publica a um novo
modelo de gestdo que a sociedade e
os cidaddos passaram a exigir sdo
requisitos essenciais para a imple-
mentacdo desse modelo, no qual é
necessario um compromisso firme e
verdadeiro do escaldo politico em
nivel estratégico.

De acordo com Jardim (2000),
alguns paises vém tentando realizar
reformas do Estado, bem ou mal-
sucedidas que, apos analise, eviden-
ciam sua capacidade de governar.
Durante o II Forum Global para
Debater o Estado Democrdtico e a
Governanga no Século XXI', foram
levantados os seguintes aspectos
comuns a todas as experiéncias ana-
lisadas:

1. inadequacdo do papel do
Estado e do desenho do setor
publico diante dos cenarios,
em constante mutagdo, de

1 Evento realizado em Brasilia, de 29 a 31 de maio de 2000.

globalizagdo, desenvolvimen-
to tecnoldgico e reestrutura-
¢do produtiva;

2. crise fiscal associada ao dé-
ficit publico, a divida externa
e ao desempenho insatisfa-
tério das empresas publicas;

3. padrdes de demanda mais
exigentes e complexos por
parte dos cidad3os;

4. efeitos perversos da acio do
Estado causados pelo patri-
monialismo, clientelismo e
corrup¢ao;

5. reconhecimento de que a
esfera piblica nio se limita
a esfera estatal, incluindo as
agdes de cunho publico pro-
movidas pela sociedade civil;

6. provisdo inapropriada de
servicos pelo sistema de
protecio social [...].

Destaca-se que a quest@o infor-
macional aparece, em diferentes
graus, em cada um desses aspectos
relacionados, como um fator favo-
ravel ou desfavoravel para alcangar-
se a capacidade governativa.

Ainda, segundo Jardim (2000),
ao longo dos debates no /I Forum
Global, foram identificados princi-
pios de uma agenda para o Estado
democratico e a governanga no sécu-
lo XXI, na qual foram enfatizadas a
revalorizagdo da politica publica e a
busca do bem-estar com os diversos
atores sociais, como tentativa de se
recuperar a credibilidade da admi-
nistragdo publica e das instituicdes
democraticas. Esse aspecto demanda
o desenvolvimento institucional do
Estado para a sua atuagdo e exige
um modelo de gestdo publica com
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caracteristicas nas quais o fator
informacional é evidente e rele-
vante, quais sejam:

1. adequacdo de arquitetura
organizacional do Estado
com aprimoramento da pres-
tagdo de servigos universais
associados aos direitos de
cidadania;

2. avaliacio permanente das
politicas publicas e de seus
resultados, de modo a possi-
bilitar seu controle estraté-
gico;

3. orientacido para o cidadao-
usuario e simplificagdo de
procedimentos, regulagdes e
legislagéo;

4. ampliacido da autonomia de
gestio dos agentes publicos
mediante o estabelecimento de
relagdes contratuais baseadas

Alguns conceitos

No ambito da administragdo
publica, dois conceitos vém crescen-
do de importancia:

* Governabilidade: ¢ "a capa-
cidade politica de governar
que derivaria da relagdo de
legitimidade do Estado e do
seu governo com a socie-
dade" (Jardim, 2000, p. 2).

* Governanca: é a capacidade
governativa, ou seja, a capa-

cidade de o Estado governar

em resultados e requisitos de
accountability?;

5. transparéncia nas acdes e
decisoes, assim como acessi-
bilidade plena as informa-
¢des publicas, possibilitando
o desenvolvimento de meca-
nismos de controle social.

Para Jarquin apud, Jardim 2000,

as grandes transformagdes das tecno-
logias da informag&o e da comunicacdo
tém alterado as formas organizacionais,
a gesto e os procedimentos do Estado.
Entretanto, ndo alteraram e ndo altera-
riam as responsabilidades basicas dos
mesmos, ja que eles requerem condi-
¢des para uma governabilidade demo-
cratica em longo prazo com eficientes
intervengdes do Estado.

Nesse contexto, a informagdo ¢

fator essencial para a promogdo da
capacidade governativa, e é o que

com a participagdo ativa da
sociedade, na formulagdo e
execugdo das politicas publi-
cas. "Pode ser vista como
uma possibilidade de restau-
rar a legitimidade do sistema
politico através da criacdo de
novos canais de participagdo
e de parcerias entre o setor
publico e o setor privado ou
de voluntariado, contribuindo

para novas formas democrati-

difere o governo eletronico (e-Go-
vernment ou e-Ggov), do governo in-
formatizado (Chahin et al., 2004).

Jardim (2004, p. 5) aponta que
"seria mais uma questdo politica do
que técnica" e destaca, como ine-
rente ao e-Gov, que a "sociedade
contard com servigos mais integra-
dos, porque diferentes organizagdes
serdo capazes de se comunicar mais
efetivamente entre si" e, com isso,
permitir maior amplia¢do e efetivi-
dade em suas agdes.

Em termos de politicas publicas,
o governo eletronico aparece, na
maioria das propostas dos estados,
como o férum legitimo de relaciona-
mento entre o governo e a sociedade
e de instrumento de visibilidade das
acdes governamentais, mas aborda
muito pouco sobre diretrizes para a
e-Governanga.

cas de interagdo entre os se-
tores publico e privado. Tal
abordagem da governanca
emancipatoria enfatiza o au-
mento do poder social, ou se-
ja, ainclusdo e o fortalecimen-
to dos néo-poderosos nos pro-
cessos de tomada de decisdo
politica. A eficiéncia adminis-
trativa, nesse contexto, € consi-
derada um objetivo subordina-
do" (Frey, 2002, p.145-146).

2 Considera-se "accountability" o conjunto de mecanismos e procedimentos que levam os decisores governamentais a prestar contas dos resultados de
suas acdes, garantindo-se maior transparéncia e a exposigdo publica das politicas publicas. Quanto maior a possibilidade dos cidaddos poderem dis-
cernir se os governantes estio agindo em fungdo do interesse da coletividade e sancioné-los apropriadamente, mais accountable ¢ um governo. Trata-
se de um conceito fortemente relacionado ao universo politico administrativo anglo-saxao.

o
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Além desses conceitos, seguem
outros também relevantes para o
assunto em questao.

A Governanca ¢ a Democracia
Eletronicas tém foco no uso das
tecnologias da informagdo e da co-
municagdo aplicadas as atividades e
agdes de governo, seja de governo
para governo ou, em especial, de
governo para com a sociedade e seus
cidadaos.

A Governanca Eletronica deve
oferecer servigos ao cidaddo de
forma descentralizada, com respos-
tas rapidas e nivel de decisdo local.
Essa caracteristica aumenta a efetivi-
dade, tornando a relagdo de entradas
e saidas de processos maior. Ao
mesmo tempo, o cidaddo deve ser
envolvido nas decisdes e agdes do
setor publico, aumentando o grau de
democratizagdo das decisdes. Esse
aumento de envolvimento acarreta
também o aumento de accountability
e, conseqilentemente, o aumento da
pressdo sobre os atores do setor
publico para que desempenhem bem
suas fungdes, fazendo com que eles
sejam responsaveis por suas deci-
sdes, que passam a ser tomadas de
forma transparente. (Betini; Rezen-
de; Frey, 2003)

A Democracia Eletronica ou
e-Democracy representa o uso das
estratégias democraticas de gestdo e
de tecnologia da informagdo e comu-
nicagdo pelos mais diversos atores
democraticos (governo, represen-
tantes oficiais eleitos, midia, organi-
zagdes politicas, cidaddos, etc.) den-
tro de processos politicos e de gover-
nang¢a de comunidades locais e inter-
nacionais. Para muitos, a e-Demo-
participagdo dos

cracy sugere

cidaddos com mais habilidade no uso
da internet, das comunicagdes mo-
veis e de outras tecnologias. Por
outro lado, exige uma participagdo
mais ativa nas variadas formas de
envolvimento dos cidaddos nos
desafios publicos. (Clift, 2003)

Os Servicos Eletronicos sio
usados para iniciativas que tratem do
uso das TICs para a prestagdo de
servigos publicos para outros seg-
mentos do governo (G2G), para ini-
ciativas de prestagdo de servigos
publicos para o setor privado (G2B),
e para iniciativas que tratem do uso
da tecnologia para a prestacdo de
servi¢os publicos para os cidaddos
(G2C). Os servigos eletronicos t€ém o
potencial de melhorar os servigos
para os clientes, contudo ndo podem
substituir outros canais de comuni-
cacdo essenciais.

As TICs

informacéo e da comunicacio), ou,

(tecnologias da

mais usualmente conhecidas como
TI (tecnologia da informa-
cdo), representam o conjunto de
recursos computacionais que guar-
dam e manipulam dados e ge-
ram informagdes e conhecimentos
por meio de seus componentes:
hardware e seus dispositivos e pe-
riféricos; software e seus recursos;
sistemas de telecomunicagdes; e
gestdo de dados e informagdes
(Rezende, 2002; Rezende, Abreu,
2003).

O Governo Eletronico (e-Gov)
tem foco no uso das novas tec-
nologias da informagdo e da comu-
nicagdo aplicadas a um leque de
fungdes do governo e, em especial,
deste para com a sociedade. Em

termos gerais, pode-se elencar as

o

seguintes relacdes de e-Gov: apli-
cacdes web voltadas para a relagdo
governo com os cidaddos (G2C —
Government to Citzen); com seus
empregados, ou seja, os servidores
publicos (G2E — Government to
Employees), com o segmento gover-
no-negoécio (G2B — Government to
Business); e as estratégias governo-
governo (G2G — Government to
Government). O governo eletroni-
co, além de promover essas relagdes
em tempo real e de forma efetiva,
poderia ser ainda potencializador de
boas praticas de governanga e catali-
sador de uma mudanga profunda nas
estruturas de governo, proporcionan-
do mais efetividade, transparéncia e
desenvolvimento, além do provi-
mento democratico de informagdes
para decisdo. Se esse potencial sera
efetivado, dependerd das decisdes e
desenhos de diversas politicas de
médio e longo prazos delineadas nos
proximos anos para esse campo
(Ruediger, 2002).

Assim, o Governo Eletronico
deve ser entendido como um gover-
no democratico, moderno e agil, que
ndo prioriza as TICs, mas as utiliza
"para ampliar a cidadania, aumentar
a transparéncia da gestdo e a partici-
pacdo dos cidaddos na fiscalizagdo
do poder publico e democratizar o
acesso aos meios eletronicos"
(Chabhin et al., 2004, p. 58).

Segundo Cunha e Scalet (2004),
nesse contexto, o conceito de gover-
no eletronico deve ser ampliado e
incluir a¢des de governanga eletroni-
ca (e-Governancga), democracia ele-
tronica (e-Democracia) e prestagdo
de servigos on-line (e-Servicos),

conforme figura a seguir.
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Ampliagcao do conceito de governo eletrénico

e-Governanca

A governanga eletronica tem
sido objeto de atencdo e iniciativas
na administragdo publica brasileira,
nos ultimos anos. Vaz (2001) desta-
ca, dentre as principais metas do
governo e da governanga eletronica,
as seguintes:

* interagdo usuario-governo;

* transagdes digitais para elimi-

nar intermediarios;

e-Democracia

Prestacédo de
Servico

Fonte: Cunha, Maria Alexandra; Scalet, Danilo.

O projeto e-Parana: governo eletrénico do Parana. In: Chahin, Ali et al. (Org.).

E-gov.Br: a préxima revolugédo brasileira. Sdo Paulo: Prentice-Hall, 2004.

* recursos de solugdo de pro-
blemas dos cidaddos, com én-
fase no auto-atendimento;

e foco no cidaddo-usuario;

 redesenho de processos;

e uso intensivo da internet;

» garantia da impessoalidade
no acesso aos servigos publi-
cos ¢ a informag@o publica;

 participag@o e controle social

A atuacdo da administragdo publica em rede

As mudangas tiveram

origem com a explosdo das TICs

que

vém provocando uma reordenagdo
nos processos de produgdo, armaze-
namento, distribuicdo e dissemina-
¢do de informagdes, exigindo trans-
formagdes nas praticas, procedimen-
tos e rotinas, que se colocam como
pré-requisitos para a inser¢do das
organizagdes na "Sociedade Digital".
(Balanco; Leony 2005:2)

Na area governamental, a inten-
sificagdo do uso das tecnologias da
informagdo e da comunicagdo tem
contribuido com novos paradigmas
para orientar e conduzir a acdo e o
funcionamento da maquina estatal,
propiciando o fortalecimento do
e-Gov e do uso intensivo da infor-
magdo em rede. Esse fato tem

revolucionado a comunicagdo intra e
inter organizagdes e tende a permear
as atividades e os processos de
decisdo nas diferentes esferas do
governo, seja federal, estadual ou
municipal. (Miranda, apud Balanco;
Leony:2005)

A interoperatividade entre os
diversos orgdos da administragdo
publica, sem a qual ndo é possivel
atingir estagios mais avangados de
e-Gov, depende de investimentos na
modernizagdo administrativa. Isso
pressupde a informatizagdo de pro-
cedimentos, mas, principalmente, o
treinamento e a qualificagdo profis-
sional dos servidores.

A questdo do compartilhamento
de dados e informagdes entre as
organizagdes publicas na perspectiva

o

dos servigos publicos.

Essas metas devem ser traduzi-
das em acdes e classificadas, de
acordo com a abordagem, nas se-
guintes dimensodes: G2G (Governo
para Governo), G2C (Governo para
o Cidadao), G2B (Governo para
Empresas e Negocios Publicos) e
G2E (Governo para Empregados —
servidores publicos).

do e-Gov, tendo como base os trés
alicerces relacionados, e-Gover-
nanca, e-Democracia e Servigos
Publicos, ¢ fundamental para a con-
solidag@o da atua¢do do governo na
sociedade digital. Para tanto, o uso
da internet e da intranet pode se
constituir em instrumento para a via-
bilizacdo de uma rede intergoverna-
mental de informagdes, na qual ha a
formatagdo de informagdes especifi-
cas e a troca de conteudos informa-
cionais entre as instituicdes publicas,
seja em nivel horizontal, dentro da
mesma esfera de governo, ou em
nivel vertical, entre as diversas
esferas (federal, estadual e munici-
pal). Isso, certamente, contribuird
para uma maior eficicia nas ativi-
dades da area publica, configurando
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uma rede organizacional, por meio
da internet e da intranet, dentro do
canal do governo eletrénico.

Balanco e Leony (2005) abor-
dam a discussdo que existe quanto
aos modelos de acessibilidade a ban-
cos de dados para suporte as ativi-
dades organizacionais, principal-
mente os chamados sistemas interor-
ganizacionais, porém, na area publi-
ca, ainda ficam pendentes as se-
guintes questoes:

a) se o enfoque na interatividade
e troca de informagdes on-line para
maximizar a ac¢do da governanca

A internet e a intranet

O governo eletronico ndo ¢
apenas a informatizacdo de praticas
de trabalho, com a utilizagdo das
tecnologias da informagdo e da
comunicagdo, mas compreende tam-
bém a articulagdo de recursos das
TICs aos processos de trabalho do
governo, com a utilizacdo da internet
como canal de comunicagdo, intera-
¢do e prestagdo de servigos.

O impacto na economia, ocasio-
nado pelo uso das TICs, principal-
mente com a internet, tem tornado
mais facil, eficiente e eficaz o desen-
volvimento de diversas atividades e
processos na sociedade, facilitando,
dessa forma, a vida do cidaddo. Mas
ainda ¢ controversa a discussdo da
"Inclusdo Digital" e da possibilidade de
acesso de toda a populag@o a internet.

As organizagdes particulares,
assim como as institui¢des publicas,
estdo adotando cada vez mais a
internet para melhorar seus proces-
sos internos de comunicagdo e de
coordenagdo. A internet tem sido,
também, o canal que as organizagdes
publicas mais utilizam para oferecer
servicos e prestar informagdes a

eletronica pelo uso potencial da
internet e da intranet dos oOrgdos
publicos estd sendo utilizado;

b) se o governo esta agindo para
que a troca de informagdes pro-
duzidas por seus diversos oOrgdos
venha a apoiar e a potencializar suas
acgoes.

O Estado tem uma demanda
crescente para a obtengdo de uma
maior quantidade de informacéo
para apoio as suas agdes, € tem um
estoque imenso de informagdes que
pode ser viabilizado para dar suporte
ao0s seus servigos.

sociedade. O uso de websites € pega
fundamental na modernizagdo dos
governos e vem se constituindo em
parte do processo de reforma do Es-
tado como exigéncia da sociedade
atual, voltada para integrar e ampliar
as acdes de governo em beneficio da
cidadania. A internet, que tem sido
impulsionada pela presenga cada vez
mais forte das tecnologias da infor-
magdo e da comunicagdo, muda a
sua utiliza¢do, antes focada em arma-
zenamento de dados, para a disponi-
bilizagdo de grandes volumes de da-
dos de forma rapida, segura, de
diversos formatos e de baixo custo,
possibilitando a disseminag&o da infor-
macdo e as transferéncias de arquivos.

Entre as principais finalidades
da internet nas organiza¢des estdo:
as realizagdes de consultas, de pes-
quisas, de divulgagdo e a consoli-
dagdo da imagem institucional dos
orgdos. Pode, ainda, ser uma efi-
ciente forma de interligar diferentes
unidades que estejam geografica-
mente distantes.

A internet representa para o
e-Gov uma importante ferramenta

o

Tornam-se necessarios, entdo,
varios estudos e esforgos nesse senti-
do, como: a andlise das politicas de
informag@o e de como elas aparecem
na sociedade atual apoiada em tec-
nologias digitais, os conteudos con-
templados pelo e-Governo e a e-Go-
vernanga, a importancia da internet e
da intranet como instrumentos estru-
turantes da informag&o para as orga-
nizagdes, os meios para a viabiliza-
¢do de uma rede intergovernamental
de informagdes, os aspectos mais
relevantes e as principais condigdes
exigidas para a e-Governanga.

para integrar os diversos orgdos do
governo, numa troca permanente de
informagdes, e para possibilitar a
criagdo de um elo entre os sistemas
corporativos, baseados na estrutura
de comunicagdo de uma intranet
governamental.

Ao reconhecerem a intranet
como importante tecnologia de
comunicagdo e gerenciamento da
informacdo, os Orgdos publicos
estardo fortalecendo a estrutura do
e-Governo para obter o intercambio
e a cooperagdo entre 6rgdos do go-
verno em qualquer nivel, seja regio-
nal, municipal, estadual, nacional ou
internacional, no qual esta inserida a
e-Governanga, que ainda tem sido
pouco estudada e implementada pe-
los governos.

Ao utilizar essas ferramentas
como instrumento de fortalecimento
da e-Governanga, o governo podera,
certamente, possibilitar uma maior
interatividade entre os diversos
orgdos, reduzindo a burocracia na
troca de contetidos e criando uma
rede institucional de informagdes
governamentais.
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Rede de informagbes, processos e servigcos entre 6rgdos governamentais

A possibilidade de integracdo e
compartilhamento de dados e infor-
macgdes representa uma das capaci-
dades mais marcantes das novas
tecnologias da informagdo e comu-
nicagdo, tanto no nivel interno da
organizagdo quanto entre varias
organizagoes.

As organizagdes na area gover-
namental tém investido muito na
implementagdo de sistemas de
informag@o para processamento dos
dados e rotinas de trabalho, visando
a obter uma maior eficiéncia das
suas agoes.

As novas tecnologias para troca
e comunica¢do de informagdo tém
exigido, cada vez mais, uma
abordagem estratégica voltada para a
ado¢do de procedimentos técnicos e
administrativos de acesso e com-

partilhamento de informacdo, a

Conclusbées

O governo eletronico faz parte
de um contexto evolutivo e reflete a
necessidade de profundas modifica-
¢des na relacdo governo-sociedade,
governo-governo e governo-fornece-
dores. Tal evolugdo é evidenciada
por meio dos recursos e oportunida-
des que a tecnologia proporcionou
nos dias de hoje. A tecnologia ofe-
rece os meios e as possibilidades de
potencializar o fortalecimento de
uma relagdo de troca e de parceria,
onde os beneficiados sdo todos os
atores envolvidos.

No estabelecimento de politicas
de governo, existem varias priori-
dades, em diversos setores, tais
como: saude, seguranga, educagdo,
etc. Contudo, ndo ha mais como nio
incluir o aspecto tecnoldgico nesse

modernizagdo dos convénios e
acordos de cooperagdo entre os
orgdos, com o objetivo de fortalecer
a e-Governanga.

Com os conteudos das informa-
¢des e os procedimentos bem defi-
nidos, as organizagdes poderdo ficar
interconectadas, em rede, podendo
obter, assim, as seguintes vantagens:

a) redu¢do da burocracia no

acesso as informagdes intra-
governo;

b) possibilidade de acesso on-

line as informagdes;

¢) ndo armazenamento das mes-

mas informagdes em diferen-
tes e diversas organizagdes;

d) aumento do nivel de eficién-

cia dos programas e projetos
do governo;

e) incremento da integragdo das

acoes;

contexto, ja que ele pode propiciar
que as agdes e solucdes nas diversas
prioridades a serem estabelecidas
possam ser ampliadas. A proposta de
uma estratégia de governo eletronico
¢é prioritaria nesse cenario ¢ deveria
ser implementada desde o nivel
municipal até o federal, para que as
solucdes pudessem ser estruturadas
de forma integrada, conjunta e arti-
culada ao objetivo comum da socie-
dade, para refletir o objetivo do
proprio governo e para quem ele
serve.

Entdo, a definigdo de estratégias
de governo eletronico requer uma
série de cuidados e preocupagdes,
tais como uma politica publica de
governo e o contexto de sua imple-
mentacdo para estabelecer metas

o

f) reducdo de custos operacio-
nais;

g) melhora da distribuicdo e
da utilizagdo da informagio
entre as organizagoes;

h) defini¢do de um modelo de ges-
tao estratégica de informagao.

A rede de compartilhamento

propicia que as organizagdes publi-
cas disponham no processo decisério
de informag¢des de modo agil, sem
perda de qualidade, fragmentagio,
redundancias, etc., existentes atual-
mente nas relagdes entre os varios
orgdos, cidaddos e outros atores, e
permitir ao governo, em seus diver-
sos ambitos, criar, gerenciar e dis-
ponibilizar, em nivel e quantidade
adequados, o conhecimento e a infor-
macdo tanto gerados quanto arma-
zenados por seus varios Orgios.
(Parreira et al, 2004)

objetivas, viaveis e ajustadas aos
resultados pretendidos.

A configuragdo de um governo
eletronico deve ser estabelecida com
base em planejamentos e estudos que
reflitam uma estratégia e uma politica
de governo. Nao basta um governo
criar uma pagina na internet, pois o
governo eletronico é muito mais que
a interface proporcionada por um por-
tal: ele deve ser construido com uma
clara definicdo de suas estratégias e
politicas de implementacdo ¢ ¢ uma
nova proposta de governo que deve
ser construida com etapas, objetivos e
metas, levando em conta todas as im-
plicagdes nos processos administra-
tivos da gestdo publica, nos servigos,
nas informagdes disponiveis e na re-
lagdo com a sociedade. (Balanco, 2005)
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No Brasil, como em vérios pai-
ses do mundo, o Estado ¢ a maior
organizagdo provedora e coletora de
informagdes. Os servigos que ele
oferece sdo, de certa forma, mono-
polistas e a maioria de suas agdes sdo
essencialmente publicas.

Assim, com essas caracteristi-
cas, cabe ao Estado a sua rapida
adaptagdo ao uso das novas tec-
nologias de e-Gov, por meio da
utilizagdo das TICs, para melhorar

seus processos, tornando-os mais
eficientes e eficazes, para facilitar os
seus relacionamentos com a
sociedade e com outros governos,
com vistas a buscar a transparéncia
de suas agdes, promover o desen-
volvimento da cidadania e alcangar
sua efetividade nos resultados.

O governo precisa, entdo, ter co-
mo objetivo primordial a promogdo
da cidadania, que sdo: as possibili-
dades de afirmacdo, consolidagdo e

acesso as informagdes, aos ser-
vicos publicos e ao conhecimento
e acompanhamento das agdes de
governo.

Sua grande meta deve ser a de
oferecer a prestagdo de informagdes
e servicos on-line, facilitando, pro-
movendo e estimulando o seu uso,
reduzindo as desigualdades no aces-
so a informagdo e a internet, por
meio da eliminag¢do de obstaculos a
sua efetivagdo.
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O amigo

do Estado

Inimigo do Estado, de Tony Scott (1998), é um desses
filmes em que é possivel ver uma historia de agdo no meio
desses antincios que, no portugués do Brasil, sdo conheci-
dos como merchandising. O filme ¢ uma continuagéo de
A Conversagdo, de Francis Ford Coppola (1974), com
Gene Hackman fazendo o mesmo papel nos dois filmes,
mas o que importa aqui € o que podemos aprender' sobre
data mining?.

O advogado Robert Clayton Dean (Will Smith) se
transforma num inimigo do Estado devido a posse, por
acaso, de um video de um assassinato gravado num
disquete — um tanto fora de moda como suporte nestes
tempos de CD, DVD, internet, pen-drives e i-Pods. O
Estado, representado pela NSA (National Security
Agency), sai em sua perseguicdo. A partir do cartdo de
visita, descobre-se o nimero de seu seguro social e, entdo,
o data mining processa seus dados. Seus telefonemas so
cruzados com sua conta bancaria e as contas das demais
pessoas da lista. E descobre-se que, a cada retirada que faz
a partir de certa quantia, 15% sdo depositados na conta da
ex-namorada, um escandalo no filme, mas uma porcen-
tagem muito pequena para os padrdes brasileiros.

A cena descrita acima dura menos de um minuto, mas
tem todos os elementos de uma aplicacdo de data mining:
um Unico numero inicial, o cruzamento de varios bancos
de dados e a descoberta de conexdes impossiveis de
descobrir por outro método.

Saindo da ficcdo do cinema e entrando num outro tipo
de ficg¢do, é facil imaginar outros usos para essa ferra-
menta. Por exemplo, aplicando o data mining num banco
de notas fiscais de um o6rgdo publico, é possivel saber

o
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como uma licitagdo, que seria grande, complexa e cheia de
concorrentes, foi transformada em notas cujos valores sdo
proximos da modalidade "convite". A comparagdo dos
textos descrevendo os servigos prestados (e até do visual
das notas) pode revelar, por exemplo, que empresas dife-
rentes sdo, na verdade, muito parecidas, podendo ter sido
criadas numa mesma época para atender a demandas ex-
clusivas. E, como no filme, o data mining podera levantar
as coincidéncias de emitentes, dos niimeros seqiienciais,
das datas e dos valores que ocorrem nos pagamentos.

Ha casos, entretanto, em que as coincidéncias sdo tan-
tas, que a visualizagdo numa lista, como no caso do filme,
ndo é mais possivel. Corre-se o risco de ndo se descobrir
nada por excesso de suspeitos, mais ou menos como numa
outra ficgdo, O assassinato no Expresso Oriente, de
Agatha Cristie, ou no mundo real quando morre um agiota.

E necessario, entdo, usar-se um outro recurso da infor-
matica, a representagdo grafica de dados complexos’. Foi
assim que, na Franga, descobriu-se que certas revendedo-
ras vendiam mais carros do que compravam — milagre de
multiplicagdo cujos antecedentes tém origem no Novo
Testamento. Também, a partir de um unico celular, de uma
unica conta bancaria ou de um tnico CPF, pode-se desco-
brir os envolvidos numa determinada situagdo com
conexdes surpreendentes.

Mas, uma vez descobertas as conexdes inesperadas, o
data mining pode ir além, descobrir busca de padrdes de
comportamento, predizer certos comportamentos futuros
e, assim, evita-los. Trata-se, como se pode imaginar, de
uma ferramenta muito Gtil, um amigo do Estado, para
aqueles preocupados com o destino do dinheiro publico.

1 De quebra podemos aprender também alguma coisa sobre 4 Gaiola de Faraday, quando os chips (eletronicos) sdo colocados dentro do pacote de
chips (batata frita). Mas o filme ndo chega a ser tdo didatico como Na Linha de Fogo, de Wolfgang Peterson (1993), que nos ensina a fazer uma

garrucha — de plastico e desmontavel — para burlar detectores de metal.

2 O primeiro grande feito de data mining ocorreu no comego do século XVII, quando Johannes Kepler, analisando as muitas anota¢des de Tycho Brahe
sobre a Orbita dos planetas, descobriu as leis que os movimentavam. Por preconceitos e por ndo usar qualquer equipamento, Kepler demorou nove

anos para retirar das anotagdes um novo padrio.

3 Exemplos de representagdo complexa de dados podem ser vistos em http://www.visualcomplexity.com. Acessado em 27/11/06.
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