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Resumo

O Business Intelligence é uma solucdo que suporta o processo de tomada de decisdo
numa organizacgdo, tendo como principais utilizadores os administradores, gestores de topo e
directores, no fundo, utilizadores com poder de decisdo. Este conjunto de ferramentas (BI) tem a
capacidade de extrair, transformar/processar e carregar grandes volumes de dados provenientes
das mais variadas fontes, sejam elas internas ou externas a organizacao. Além desta capacidade, o
Bl tem também a capacidade analitica dos dados providenciando aos utilizadores informacédo

preciosa para a tomada de decisao.

Considerando o tempo como um factor influenciador e diferenciador entre organizacdes,
a escolha e a correcta implementacdo de uma solucdo de Bl é essencial para o sucesso de uma
organizacdo. No entanto, muitas organizagdes implementam projectos com sucesso ao nivel
técnico, mas ndo conseguem obter os resultados esperados. Este facto ocorre quando se separa a
componente tecnoldgica da cultura organizacional e das pessoas. E importante englobar na

cultura da organizacédo que a informacao é um recurso estratégico para a obtencdo dos objectivos.

Este trabalho tem como objectivo avaliar solucdes de Bl e a forma como estas estdo
implementadas, procurando fornecer informacdes essenciais para 0 Sucesso nas organizacoes.
Para suportar a argumentacdo, realiza-se, nesta dissertacdo, um estudo a organizacOes
Portuguesas lideres na area das telecomunicacdes. Este estudo baseou-se na andlise das respostas
a um questionario colocado a pessoas chave com a finalidade de avaliar a situacdo actual do Bl
nas organizagOes procurando salientar o real valor que este traz; de que forma é utilizado; se esta
bem implementado e principalmente se tem contribuido no suporte aos processos de tomada de
decisdo. O estudo ficou, porém, limitado devido ao feedback estatisticamente insuficiente, pelo
que as conclusdes da presente dissertacdo sdo meramente exploratorias, de natureza qualitativa e

necessariamente prudentes nas generalizagdes

Palavras-Chave: Business Intelligence, Deciséo, Informagéo, Sucesso.
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Abstract

Business Intelligence is a solution that supports decision making in an organization. Its
main users are administrators, senior managers and directors, in other words users with decision

making responsibilities.

This set of tools (BI) has the ability to extract, transform and load large volumes of
data from many different sources, whether internal or external to the organization. Besides
this capacity, Bl also has an analytical capacity of the data, providing crucial and accurate

information essential for the best decision-making decisions.

Considering time as an influencing and differentiating factor between organizations, the
choiceand the correct implementation of Bl ~ solutionis  essential for  the success
of an organization. However, although many organizations implement successful projects from a
technical perspective, they are unable to obtainthe expected results. This occurs when the
technological component, the organizational culture and people are separated. It is important to
ensure that it is essential to include “information” as a fundamental and strategic resource

for achieving goals/objectives.

This study aims to evaluate Bl solutions and how they are implemented, trying to
provide essential information for organization’s success. To support this research was carried out

a study within Portugal’s leading Telecoms.

A survey was implemented to study the current status of Bl in the various organizations,
attempting to highlight its real value, how it is being used, if it is being well applied and if it has

been an essential contributor in the important day to day decision-making processes.

Due to an unexpected insufficient empirical feedback, the research has been subject to a
drastic methodological contraction, being its conclusion and concluding inferences reduced to an
exploratory and qualitative-based nature. This empirical and theoretical approach still preserves,
however, its research sustainability, towards a future more systematic approach to BI in

Organizations in Portugal.

Keywords: Business Intelligence, Decision, Information, Success.

5
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias, Departamento de Comunicacao, Artes e Tecnologias da Informagao



Rui Manuel Faria Pereira, Bl nas OrganizacGes
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Tl - Tecnologia de Informagéo

TSI - Tecnologia e Sistema de Informagao
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Introducéo

Nas sociedades actuais existe uma grande dependéncia de informacdo e de troca da
mesma. Devido a quantidade de informacéo e as crescentes alteracdes inerentes a esta, existe nas
organizagOes quase uma obrigacao de se utilizarem sistemas de informac6es para gerir e filtrar os
dados recebidos e transforma-los em informacbes Uteis. A competitividade global torna os
mercados muito competitivos e as empresas necessitam de informacao para sobreviver e crescer.
A necessidade de que as organizagdes sejam inteligentes, diante das mudancgas constantes da
sociedade de informacéo, faz com que estas também se modifiquem, mas sempre auxiliadas pelos

recursos das Tecnologias e Sistemas de Informacdo (TSI’s).

A informacéo é um factor de diferenciacdo e as organiza¢des dependem dela para definir
as suas estratégias, pois utilizada da melhor forma esta pode até ajudar a reduzir custos, a receber

novos clientes, criar novos produtos e consequentemente a aumentar os seus lucros.

Tendo em conta a exigéncia dos mercados, as organizagdes necessitam que a producéao
seja maior e mais eficaz, ou seja, mais com maior qualidade e com menor custo. A solucgdo para
esta necessidade é o investimento em TI’s, procurando agilizar da forma mais eficaz o
processamento da informacdo, fornecendo dados essenciais ao processo de tomada de decisao,

que nos dias de hoje tem que ser estratégico e rapido.

Ao longo do tempo foram criados mecanismos para receber, tratar e disponibilizar a
informagdo de forma estruturada, credivel e fiavel, no entanto, a forma como o volume de
informacdo cresce faz com que os mecanismos deixem de a processar em tempo util e de forma
credivel. Na década de 80 foram criados 0s primeiros conceitos sobre Business Intelligence que
para muitos viria a ser a solugéo para o tratamento de forma eficaz de grandes volumes de dados.
O conceito de Bl néo se restringe ao processamento da informacdo, mas também a forma como
este a disponibiliza, potencializando as organiza¢des com dados que irdo suportar 0 processo de

tomada de decisao.

Para a realizacéo deste trabalho utilizou-se um estudo baseado na realizacdo de um

inquérito estruturado. O corpus da anélise foi constituido por uma amostra de organizacfes no
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sector das Telecomunicacdes. A amostra, porém — tendo em consideracao o numero reduzido de
respostas efectivamente obtidas — acabou por revelar-se estatisticamente insuficiente; e o estudo,
concomitantemente, embora Gtil e empiricamente sustentado, confinou-se a dimensdes
meramente exploratorias, como estudo de caso, e com inferéncias valoradas apenas
qualitativamente. Tendo em conta as limitacdes concretas na recolha dos dados; as conclusfes
sdo necessariamente prudentes, com generaliza¢6es contidas e sem as exigéncias estatisticas
standard.. Este trabalho corresponde, portanto e em resumo, a um approach exploratdrio, Gtil
para o desenvolvimento e esclarecimento de conceitos e ideias em formulacdo de abordagens

posteriores.
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Objecto e objectivos do estudo

O objecto de estudo da dissertacdo centra-se na implementacgéo e utilizagdo do Bl nas
organizacfes. Os objectivos do estudo séo identificar, compreender, analisar e caracterizar o Bl
nas organizacdes portuguesas lideres no sector das telecomunicagfes, numa vertente nao
generalista e com uma amostra reduzida. Outro dos objectivos € que este estudo sirva como ponto
de partida para futuros estudos mais abrangentes, quer no sector das telecomunicac6es, quer em

outros sectores.

Fontes e referéncias tedricas

Para a fundamentacdo desta dissertacdo foram utilizadas diversas fontes e referéncias
tedricas, nomeadamente livros, artigos, teses e dissertacfes disponiveis na Internet. As fontes e
referéncias foram previamente analisadas de forma a avaliar o contributo que poderiam dar ao
trabalho apresentado. Foram confrontados conceitos entre diversos autores avaliando o que seria

mais coerente com 0s objectivos propostos.

Todas as citacBes estdo identificadas ao longo documento, sejam estas directas ou
indirectas. As citacdes indirectas sdo identificadas com uma chamada de rodapé com a
informagdo da fonte original e da fonte citada. Todas as fontes estdo identificadas na bibliografia

do documento.

Para as citagdes foi utilizada a norma APA, American Psychological Association.

Motivacdes e metodologia de investigacao

As principais motivagdes para a elaboracdo deste estudo estdo relacionadas com a aposta
e esforco que tem sido desenvolvido nas organizagfes em implementar e melhorar as suas
solucdes de BI. Apesar deste esforco e da utilizacdo das metodologias recomendadas o0 sucesso
deste tipo de solugBes ndo esta automaticamente garantido. Se ndo forem criados processos
transversais a organizacdo em todas as fases do projecto (desde o levantamento de requisitos) este
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garantidamente ndo tera o sucesso e o retorno necessario e esperado. O Bl ainda é visto como
algo operacional e que faz parte somente da direccdo de sistemas de informacéo, fazendo com
que a sua implementacdo seja concentrada principalmente em aspectos técnicos. Esta visdo
coloca de parte a participacdo nos projectos de areas importantissimas, como, a area de negocio.
E necessario alinhar uma grande diversidade de ac¢bes para o sucesso do Bl nas organizacdes,
tais como, a formacéo dos utilizadores finais, criacdo de workshops, escolher bem as ferramentas
(e seus fornecedores) a serem utilizadas, divulgagédo da informacéo proveniente do Bl por toda a
organizagdo e principalmente transversalizar o Bl. Todas estas consideragdes justificam a

realizacéo deste estudo.

O estudo foi desenvolvido com base num questionario dirigido a pessoas da area de Bl
abrangendo trés das organizacGes lideres no sector das telecomunicacdes. Apl6s a
disponibilizacdo do questionario e a recepcdo das respostas, estas foram analisadas e discutidas,

dando origem aos principais resultados desta dissertacéo.

Estrutura do trabalho

O documento esta estruturado da seguinte forma:

e Introducdo: Na introducdo € feita a apresentacdo do trabalho, é apresentado o objecto e
0s objectivos, sdo descritas as fontes e referéncias tedricas, as motivacdes e metodologias

de investigacgéo e a estrutura do trabalho;

e Capitulo 1 - Contextualizacdo: No capitulo 1 é feita uma contextualizacdo sobre o0s
sistemas de informacdo, a importdncia da informacgdo, a qualidade da informacéo,

tecnologias de informag&o, a tomada de decisdo e os sistemas de suporte a decisao;

e Capitulo 2 — Business Intelligence nas organizacGes: Neste capitulo é efectuada uma
descricdo do conceito de Business Intelligence. E também abordado o que é uma

arquitectura padrdo de Bl descrevendo cada uma das suas camadas. S&o também
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abordados temas de como as organizaces devem escolher um produto de BlI, os factores

de sucesso de Bl e os seus beneficios;

e Capitulo 3 — Estudo efectuado: Neste capitulo é caracterizado o estudo efectuado
descrevendo o processo de investigacdo, a caracterizagdo do estudo, 0s instrumentos de
investigacdo utilizados e como foi efectuada a recolha dos dados;

e Capitulo 4 - Andlise dos dados e discussdo de resultados: Aqui é efectuada toda a
andlise e discussdo dos dados recolhidos. A analise é efectuada por cada questdo colocada
no questionario e dividida em 4 grupos. Sdo apresentados graficos e classificacdes para

uma leitura mais eficaz dos resultados;

e Conclusdo: Na conclusdo séo efectuadas algumas consideragdes finais e sao apresentadas

propostas de trabalho futuro e novas possibilidades de investigacao;

e Bibliografia: Sdo apresentadas todas as referéncias para todos 0s autores mencionados no
trabalho.
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Capitulo 1 - Contextualizagao

1.1. Sistemas de Informacao (SI)

A existéncia de Sistemas de Informagdo ndo é contemporénea dos computadores. De
facto verifica-se que muito antes de estes existirem, 0s seres humanos organizavam as suas
actividades e recorriam a diferentes tipos de estratégia de forma a suportarem as suas

necessidades de informacdo para apoio a tomada de deciséo.

“Actualmente, o computador é uma das tecnologias mais eficazes que o individuo tem
ao seu dispor para lidar com a informacdo. A vulgarizacdo do computador e a sua
crescente presenca nas nossas vidas revela-se quer em casa, no trabalho e nas diversas
actividades do dia-a-dia. Verifica-se que o computador também assumiu uma relagéo
de mediacéo entre individuos para a troca e uso da informagdo.” (Gouveia e Ranito,
2004, p. 8).

informacéao

ser humano computador
Figura 1 - Relacdo entre o individuo, a informacao e o computador

Fonte: Gouveia e Ranito (2004)

Sistemas de Informagdo e Tecnologias de Informagdo sdo conceitos com inUmeras
defini¢des de diversos autores, no entanto, a sua importancia na gestdo das empresas requer uma

defini¢do concreta e rigorosa.
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“Os proprios dicionarios contém muitas vezes defini¢des consideravelmente diferentes,
podendo a grande causa dessa diversidade atribuir-se ao facto de a informacédo ser na
sua esséncia intangivel, sendo apenas encontrada operacionalmente através dos seus
efeitos subjectivos.” (Varajao, 2005, p. 44).

Informacao pode ser definida, entre muitas outras definicdes, conforme Galliers® define:
“conjunto de dados que, quando fornecido de forma e a tempo adequado, melhora o
conhecimento da pessoa que o recebe, ficando ela mais habilitada a desenvolver determinada

actividade ou a tomar determinada decisdo.” (Martins, 2009, p. 4)

Segundo Amaral et al.?, “E importante salientar que o valor e a utilizacdo da informagéo
sdo determinados por quem a recebe utilizando-a nas suas decisGes e accdes. Desta forma, a
importancia da informagéo nas organizacgdes reflecte-se no facto de ser considerada e utilizada
como um factor estruturante e um instrumento de gestdo da organizagdo, bem como uma arma

estratégica indispensavel para a obtencdo de vantagens competitivas.” (Martins, 2009, p. 4)

Considerando a definicdo de Informacdo acima descrita, e segundo Galliers1 “um
complexo de elementos em interacgdo” (Martins, 2009, p. 4), é possivel definir Sistemas de

Informacao.

De acordo com Amaral et al.2, “os SI sdo a combinagdo de procedimentos, informagao,
pessoas e Tecnologias de Informacéo (T1) organizadas para o alcance de objectivos de uma
organiza¢ao.” (Martins, 2009, p. 5)

Conforme Amaral et al.2, “os sistemas de informag&o abrangem, portanto o conjunto de
actividades estratégicas, de gestao e operacionais, envolvidas na recolha, processamento,
armazenamento, distribuicdo e utilizacdo de informacao, e tecnologias associadas, numa
organizacgéo, contribuindo para o planeamento, tomada de decisdes e controlo da organizagéo.”
(Martins, 2009, p. 5).

! Galliers, R. D.(1987), Information Analysis: Selected Readings, Addison-Wesley in Martins, Ricardo (2009), O
Impacto das Tecnologias de Informag&o nas PME em Portugal, Tese de Mestrado, ISCTE Business School. P. 4,5

2 Amaral, Luis e J. Varajao (2000), Planeamento de Sistemas de Informagdo, FCA — Editora de Informatica in
Martins, Ricardo (2009), O Impacto das Tecnologias de Informagdo nas PME em Portugal, Tese de Mestrado,
ISCTE Business School. P. 4,5
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Segundo Laudon e Laudon®, “Para melhor compreender o conceito de Sistemas de
Informacéo, € relevante identificar as 3 dimensfes que estruturam os SI numa organizacdo, que
sd0 as seguintes: a gestdo, que envolve factores como a lideranca ou estratégia; a tecnologia, que
consiste em hardware, software ou redes e, por Ultimo, a organizacdo, que se refere a estrutura

hierarquica da organizacao, processos de negocio ou cultura.” (Martins, 2009, p. 5).

gestao de
actividades

pessoas

sistema de
informacgao

tecnologia

Figura 2 - As 3 dimensd@es dos Sistemas de Informagéo

Fonte: Gouveia e Ranito (2004)

1.2. A importancia da informacéao

De acordo com Zorkoczy*, “Informagéo ¢ certamente a palavra dos nossos tempos. No
entanto, o conjunto de concepcdes sobre a mesma & simplesmente surpreendente pela sua

diversidade, pertencendo a uma categoria de vocabulos de uso facil mas de definicdo dificil.”

(Varajdo, 2005, p. 44)

3 Laudon, K.C e J.P. Laudon (2007), Management Information Systems: Managing the digital firm, Tenth Edition,
Pearson Prentice Hall in Martins, Ricardo (2009), O Impacto das Tecnologias de Informagdo nas PME em Portugal,

Tese de Mestrado, ISCTE Business School. P. 5

4 Zorkoczy, P. (1990), Information Technology: An Introduction, 3% Edicdo, Pitman in Varajdo, Jodo (2005),
Arquitectura da Gestao de Sistemas de Informacéo, 3% Edicdo, FCA — Editora de Informaética.
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Para Kendall e Kendall®, “As organizagdes cedo reconheceram a importancia de gerir
recursos-chave como a mao-de-obra e as matérias-primas.” (Varajdo, 2005, p.45)
“No entanto, principalmente devido ao facto de tradicionalmente os recursos serem

vistos sob a perspectiva fisica ou tangivel, houve uma certa resisténcia em considerar a
informacéo como tal.

Com o desenvolvimento e a progressiva complexidade das organizac¢des, levando a um
aumento exponencial do volume de dados, surgiu a necessidade de uma gestéo rigorosa
do recurso informagdo.” (Varajao, 2005, p. 45)

Segundo Amaral®, “A importancia da informa¢io para as organizagdes ¢ hoje
universalmente aceite, constituindo se ndo o mais importante, pelo menos um dos recursos cuja

gestdo e aproveitamento mais influencia no seu processo.” (Varajao, 2005, p. 45)

De acordo com Carvalho e Amaral’, “Quando a informagdo ¢é utilizada nio perde valor;
de facto, pode até valorizar-se, tornando-se assim um recurso diferente de todos os outros. Dadas

as suas caracteristicas muito especiais, a informacéo como recurso €:

e Contestada: ndo tem um valor intrinseco (o seu valor é funcdo da sua utilizacdo), é
intangivel e ubiqua;
e Aceite: constitui um factor produtivo e é considerada e gerida como qualquer outro

recurso cuja aquisi¢ao tem um custo para a organizagao.” (Varajao, 2005, p. 46)

Para McKeown e Leitch®, “De todos os recursos da organizagdo, incluindo os

financeiros, humanos e logisticos, a informacéo é provavelmente o mais valioso, porque descreve

> Kendall, K.E. e J.E. Kendall (1992), Systems Analysis and Design, 2% Edicdo, Prentice-Hall in Varajdo, Jodo
(2005), Arquitectura da Gestéo de Sistemas de Informagéo, 3% Edicdo, FCA — Editora de Informatica.

6 Amaral, L.AM. (1994), “PRAXIS: Um Referencial para o Planeamento de Sistemas de Informagdo”, Tese de
Doutoramento, Universidade do Minho in Varajdo, Jodo (2005), Arquitectura da Gestdo de Sistemas de Informacéo,
3% Edigdo, FCA — Editora de Informatica.

! Carvalho, J.A. e L. Amaral (1993), “Matriz de Actividades: Um Enquadramento Conceptual para as Actividades de
Planeamento e Desenvolvimento de Sistemas de Informagdo”, Sistemas de Informacdo: Revista da Associagéo
Portuguesa de Sistemas de Informacéo, 1 (1993), 37-48 in Varajdo, Jodo (2005), Arquitectura da Gestéo de Sistemas
de Informacéo, 3% Edicdo, FCA — Editora de Informatica.

8 McKeown, P.G. e R.A. Leitch (1993), Management Information Systems: Managing With Computers, Dryden in
Varajdo, Jodo (2005), Arquitectura da Gestdo de Sistemas de Informacéo, 3% Edicdo, FCA — Editora de Informatica.
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estes recursos fisicos e 0 mundo em que se encontram. A posse de recursos fisicos sem
informacdo acerca deles tem pouca utilidade, dado ndo ser possivel a sua utilizagdo eficaz.”
(Varajéo, 2005, p. 47)

“De um modo geral, a informagdo consiste num conjunto de dados que foram

processados de modo a que fagcam sentido para o seu utilizador e tenham um valor real
ou percebido nas suas acgdes ou decisdes, presentes ou futuras.” (Varajdo, 2005, p.

47)

De acordo com Arima®, “O sucesso de uma organizacdo depende em grande medida da
eficacia do seu processo de decisdo” e de acordo com Vonderembse ¢ White'?, “ndo é exagerado
afirmar que a sua posi¢cdo no mercado ¢ um resultado directo do mesmo.” (Varajao, 2005, p. 48)

“Se a informagdo for valorizada apenas com base nas decisdes que sdo identificadas,
muitos dos dados que as organizac@es e individuos preparam nao terdo valor. Uma vez

gue os dados, mesmo ndo sendo utilizados, tém um custo subjacente, sendo exigidas
assim outras bases de valorizagdo.” (Varajao, 2005, p. 49)

“O contributo de um item particular de informagdo na melhoria da qualidade do
processo de decisdo é dificil de determinar no contexto organizacional.” (Varajdo,
2005, p. 50)

Para Burch e Strater', “Existem diversos aspectos que, apesar de alguns serem
extremamente dificeis de quantificar, sdo necessarios considerar quando se faz a contraposi¢édo do
valor da informacdo com os custos da sua obtencdo. Assim, o valor da informacdo variara

conforme for:

e Acessivel: este atributo refere-se a disponibilidade da informacdo e rapidez com que se
pode obter;

e Compreensiva: refere-se ao seu contetdo, a facilidade de interpretacéo e de utilizacao;

o Arima, C.H. (1994), Metodologias de Auditoria de Sistemas, Erica in Varajo, Jodo (2005), Arquitectura da Gest&o
de Sistemas de Informacao, 3% Edicdo, FCA — Editora de Informatica.

10 Vonderembse, M.A. e G.P. White (1991), Operations Management: Concepts, Methods and Strategies, West in
Varajdo, Jodo (2005), Arquitectura da Gestdo de Sistemas de Informacéo, 3% Edi¢do, FCA — Editora de Informatica.

1 Burch, J.G. e F.R. Strater (1974), Information Systems: Theory and Practice, John Wiley & Sons in Varajao, Jodo
(2005), Arquitectura da Gestao de Sistemas de Informacéo, 32 Edicdo, FCA — Editora de Informaética.
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e Precisa: diz respeito ao seu grau de fiabilidade;

e Apropriada: refere-se a forma como a informacdo se adequa ao pedido do utilizador.
Quanto mais a sua forma se aproximar dos requisitos do receptor, mais o seu valor
aumenta;

e Actual: este atributo esta relacionado com a sua oportunidade temporal,

e Clara: refere-se ao grau de inexisténcia de ambiguidade;

e Versatil: diz respeito a adaptabilidade a diferentes situacdes e utilizadores;

e Verificavel: este atributo refere-se a possibilidade de diversos utilizadores examinarem a
mesma informag&o e chegarem & mesma conclus&o;

e Influenciavel: esta relacionado com a vulnerabilidade a intencdo de alterar ou modificar a
informacao, de modo a chegar a uma conclusao preconcebida;

e Quantificavel: refere-se ao seu aspecto formal. Embora rumores e conjecturas, por
exemplo, sejam considerados informagéo, estdo fora do &mbito da nossa atencéo;

e Controlada: refere-se ao seu detentor, dado que este afecta significativamente o valor da

informacdo ao controlar a sua disseminagao.” (Varajao, 2005, p. 50)

Pela sua importancia nas organizacfes a informacdo deve ser considerada como um

activo devendo o seu valor ser avaliado como tal.

1.3. Qualidade da Informacéao

A palavra qualidade, proveniente do latim qualitas, definida no dicionério da lingua
Portuguesa como “Aquilo que caracteriza uma coisa. = Caracteristica, propriedade” ¢ ainda muito
dificil de definir quando associada & informacdo. N&o existe consenso entre os autores sobre o
que € a qualidade da informag&o, no entanto, e de acordo com Paim et al.*?, “Ha uma alusdo
recorrente entre autores interessados no tema de que as definicdes de qualidade da informacao

sdo ambiguas, vagas ou subjectivas.” (Oleto, 2006, p.58)

12 PAIM, Isis, NEHMY, Rosa Maria Quadro. Questdes sobre a avaliacdo da informac¢do: uma abordagem inspirada
em Giddens. Perspectivas em Ciéncia da Informacgéo, Belo Horizonte, v. 3, n. 1, p. 81-95, jul./dez. 1998 in Oleto,
Ronaldo (2006), Percepcéo da Qualidade da Informacao
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Apesar da evidente dificuldade em definir este conceito, varios autores fazem a ligacao
deste com a associacdo aos sistemas de informacdo. Tendo como base este pressuposto pode-se

definir qualidade da informagéo como:

“A finalidade de determinada Informacdo deve ser conhecida ndo apenas pelos
individuos que a produzem mas também pelos que a utilizam para gerar conhecimento
(Kowledge Workers). Adicionalmente, para se garantir uma correcta criacdo de
Informacdo, os seus produtores devem conhecer as regras de negocio, as listas de
valores e os formatos acordados.” (Silva e J.  Leal, 2010)

Frequentemente, os dados ndo resultam em informacdo til, ndo devido & sua fraca
qualidade, mas a forma inadequada como sdo disponibilizados. Nos sistemas de informacao, 0s
processos de negdcio geram a matéria-prima da informacdo através da manipulacdo de dados

podendo esta ser avaliada através de um conjunto de métricas:

e “Conformidade com a defini¢cdo: Os valores dos dados s&o consistentes com
a definicdo dos atributos;

e Abrangéncia: Cada processo ou decisdo possui toda a informagéo necessaria;

e Abrangéncia dos registos: Existe um registo para cada objecto ou evento que
a organizacao necessita de conhecer;

e Abrangéncia de valor: Cada registo possui um valor para cada elemento dos
dados;

e Validacdo: Os valores dos dados estdo de acordo com a definicdo da
Informacdo especificada: i) sdo valores esperados ou estdo contidos num
conjunto de valores considerados validos; ii) estdo conformes com as regras de
negocio estabelecidas; e iii) é utilizada uma férmula de célculo ou regra de
derivacdo, perfeitamente definida, para se obter valores derivados ou
calculados;

e Exactiddo: Nivel de correccdo dos dados: i) os dados estdo alinhados com sua
a fonte original e comprovativa ou com dados recebidos electronicamente de
uma entidade confiavel e externa a organizacéo; e ii) os dados representam as
caracteristicas reais dos objectos e eventos descritos;

e Precisdo: Adequabilidade do nivel de detalhe dos dados face ao objectivo da
Informacao;

¢ Nao duplicacdo: Existe apenas um registo por cada objecto ou evento;

e Garantia da fonte de Informagcao: A fonte de Informacéo garante a qualidade
da Informacdo facultada, possui um processo certificado de recolha,
manutencdo e disponibilizagdo de Informagdo ou fornece um conjunto de
métricas objectivas e verificAveis, previamente acordadas, que permitem
atestar a qualidade da Informacéo que disponibiliza;

e Equivaléncia dos dados redundantes ou distribuidos: Os dados
armazenados num determinado repositério sdo equivalentes aos dados que
representam os mesmos objectos ou eventos noutro repositério de Informacéo;

e Simultaneidade dos dados redundantes ou distribuidos: O desvio ou o
atraso de actualizacdo da informacdo entre 0 momento em que 0s dados sdo
tornados conhecidos (criados ou alterados) num determinado repositério
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central e 0 momento em que sao tornados conhecidos nos restantes repositorios
€ NOoS processos que permitem criar os mesmos resultados finais.” (Silva e J.
Leal, 2010)

Os métodos para calcular as métricas de avaliacdo da qualidade da informacdo podem
ser manuais, através de analises de resultados provenientes das BD’s, ou automaticos, através de

ferramentas especificas para o efeito.

Considerando a informacdo, apods transformagcdo dos dados, como um produto,
obrigatoriamente sdo atribuidos atributos e caracteristicas, tais como, a acessibilidade, a
actualidade, a abrangéncia, a confiabilidade, a objectividade, a precisdo e validade.

Assumindo que a informacdo ¢ mensuravel, controlavel, alvo de melhoria e sendo um

produto de processos de negdcio, entdo € possivel aplicar os principios de Gestdo da Qualidade.
“QOs quatro principios de Gestao da Qualidade, quando aplicados a Informag&o, séo:

1.Foco no Cliente: Num Sistema de Gestdo de Qualidade é essencial garantir que
existe um elevado foco no Cliente, tanto na etapa de definicdo de requisitos e
expectativas do consumidor, como na etapa de medicdo da satisfacdo do mesmo. Neste
contexto, tanto colaboradores internos, como agentes, canais de distribuicdo, entidades
reguladoras, accionistas e outros stakeholders podem ser considerados "consumidores”
de Informacéo.

2.Melhoria de Processos: Processos "imperfeitos" originam dados "imperfeitos".
Assim sendo, é de extrema importancia a melhoria continua de processos, de forma a
minimizar as acgdes de limpeza de dados e as ac¢des de "scrap and rework", que pode
ser potenciada aplicando as frameworks tipicas de Gestdo de Qualidade: PDCA (Plan-
Do-Check-Act) ou DMAIC (Define-Mesure-Analyse-Improve-Control).

3.Aplicacdo de Métodos Cientificos: Actualmente, diversos sistemas de Gestdo de
Qualidade utilizam métodos e ferramentas que se encontram em desenvolvimento
desde os anos 30 e 40. Aplicando essas ferramentas e métodos a Gestdo de Qualidade
da Informacdo, temos a garantia que estamos a utilizar métodos e ferramentas que
estdo amplamente testados e cujos resultados sdo conhecidos.

4.Responsabilidade de Gestdo (Management Accountability): Assumindo que a
Informacdo é um recurso importante, uma vez que diversas areas das organizacdes
dependem da Informacdo que outras produzem, a gestdo das diversas areas dessas
organizagOes devera ter a responsabilidade e a capacidade de garantir a qualidade da
Informacéo produzida.” (Silva e J. Leal, 2010)

Observando os mercados actuais, as mudancas didrias na economia mundial e a
constante incerteza do futuro com que as organizagdes vivem, € necessario considerar a
informacdo como um importante activo dindmico que possibilita suportar decisdes estratégicas,

operacionais e tacticas.
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“Se a qualidade da informacgd@o disponivel ao longo do processo de resolucdo de um
problema complexo é de inquestionavel importancia, também o é a forma de
tratamento analitico daquela mesma informacdo. Essa forma deve fundamentalmente
agregar valor aquela qualidade da informacdo havendo, por conseguinte, uma perfeita
simbiose entre a qualidade da informac&o e a qualidade do apoio a tomada de decisdo.”
(Mohriak, 2004)

1.4, Tecnologias de Informacéao (TI)

Tecnologia da Informagdo (T.l.) pode ser definida como o conjunto de todas as
actividades e solucgdes que resultam do recurso a computacdo. Em suma, € o conjunto de produtos
ou servigos, conjunto de recursos, hardware/software (conjunto de equipamentos e aplicac6es)

gue permitem a recolha, armazenamento, transferéncia e utilizacdo de dados.

“A noc¢ao da importancia da T.I. nunca deixou de ser tomada em consideragdo mesmo
desde a década de 70, se ndo mais cedo até. No entanto, o seu maior valor estratégico
surge no final dos anos oitenta e noventa do séc. XX, em virtude do crescimento de
oportunidades e constantes pressdes, muito mais acentuadas que se verificaram no
sector econémico e produtivo. Como resultado das mudangas econémicas e sociais
verificadas as T.lI. tomaram novos rumos e sofreram influéncias, mas também
contribuiram para a modificagdo da sociedade que as viu tomar forma.” (Gouveia,
2001, p. 3)

Sem davida que as T.l. fazem parte do nosso dia-a-dia tendo uma presenca incontestavel
na sociedade em diversos niveis, operacional (linhas de montagem, fabricas), tactico (na
preparacdo da informacdo para apresentacdo de produtos) e estratégico (para planeamento e
gestdo). A informacdo tem um papel importantissimo em qualquer um destes niveis e como tal

s80 necessarias as tecnologias que a suportam, as tecnologias de informacéo, T.I.

“Sendo a informacdo um bem que agrega valor a uma empresa ou a um individuo, é
necessario fazer uso de recursos de Tl de maneira apropriada, ou seja, € preciso utilizar
ferramentas, sistemas ou outros meios que facam das informacBes um diferencial
competitivo. Além disso, é necessario encontrar solu¢bes que tragam bons resultados,
mas que tenham o menor custo possivel. A questdo é que nao existe "formula magica"
para determinar como utilizar da melhor maneira as informagfes. Tudo depende da
cultura, do mercado, do segmento e de outros aspectos relacionados ao negdcio ou a
actividade. As escolhas precisam ser bem feitas. Caso contrério, gastos desnecessarios
ou, ainda, perda de desempenho e competitividade podem ocorrer.” (Alecrim, 2008)
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Para Laudon e Laudon13, “os principais componentes da infra-estrutura T1 sdo:

e Plataformas de hardware de computador (esta componente inclui equipamentos como
computadores, PDAs e as maquinas dos servidores);

e Plataformas de sistemas operativos (engloba os sistemas operativos que gerem 0S recursos
e actividades dos computadores, como por exemplo o Windows ou Linux);

e Redes e telecomunicag6es (inclui equipamentos e ferramentas como telefones, sistemas
de videoconferéncia ou a Internet);

e Servicos de consultoria (empresas que implementam e integram sistemas, prestando
servigos de outsourcing);

e Software de gestdo de dados (ferramentas responsaveis pela organizacao e gestdo das base
de dados da empresa, como por exemplo SQL);

e Plataformas de Internet;

e Plataformas de software empresarial.” (Martins, 2009, p.8)

Em 1990 McFarlan apresentou um estudo sobre as T.I. onde refere caracteristicas dos
sistemas estratégicos, razdes para os fracassos em sistemas de informacdo e sugestfes para de
gestdo de T.I. Segundo McFarlan14 as principais ac¢fes, numa organizacdo, para obter 0 maximo
valor das T.I. séo:

e “Sistemas de informagdo estratégicos devem ser criados em conjunto pela direccdo de
negocio e pela direcgdo de T.1.;
e C(Criacdo de uma equipa de consultores externos onde estes reportam ao (“CEO”) da

organizacéo, facilitando assim o benchmarking

13 Laudon, K.C e J.P. Laudon (2007), Management Information Systems: Managing the digital firm, Tenth Edition,
Pearson Prentice Hall in Martins, Ricardo (2009), O Impacto das Tecnologias de Informag&o nas PME em Portugal,
Tese de Mestrado, ISCTE Business School. P. 8

14 MCFARLAN, W.F. (1990), The 1990’s: The Information Decade, Business Quarterly, v.55, n.1, p.73-79, in
Laurindo, F. et al.(2001), Gestéo e Producéo — O papel da tecnologiada informagéo (TI) na estratégia das
organizagdes, Depto. de Eng. de Producdo — Escola Politécnica da USP, v.8, n.2, p.160-179
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e Criacéo de projectos piloto para entender a potencialidade de novas tecnologias;

e Formacdo (education) da administracdo, a todos os niveis, com o objectivo de dar uma

melhor compreensédo sobre o papel que as T.l. podem desempenhar na empresa;

e AsT.l. devem ser geridas pela gestdo de topo da organizacao;

e Planeamento pragmatico, resolvendo os problemas do presente, mas com uma visdo do

caminho a seguir no futuro;

e Arquitectura de sistemas adequada e claramente definida.” (Laurindo et al., 2001)

Actualmente nédo faz sentido falar de Sistemas de Informacao sem incluir as Tecnologias

de Informacdo, no entanto, esta abordagem n&o implica que a componente humana seja

descartada. A interaccdo da componente humana com as T.l. resulta na funcionalidade e utilidade

dos Sistemas de Informacéo nas organizacoes.

nas T.l. (software e hardware) das organizagoes.

1.5.

“O aumento da capacidade e velocidade de processamento de TI proporcionou uma
plataforma para aplicacdes mais complexas nas areas da gestdo de bases de dados,
processamento distribuido de informagédo, sistemas inteligentes e comunicacdo via
electrénica. Consequentemente, as Tl proporcionam novas defini¢des de processos
pela eliminacdo de limitagdes de tempo, localizagdo, ou estruturas organizacionais ou
fornecendo novas bases para a diferenciacdo. Isto s6 pode, no entanto, ser alcangcado
guando os processos e as Tl estdo cuidadosamente alinhados com os objectivos globais
da organizagdo, desenvolvidos ou suportados por uma equipa de trabalho
interfuncional.

A importéncia das TI, seu alinhamento e impacto nos sistemas organizacionais actuais
é fulcral para o posicionamento estratégico das organizacdes, o que se justifica pelas
vantagens que a sua utilizacdo possibilita as organizagdes, nomeadamente, a obtencédo
de vantagens competitivas, melhoria da produtividade e desempenho organizacional,
desenvolvimento de novos negdcios e novas formas de gerir e organizar.

De uma forma resumida, as Tl constituem o suporte fisico que serve de suporte aos
sistemas logicos - os Sistemas Informéticos, devendo ser vistas em conjunto,
designados por SI/TL” (Nunes, 2009)

Tomada de decisao

No presente quer no futuro.

Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias, Departamento de Comunicacao, Artes e Tecnologias da Informagao

Esta interaccdo é também responsavel pela identificacdo de necessidades de melhorias

Todos os seres humanos tomam decisfes no seu dia-a-dia tendo estas implicacfes quer
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“As decisbes sdo escolhas tomadas com base em propositos, sdo accdes orientadas
para determinado objectivo e o alcance deste objectivo determina a eficiéncia do
processo de tomada de deciséo.

A tomada de decisdo é uma qualificacdo essencial da vida que é importante para todos.
Grande parte das decisGes definem o percurso da carreira profissional assim como o
nosso bem-estar e dos que nos rodeiam. No entanto, sd0 poucas as pessoas que
possuem, ou adquirem, a capacidade de tomar qualquer decisdo num abrir e fechar de
olhos. A tomada de decisdo é um processo complexo e muito abrangente, onde temos
de analisar diversos factores e fazer a combinagdo das mais diversas e variadas
possibilidades. Antes de tomarmos qualquer decisdo pomos em causa uma infinidade
de agentes externos e internos, pois, temos de ter em consideracdo todos 0s custos e
beneficios dessa mesma tomada de decisdo.”

Numa organizacao, o0s gestores e directores tém como um dos seus principais objectivos

a tomada de decisao eficaz, de forma a levar a mesma de encontro aos seus objectivos e metas.

Turban et al.'®, “definem a tomada de decisdo como o processo de escolha entre dois ou

mais cursos de ac¢do, com o objectivo de alcangar uma ou varias metas.” (Sobrido, 2008, p.39)

Diversos autores consideram o processo de tomada de decisdo como estando relacionado
com a solucéo de problemas, para Turban et al.’®, “um problema ocorre quando um sistema néo
alcanca as metas estabelecidas, ndo produz os resultados previstos, ou ndo funciona como
planeado. Muitas vezes, 0 que se imagina ser um problema é apenas um sintoma do problema
real. 1sso ocorre, pois a realidade € muito complexa e possui muitos factores inter-relacionados, o

que dificulta a sua identificagdo.” (Sobrido, 2008, p.39)

“O decisor, de acordo com a sua escala de valores/ 0s seus pontos de vista, interesses,
bem como o meio onde se movimenta, age e interage, tem que tomar decisdes, por
vezes, com multiplos critérios ou objectivos, o que constitui 0 chamado Processo de
Tomada de Deciséo (PTD).

O PTD é composto por varias fases inerentes ao processo de decisdo global de
resolucdo de um problema, nomeadamente:

e Observar: o PTD comeca quando um individuo reconhece uma oportunidade no
seu ambiente e faz uma reflexdo sobre a mesma;

e Reconhecer o problema: quando ha reconhecimento de que a necessidade de
decisdo é real;

e Definir objectivos: nesta fase é necessario considerar o que se deseja alcancar
com o PTD e quais os fins para os quais se vai direccionar o trabalho. Os

15 Turban, E.; Aronson, J.E.; Ting-Peng, L.; Sharda, R. (2007), “Decision support systems and intelligent systems”, 8
Ed., Upper Saddle River, NJ, Pearson Prentice Hall , in Sobrido, M. (2008), Factores Criticos de Sucesso de
Aplicacdes de Business Intelligence Baseadas em Sistemas ERP, Tese de Mestrado, Pontificia Universidade Catélica
de S&o Paulo, P. 39
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objectivos a serem alcancados deverdo ser cuidadosamente pensados antes que
qualquer decisdo seja tomada. Isto € muitas vezes dificil devido ao conflito de
objectivos e das relagBes que nele existem e que, No Seu conjunto constituem o
sistema;

e Compreender o problema: face a um conjunto de estimulos interpretados como
indicando a existéncia do problema, esta fase € particularmente importante e
condiciona o sucesso das fases seguintes e, consequentemente, de todo o PTD,
designa-se esta fase por fase de estruturacdo do problema;

o Determinar opgdes: a dimensdo e a importancia desta fase dependem da
definigdo anterior do PTD e das fronteiras, isto é, das suas restri¢des, bem como
da criatividade do “Actor”;

e Avaliar as opgdes: a avaliacdo envolve a determinacdo do grau de alcance dos
objectivos por parte de cada uma das opgdes de decisdo. Aqui, as consequéncias
de cada opcéo de decisdo devem ser decompostas em detalhe e suportadas, se
possivel, por modelos matematicos;

e Escolher: esta é a fase do PTD para a qual as fases anteriores servem de suporte.
E nesta fase que se escolhe a op¢do que demonstre ser a mais satisfatoria. O
procedimento de escolha depende da composi¢do do “Actor” ¢ depende da
personalidade de cada um dos intervenientes no processo de deciséo;

o Implementacgdo: esta fase consiste em fazer as mudancas/ alteracGes requeridas
pela opgéo seleccionada;

e Monitorizar: apés a implementacdo da opcdo seleccionada, é necessario
monitorizar todo o processo para avaliar até que ponto 0 nosso problema ficou
resolvido, e, se possivel, avaliar o impacto da mesma no contexto de decisdo. Se
a monitorizagdo mostra que o problema fica resolvido termina o PTD, caso
contrério inicia-se o ciclo de decisdo.” (Nunes, 2009)

Na grande maioria dos casos as decisfes sdo tomadas tendo em consideracdo o custo
versus o beneficio, no entanto medir estes dois factores nao é linear. Naturalmente que a primeira
abordagem € avaliar se o beneficio € superior ao custo, se sim entdo achamos que tomamos uma
boa decisdo. A questdo é que a avaliacdo e a interpretacdo do custo e do beneficio podem ser
diferentes entre decisores. E esta incerteza/diferenca que faz com que se cometam erros na
tomada de decisdo. De acordo com Calado et al., existem trés tipos de erros comuns na tomada

de decisao.

“Errol - Ignorar o custo da oportunidade

O custo de oportunidade é aquele que temos, ao deixar de fazer uma actividade para
fazer outra.

Se durante a semana de trabalho, decidimos faltar um dia para ir a praia, ndo podemos
fazer contas apenas ao que vamos gastar, mas também ao que deixamos de receber.
Logo, o custo de oportunidade neste caso, é o ordenado de um dia que ndo recebemos
por termos escolhido ir passar o dia a praia. Este custo nunca deve ser ignorado.
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Pegando no exemplo anterior e dando valor monetéario as actividades que realizamos e
as que deixamos de realizar, veremos se devemos faltar ao trabalho para ir a praia.
Supondo gque um dia de trabalho corresponde a 50€, os custos de um dia passado ha
praia ¢ de 40€ e o prazer de passar os dia na praia e de 60€, podemos concluir que os
custos de faltar ao trabalho e de um dia na praia sdo de 90€ (C(x)). Enquanto os
beneficios que temos é apenas de passar o dia na praia, que corresponde neste caso 60€

(B(X)).

Como podemos ver C(x)>B(x), logo ndo deveriamos passar o dia na praia. Se
tivéssemos ignorado o custo de oportunidade, ou seja, o ordenado de um dia d
trabalho, tinhamos que B(x)>C(x). Estdvamos a tomar a decisdo errada. No entanto, o
valor atribuido ao prazer de passar o dia na praia pode variar consoante a idade das
pessoas, gostos, ou mesmo se vive junto ao mar. Em principio uma pessoas que vive
no interior da mais valor a praia do que uma que viva no litoral.

Para ndo nos enganarmos na determinagdo do custo de oportunidade, devemos contar
sempre com 0 maior valor alternativo que e sacrificado com a realizagdo de uma certa
actividade.

Erro 2 — N&o ignorar o0s custos irrecuperaveis

Os custos irrecuperaveis sdo aqueles que ja foram incorridos no momento da tomada
de decisdo. Estes custos devem sempre ser ignorados, visto ja ndo 0s conseguirmos
recuperar.

Se pretendermos fazer uma viagem para um determinado local e ndo nos for
indiferente ir de carro ou de avido, temos de contabilizar bem os custos. No caso de
escolhermos o avido as contas s&o faceis de fazer, apenas contamos com o preco do
bilhete. No entanto, se optar-mos por ir a conduzir, temos que somar o combustivel e
0s desgastes do carro (6leo, pneus, motor, etc....). Nesta soma ndo entramos com 0
valor do seguro, preco do carro nem com 0S juros, caso este tenha sido comprado
recorrendo a empréstimo. Estes valores, quer vamos de avido ou de carro temos que 0
pagar, logo, ndo tem logica serem contabilizados como custos de viagem.

Neste caso apenas comparamos 0 pre¢o do bilhete de avido com o combustivel e
desgaste do carro. Certamente que a opcao varia de pessoa para pessoa, pois nem todos
tem 0s mesmos gostos. Por exemplo se pusermos a questdo a uma pessoa de 25 anos
que viva longe de um aeroporto, possivelmente opta por ir de carro, visto ter de se
deslocar para apanhar o avido e ndo se importar de conduzir. Pelo contrério, se
perguntarmos a uma pessoa de 60 anos que more perto de um aeroporto certamente
que vai de avido. A partir de uma certa idade ja e incomodo ir a conduzir, e além do
mais ndo necessita de se deslocar para apanhar o avido.

Erro 3 - Focar somente alguns dos custos relevantes

Como ja vimos atras, a custos que devemos ignorar e outros que nunca devem ser
ignorados. Para que sejam feitas sempre as melhores decisdes, devemos focar sempre
todos o0s custos. Muitas vezes contamos com custos irrelevantes e ndo damos
importancia aos que realmente importantes.

Por exemplo um casal, que esteja para comprar casa, e esteja indeciso entre comprar
uma casa no centro de uma cidade, perto do local de trabalho, ou nos arredores um
pouco afastado do local de trabalho, tem de ter em atencdo nao sé a diferenca de custos
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iniciais na aquisicdo da mesma, mas também nos custos das deslocacdes todos os dias
para o trabalho. A maioria das pessoas ndo tem em consideracdo estes tipos de custo,
pensando unicamente no custo inicial da habitagdo.” (Calado et al., 2007)

Na tomada de decisdo a melhor decisdo sera sempre aquela que for de acordo com 0s
objectivos da organizacdo e naturalmente se for bem-sucedida. Felizmente no mundo dos
Sistemas de Informacdo existem solugfes que ajudam os decisores e a organizacdo a tomar as

decisbes mais acertadas para os objectivos pretendidos.

1.6. Sistemas de suporte a decisao

Pode-se assumir um sistema de suporte a decisdo todo o sistema gque apoie 0S processos
de tomada de decisdo. Nesta vertente pode-se considerar uma simples folha de calculo como um
sistema de suporte a decisdo, pois € possivel extrair informacédo, trabalha-la e manipula-la de
forma a chegar a um resultado que suporte decisdes por parte dos decisores. Hoje em dia grande
parte dos sistemas e aplica¢fes tém uma componente de suporte a decisao, no entanto colocam-se
algumas questdes que vao de encontro ao que parece ser 0 mais correcto num sistema de suporte

a decisdo:

e Os dados sdo extraidos automaticamente?
e O acesso a informacdo é feito de forma rapida?
e Existe capacidade para processar grandes volumes de informagéo?

e A disponibilizacdo dos resultados é perceptivel?
Com estas questdes chegamos a uma definigdo de sistema de suporte a decis&o:

“Um sistema de suporte a decisdo € um sistema que proporciona aos seus utilizadores,
ndo s6 um acesso rapido a "sua" informagdo, mas também capacidade para realizar a
sua andlise e formata¢do a medida das "suas" necessidades.” (DecisionMaster, 2009)

Historicamente, a necessidade de sistemas de suporte a deciséo surgiu na década de 70
tendo como base diversos factores:

e “Competicdo cada vez maior entre as organizacoes;

o Necessidade de informages rapidas para auxiliar no processo de tomada de deciséo;

e Disponibilidade de tecnologias de hardware e software para armazenar e ler
rapidamente as informagdes;
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e Possibilidade de armazenar o conhecimento e as experiéncias de especialistas em bases

de conhecimentos;

e Necessidade de a informéatica apoiar o processo de planeamento estratégico

empresarial.” (Falsarella e Chaves, 2004)

Considerando estes factores, as organizacbes comecaram a desenhar e a construir
sistemas de suporte a decisdo que as apoie no processo de tomada de decisdo de forma rapida e
assertiva. O apoio que os sistemas devem dar ao processo de tomada de decisdo passa por
analisar alternativas, propor solucGes, simular situacGes, pesquisar o histérico de decisdes ja
tomadas, e ndo so fornecer informacdo. Neste cenario, podemos entdo afirmar que o processo de
tomada de decisao é feito através da interaccdo constante entre utilizador/decisor e 0s sistemas de

suporte.
Um sistema de suporte a decisdo pode ser constituido por:

e Base de Dados (BD) — Contém informac®es internas e externas a organizagao assim como
um histérico de decisdes tomadas. A base de dados pode conter informacdo de outras
bases de dados da organizacao (sistemas fonte);

e Sistema de Gestdo de Base de Dados (SGBD) — Possibilita o acesso a informacéo da BD e
garante a actualizacdo, seguranca e integridade desta;

e Ferramentas de Apoio a Decisdo (FAD) - Aplicacdes que simulam situacbes

representando-as graficamente. Sao essenciais no apoio ao decisor.

Um sistema de suporte a decisao deve ser flexivel no que toca a incorporacao de novas
ferramentas, na manipulacédo e obtencdo da informacéo; adaptavel ao decisor e rapido na resposta
as necessidades colocadas.

As motivag0es para a utilizagdo dos SSD devem continuar a fazer parte das
organizac0es, tal como Falsarella e Chaves mencionam.

“Quando uma organizacdo ndo possui sistemas de informacgéo que auxiliem o processo
de tomada de decisdo, as decisbes baseiam-se em dados historicos e em experiéncias
individuais. Quando existe um SSD a apoiar esse processo, as informacdes fornecidas
sdo incorporadas aos dados historicos e experiéncias individuais, possibilitando
melhores condicdes para a tomada de decis&o.

Em qualquer das situacdes citadas, a saida ou a mudanca do utilizador podera causar
grande impacto na organizacgdo. Isto acontecera devido a perda da histéria de como as
decisfes foram tomadas.
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Partindo do principio de gque um SSD auxilia o processo de tomada de decisdo, €
importante que seus conceitos retractem a cultura da organizacdo e facam parte
integrante dela, ndo servindo apenas para atender as necessidades especificas de um
utilizador. Este é o principal motivo para que as empresas implementem Sl que
auxiliam o processo de tomada de decisdo.

O sucesso de um SSD, a sua continuidade, e, principalmente, a motivagéo para que as
pessoas responsaveis pela tomada de decisdo o utilizem dependem dos seguintes
factores:

e O modelo construido deve atender as necessidades gerais da organizacdo e nao
somente as necessidades especificas de um utilizador;

o Eventuais mudancas no sistema devem ser feitas rapidamente pelo analista de sistemas
para atender a novas necessidades de informagé&o para apoio a decis&o;

e InformagBes sobre as decisbes tomadas devem ser armazenadas e estar disponiveis
para que outras pessoas as utilizem em novos processos de tomada de decisao;

e Ainterface com o utilizador deve ser a mais user friendly possivel;

e A obtencdo das informagdes, internas e externas a organizagdo, deve ser imediata;

e Os beneficios da utilizacdo de SSD devem ser disseminados na organizacdo através de
cursos, palestras, etc.” (Falsarella e Chaves, 2004)
No entanto, ao pensarmos na implementacdo de um SSD devemos ainda responder

as seguintes questdes:

e Permite-me ganhar vantagens competitivas? Em que area?
e Permite-me reduzir o nivel de custos?

e Fornece-me toda a informacéo que necessito?

e Fornece-me essa informacdo atempadamente?

e Qual o meu risco se ndo implemento este tipo de sistema?

e Qual o meu nivel de risco se implemento?

e Sera o projecto entregue dentro dos valores orcamentados?

e Uma das possiveis solucdes para suporte a deciséo € o Business Intelligence.

O Business Intelligence relaciona-se directamente com os SI/TI e tem como um dos
principais objectivos obter respostas que, baseadas em grandes volumes de dados, sejam capazes

de fornecer informag0es para o processo de tomada de deciséo.
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Capitulo 2 — Business Intelligence nas organizacoes

2.1. O que é Business Intelligence

O termo Business Intelligence surgiu nos anos 80 pela consultora de T.I., Gartner Group.
No final dos anos 80, Howard Dresner (para alguns autores intitulado de o pai do Bl) popularizou
o BI com o termo “guarda-chuva” descrevendo este como um conjunto de conceitos e métodos
gue melhoram a tomada de decisdo das organizagdes estando suportado por uma base de factos

de um ou varios sistemas de suporte.

Business Intelligence (BI), traduzindo a letra Inteligéncia Empresarial ou de Negdcio,
ndo deve ser definido como um sistema, mas sim um conjunto de metodologias e conceitos.
Podemos defini-lo como um conjunto integrado de aplicagdes e tecnologias para recolher,
armazenar, analisar e dar acesso facil a informacdo que poderé ajudar na tomada de decisao, ou

seja, transforma dados em informacédo e esta em conhecimento de accao.

Aplicacbes de BI incluem sistemas de apoio & decisdo, consulta, relatorios,
processamento analitico online (OLAP), analise estatistica, previsao e mineracdo de dados e com

uma grande capacidade de tratar grandes volumes de dados.

Segundo Tronto et al.'® ”O conceito de Business Intelligence consiste de uma vasta
categoria de tecnologias e programas utilizados para extrair, armazenar, analisar e transformar
grandes volumes de dados, produzindo um ambiente de conhecimento, onde ha producéo
sistematica de informac&o veloz e consistente, capaz de auxiliar empresas a tomarem as melhores
decisbes nos negocios, baseado em factos reais, com profundidade suficiente para descobrir as

causas de uma tendéncia ou de um problema.”

As aplicagdes e tecnologias de Bl podem ajudar as empresas a analisar tendéncias de

transformacdo do mercado, alteragdes no comportamento de clientes e padrbes de consumo,

16 Tronto, . F. B; Aratijo, A. C; Silva, J. D. S;Sant’ana, N. (2003), “Business Intelligence: Inteligéncia nos
Negocios”, INPE, Séo José dos Campos, in Sobrido, M. (2008), Factores Criticos de Sucesso de Aplicagdes de
Business Intelligence Baseadas em Sistemas ERP, Tese de Mestrado, Pontificia Universidade Catolica de Sdo Paulo,
P. 96
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preferéncias de clientes, recursos das empresas e condi¢cdes de mercado. O Bl pode ser utilizado
para ajudar analistas e gestores a determinar quais 0s ajustes que apresentam maior probabilidade

de afectar as tendéncias.

O conceito de Business Intelligence, de uma forma mais ampla, pode ser entendido
como a utilizacdo de varias fontes de informacdo para definir estratégias de competitividade nos

negacios.

“Em 1989, Howard Dresner (mais tarde, analista do Gartner Group) propds Bl como
um termo abrangente para descrever conceitos e métodos para melhorar a tomada de
decisdes empresariais usando dados da explorag¢do.” (Wikipedia, 2011)
O Business Intelligence contempla a utilizacdo dos dados da organizacgdo para suportar a
tomada de decisdes, o que significa entender o funcionamento actual e antecipar as accles a

desenvolver.

Um relatdrio de 1996, da Gartner Group, mencionou que em 2000 as empresas iriam
emergir no pensamento futurista. Segundo o relatorio, esta ideia iria surgir com a informacéo e
com as aplicacbes de Business Intelligence disponiveis para os seus empregados, consultores,
cliente, fornecedores e para o publico em geral. A chave para as empresas superarem a
concorréncia é estar a frente destas, ou seja, fazer negécio com base em informacao de qualidade
e ndo somente com base na intuicdo. Analise de dados, relatérios e ferramentas de consulta aos
dados podem ajudar os utilizadores a sintetizar a informacdo. Hoje em dia este tipo de

ferramentas juntas num package entram na categoria de Business Intelligence.

2.2. A importancia do Bl nas organizacdes

O BI quando implementado com os sistemas de informacdo adequados é muito valioso
para as empresas. Tais solugdes constituem um auxilio inestimavel no processo de tomada de
deciséo das organizacgdes. Torna-se facil de entender agora que palavras como competitividade,

globalizacao e qualidade fazem parte do dia-a-dia de empresas que usam este tipo de sistemas.
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O Business Intelligence permite as empresas transformar dados armazenados nos seus
sistemas em informacédo significativa. Permite, também, aos utilizadores analisarem as bases de
dados organizacionais com o intuito de encontrarem informagéo importante, ajudando assim a
organizacdo a tomar decisGes bem fundamentadas. Esta capacidade é conseguida através de
varias funcbes, como a analise OLAP e o Data Mining, que satisfazem as necessidades dos varios

publicos da organizacdo (desde o utilizador comum a um executivo).

A medida que as organizacbes comecam a implementar novos sistemas na Web,
recolnem também cada vez mais informacdo sobre os seus clientes, mercados, produtos e

processos, contribuindo para uma visdo mais profunda do negocio.

Ja ndo é suficiente que uma ferramenta de Bl tenha acesso s6 a determinados tipos de
dados. Para que as necessidades de uma organizacdo com diversas fontes de informacdo sejam
satisfeitas, a solucdo de Business Intelligence deve aceder, integrar e cruzar referéncias de novos
dados e/ou de dados externos. A tarefa de cruzar referéncias de dados externos pode até aumentar
o valor dos préprios dados internos. Por exemplo, uma companhia de seguros poderia cruzar
referéncias entre a sua informacéo sobre taxas de seguros com as dos concorrentes, guardadas em
fontes externas publicas, para localizar areas e mercados onde aqueles sdo mais ou menos
influentes. Assim, seria possivel estudar e propor novas estratégias de marketing e ajustar as

taxas para um nivel mais competitivo.

Apesar da crise econdmica, o mercado de Business Intelligence (BI) continua em plena
expansdo. As implementagGes de Bl garantem retorno sobre o investimento (ROI) e séo cada vez
mais consideradas essenciais para 0 sucesso de uma empresa. Apesar deste quadro promissor,
poucas empresas possuem um projecto de Bl corporativo ou claramente definido. Isso tem levado
varias empresas a enfrentar as consequéncias, tais como: crescimento de custos redundantes e

utilizadores finais frustrados pela falta de respostas precisas sobre os negécios.

A homogeneizacdo em Bl é uma grande oportunidade para as empresas reduzirem
custos e obterem retorno nos investimentos ja realizados. Muitas empresas ja concluiram as suas
homogeneizacGes em infra-estruturas de base de dados, em aplicacbes ERP, em ETL e Data

Warehouses.
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Algumas das vantagens na homogeneizacao de aplicacdes sdo:

. Reducéo de custos:
o Na compra de software;
o Na administracao e suporte;
o Na avaliacao de projectos de BI;
o Na formacao de utilizadores;
. Retorno sobre o investimento mais rapido (ROI) para os projectos de BI;
. Maior controlo e menos dados incorrectos:
o Seguranca coordenada e centralizada minimiza o acesso aos dados
sem autorizagéo;
o Maior garantia na qualidade da informagao para 0s executivos;
o Combinacdo de dados operacionais com dados de data warehouses
e informacdes financeiras;
o Partilha de informacdo entre diferentes grupos de utilizadores,
clientes e parceiros;
. Melhor alinhamento com os utilizadores corporativos:
o Respostas mais pontuais sobre 0s negocios;
o Anélise de informacdo de diferentes departamentos para chegar a
unificacao;
o Vantagem competitiva pela melhor exploracdo dos beneficios de

empreendimentos de BI.

Para uma implementacdo de Bl com sucesso é importante que todos os intervenientes
tenham conhecimento do que significa uma arquitectura de Bl e o que isso implica nos sistemas

de informacéo da organizacao.

2.3. Arquitectura padrao de Bl

Uma arquitectura padrdo de solugdes de Bl deve ser construida com pelo menos trés

camadas: a camada de integracdo de dados e aplicacdes, onde assenta 0 processo de extrac¢éo
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de dados, Extraction, Transformation and Loading (ETL); a camada da plataforma de Bl onde
assenta o repositorio de dados nao volatil (Data Warehouse e/ou Data Mart), focando as
vertentes de reporting, dashboards e andlise (Data Mining); e a camada de apresentacéo,
considerada a camada ao nivel do utilizador, disponibilizando diversos canais para a apresentacdo
dos resultados pretendidos.

Pré-definidos KPIs Data Mining

Ad-hoc &  Alertas _ ~ OLAP

P i
: lataforma BI(Repositério, Seguranga, Logica de Neg6cio)

Integracao de Dados e Aplicacdes (ETL, Metadados)

ilseonsl

N »,_,F°ntes>_d_¢r!nforma§§q para Business Intelligence

Figura 3 — Arquitectura padrao de Bl

Fonte: Infosistema (2010)

2.3.1.1. Camada de integracéo de dados e aplicacdes
Ap0s a identificacdo das fontes de dados que contém a informacdo Util para responder as
necessidades da organizacdo sao implementados os mecanismos para a integracao destes. Um dos

processos a utilizar é o ETL (Extract-Transform-Load) e devera ser desenvolvimento na camada
de integracdo de dados.
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2.3.1.2. ETL (Extract-Transform-Load)

O processo de ETL (Extract-Transform-Load) corresponde as operagdes que sao
efectuadas para extrair, transformar e carregar a informagéo dos sistemas transaccionais no
Data Warehouse. E neste processo onde deve estar situado o maior investimento da
arquitectura, pois € aqui que a informacdo é trabalhada e limpa servindo depois de base
para 0 processamento analitico. E também este 0 processo mais complicado na fase de
planeamento e desenvolvimento da arquitectura, pois € onde devem ser identificadas todas
as fontes de dados que irdo fazer parte deste, como tal é extremanente importante a
participacdo dos utilizadores que conhecam as regras de negdcio assim como dos gque vao

utilizar o produto final.

O processo em si deve ser capaz de extrair informacdo de bases de dados

transaccionais e/ou de ficheiros e de fontes externas a organizacéo.

“O processo de ETL engloba todas as operacdes relacionadas com a localizacdo dos
dados, as rotinas de extraccdo, escolha, limpeza, transformacdo e carregamento da
informag&o transaccional no data warehouse. E um processo complicado, e demorado,
gue pode chegar a ocupar 80% do trabalho de desenvolvimento de um repositério de
dados.” (Caldeira, 2008)

2.3.1.2.1. Extraccao (Extract)

A fase de extraccdo dos dados consiste em recolher a informacdo previamente indicada
como necessaria, acendendo as fontes de dados identificadas para o efeito.

E extremamente importante a identificacdo da informac&o necesséria (e esta nio pode
ser toda a informacéo da organizag@o) pois é necessario garantir que a extrac¢cdo nao seja uma

fase de processamento lento e pesado. Para Howson *’

a extraccdo de toda a informacdo da
organizagdo “¢é inviavel por uma série de motivos, tais como o tempo de processamento do ETL,

alto custo de armazenamento dos dados, quebra no desempenho das aplicacGes de BI, limitagoes

17 Howson, C. (2008), “Successful Business Intelligence: Secrects to making Bl a killer App.”, McGraw-Hill, New
York, in Sobrido, M. (2008), Factores Criticos de Sucesso de Aplicacoes de Business Intelligence Baseadas em
Sistemas ERP, Tese de Mestrado, Pontificia Universidade Cat6lica de S&o Paulo, P. 101
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de tempo, dinheiro e pessoas, 0 que obriga a prioritizar o que deve ou ndo ser enviado para 0
DW.” (Sobrido, 2008, p.101)

Na fase de extraccdo existe uma area fundamental, que muitos autores Ihe ddo o nome
de 4rea de estagio. E nesta area que os dados sdo disponibilizados para transformagio apds a
extraccdo dos mesmos dos sistemas OLTP (transaccionais). Esta transformagdo ndo é a mesma
que a da fase de ETL, consistindo em tarefas de formatacdo, uniformizacéo e limpeza de dados

incosistentes, bastante Gtil para a fase seguinte.

2.3.1.2.2. Transformacao (Transform)

Por vezes, e devido a extraccdo de diversos sistemas fonte, os dados ttm a mesma
informac&o, mas disposta de forma diferente, como tal é necessério efectuar a transformacéo para
manter a coeréncia de toda a informacéo que sera carregada. A transformacao dos dados consiste

em:

e “Limpar” os dados de forma a adequa-los as regras de negécio implementadas;

e Sumarizar dos dados, ou seja, sumarizar valores e quantidades;

e Derivar os dados a partir dos ja existentes. Essencialmente resultados de céalculos dos
dados ja existentes;

e Agregar os dados provenientes dos diversos sistemas fonte.

Tendo em conta que nesta fase vao ser calculados indicadores que servirdo para o
suporte a decisdo é importante que sejam definidos a partida os calculos desses mesmos

indicadores. Esse calculo deve ser efectuado em conjunto com os stakeholders da organizacéo.

2.3.1.2.3. Carregamento (Load)

A tarefa de carregamento dos dados consiste em alimentar o DW com a informacéo
extraida e transformada. Apos o carregamento dos dados, estes podem ser acedidos pelos

utilizadores, através da camada de apresentacdo, utilizando a informacéo para diversos fins.
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Moss e Atre ‘8 dividem o carregamento dos dados em trés categorias:

e “Carga inicial: corresponde a carga que € realizada quando da entrada em
producdo da aplicacédo de Bl;

e Carga dos dados historicos: pode ser considerado uma extensao da carga inicial,
porém diverge daquela em alguns aspectos: os dados histdricos séo estaticos; além
disso, como sdo dados antigos, podem estar armazenados em arquivos e tabelas
cujo layout ndo é igual ao dos dados actuais correspondentes, 0 gque exige que
sejam desenvolvidos programas especificos para a sua carga;

e Carga incremental: aquela que ira carregar os dados activos. A particularidade,
nesse caso, € que é necessario prever que os dados activos podem ser novos,
actualizados ou excluidos, e, portanto, é necessario que sejam procedidos
tratamentos diferentes para cada processo. Exemplo: se um determinado dado é
excluido no sistema fonte, ndo necessariamente devera ser excluido do DW, isto
porque o BI considera informagdes historicas.” (Sobrido, 2008, p.104)

Regra geral, a carga incremental é efectuada diariamente e através de deltas tendo como

base a data de alteracéo dos registos.

¥
(“\, Administration and Operational Services
Gy
Flat Filas
= |
w“
Tl s ]
L) Databases i
=] B Extract = Data = Load - OEN, &
% == Transformation _+ E
o _r“ Drata o
] oFs Warehouse | =
Databases
[
Flat Flies Metadata Management

Figura 4 - Funcionalidades basicas do ETL

Fonte: Information Management and SourceMedia, Inc. (2009)

18 Moss L.T.; Atre S., (2003), “Business Intelligence roadmap: the complete project lifecycle for decision-support
applications”, Addison-Wesley, Boston, in Sobrido, M. (2008), Factores Criticos de Sucesso de Aplicagdes de
Business Intelligence Baseadas em Sistemas ERP, Tese de Mestrado, Pontificia Universidade Catolica de Sdo Paulo,
P. 104
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2.3.2. Camada da plataforma de Bl

Nesta camada deve ser garantido a criagdo do repositorio de dados (Data Warehouse,
Data Mart) provenientes da camada anterior atraves do processo de ETL. A camada da
plataforma de Bl suporta as configuracGes de seguranca e acesso a informacao tendo como base

as componentes de reporting, dashboards e anélise (Data Mining e OLAP).

2.3.2.1. Data Warehouse

Um Data Warehouse é considerado por muitos autores como um repositorio de dados

onde é mantida a informacé&o relativa as actividades de uma organizacéo.

Tendo em consideracéo esta defini¢do seria possivel considerar o mesmo de uma base de
dados tradicional, no entanto existem algumas diferencas onde o DW se distingue. Um DW, e
devido as suas caracteristicas estruturais, tem uma enorme capacidade de armazenamento; tem
uma grande capacidade na integridade e actualizacdo dos dados; tem uma taxa de redundancia
dos dados muito baixa; tem a capacidade de integrar os dados provenientes de diversas fontes
mantendo a fiabilidade destes e enorme facilidade de acesso aos dados.
“O DW possibilita a analise de grandes volumes de dados, extraidos dos sistemas
transaccionais. Sao as chamadas séries historicas que possibilitam uma melhor anélise
de eventos passados, oferecendo suporte as tomadas de decisdes presentes e a previsao
de eventos futuros. Por definicdo, os dados num data warehouse ndo s&o voléteis, ou
seja, eles ndo mudam, salvo quando é necessério fazer correccbes de dados

previamente carregados. Os dados estdo disponiveis somente para leitura e ndo podem
ser alterados.” (Ferraz, 2008)

Um dos grandes beneficios de um DW ¢ a rapidez com que os utilizadores acedem a
informacgdo necesséria para o processo de tomada de decisdo. Além da rapidez de consulta,
eliminando as tarefas operacionais de pesquisa e identificagdo dos dados, a tomada de deciséo é
baseada em factos.

Para Caldeira, “O data warehouse é uma metodologia que se propde

adequar esse enorme manancial de dados as necessidades dos decisores, transformando
dados amontoados, armazenados em sistemas incompativeis entre si, em informacao
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fidvel que pode ajudar as organizacdes a atingirem niveis superiores de compreensao
dos seus negdcios.” (Caldeira, 2008)

Para que seja possivel implementar todas estas vantagens numa organizacdo, e,
possibilitar o suporte a decisao, ha que ter alguns conceitos em consideracdo, nomeadamente, que
os dados de um Data Warehouse sdo essencialmente para analise, ou seja, 0s seus objectivos sdo
analiticos, e, que efectivamente a organizacdo tem necessidade de analises e relatorios
consistentes de forma rapida, dando resposta a um processo de tomada de decisdo, caso contrario

pode ser um investimento financeiro desnecessario.

Num DW ¢ utilizado um modelo de dados multidimensional (ao contrario dos sistemas
transaccionais), o que permite espelhar todas as vantagens ja mencionadas, pois permite que a

informacao seja armazenada ja nesse formato.

Para o modelo multidimensional, existem duas principais abordagens em termos de
modelo a aplicar, 0 modelo em estrela (star schema) e o modelo de floco de neve (snow flake).
Cada uma destas abordagens devem ser aplicadas mediante as necessidades da organizacdo, 0s
requisitos e a arquitectura que ird ser construida, no entanto ndo significa que ndo se possa

adoptar uma abordagem mista, o starflake.

No modelo em estrela todas as tabelas relacionam-se directamente com a tabela de
factos fazendo a desnormalizardo das dimens@es. Para um melhor entendimento do que séo factos

e dimensdes, Caldeira explica factos como:

“Os factos sdo derivados dos dados que registam valores, ou medidas
envolvidos e resultantes dos negdcios de uma organizagdo. No data warehousing 0s
factos organizam-se em entidades denominadas tabelas de factos. Os factos séo, por
exemplo, os precos dos produtos, as vendas de matéria-prima, as distancias percorridas
diariamente por estafetas, 0 nimero mensal de consultas médicas num centro de salde
ou as classificacBes obtidas pelos alunos a uma determinada disciplina. Os factos tém
ainda uma propriedade interessante que é o de poderem ser agregados segundo um
determinado critério.” (Caldeira, 2008)

Relativamente as dimensdes, Caldeira considera que:

“Os descritores juntam-Se em conjuntos como propriedades comuns
denominados dimensdes. As dimensfes no data warehousing sdo entidades designadas
como tabelas de dimensdo. Os descritores, como o seu nome logicamente indica,
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servem para caracterizar os factos, contextualizando desse modo as medidas dos
processos de negdcio das organizagBes. Sem estes descritores os factos ndo tém
qualquer significado. Quanto mais numerosos e diversificados forem os descritores

mais (teis se tornam aos processos de tomada de decisdo.” (Caldeira, 2008)

O modelo em estrela consiste numa compreensdo mais simples e de maior rapidez na resposta as
consultas, no entanto gera alguma redundancia e utiliza mais espaco para armazenamento. Na figura 5

pode-se observar um exemplo de um modelo em estrela, sendo a tabela de factos o objecto central.

Dirensao Marketing D s50 Cliarte

- Falos Vendas -
Dirmersdo Produlo Dimensdo Loja

Dimenso Tempo Dimensdo Promogio

Figura 5 — Exemplo de modelo em estrela (star schema)

Fonte: iMasters (2006)

Para o modelo floco de neve as dimensfes sdo normalizadas, ou seja, estas relacionam-
se com a tabela de factos, mas algumas das dimensdes relacionam-se somente entre si. Nesta
perspectiva observa-se a existéncia de dimensdes ditas auxiliares que normalizam as dimensoes
“principais”. Na figura 6 pode-se observar que as dimensdes auxiliares Ano, Més e Dia

normalizam a dimensao “principal” Tempo.

44
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias, Departamento de Comunicacéo, Artes e Tecnologias da Informacéo



Rui Manuel Faria Pereira, Bl nas OrganizacGes

Dimensao Promocao Dimensao Loja
Fatos Vendas
Mebo Marca
Dimensdo Te Dimensao Prod Departamento
Ano Més Dia Cateqona
- —>

Figura 6 — Exemplo de modelo em floco de neve (snow flake)

Fonte: iMasters (2006)

Apesar de serem criadas mais tabelas, este modelo necessita de menos espaco para

armazenamento, no entanto as consultas tornam-se mais lentas que o0 modelo em estrela.

O modelo em estrela desperdica espaco por ndo normalizar as dimensfes, no entanto
estudos efectuados por diversos autores, demonstram que 0 ganho de espago na normalizacao é
menor que 1%. Desta forma, e pressupondo que o objectivo das organizacGes é a obtencdo rapida
de informacdo para suporte a decisdo, 0 modelo em estrela devera ser o mais recomendado.
Naturalmente que esta analise devera ser efectuado na fase de levantamento de requisitos do
projecto e assim devera ser estudado qual o melhor modelo a adoptar. Como na grande maioria
dos projectos, as fases de levantamento de requisitos e planeamento sdo as mais importantes para
0 sucesso destes, no entanto é também importante salientar alguns dos problemas encontrados no

desenvolvimento de projectos de Data Warehouse.

1. Envolvéncia dos stakeholders da organizacao no projecto

Para garantir o sucesso de um projecto € necessario envolver os stackeholders da
organizagio em todas as fases do projecto. E necessério entender as suas necessidades para
que todos se encontrem alinhados e orientados para 0s mesmos objectivos, caso contrario

garantidamente que o projecto ndo tera o sucesso esperado.
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2. Gestéo de expectativas dos utilizadores

E importante gerir as expectativas dos utilizadores de forma a estes entenderem que o DW
ndo ird mostrar as melhores solugdes, mas sim responder ao que estes questionarem
(consultarem). O DW serve de apoio a deciséo, ndo para decidir sozinho.

3. Carregamento dos dados

Tendo como base 0 ponto 1, é necessario envolver os utilizadores na escolha dos dados
provenientes dos sistemas operacionais, pois o carregamento de todos os dados de todos os
sistemas ndo é proveitoso nem boa pratica.

4. Diferencas entre DW e um sistema transaccional

E importante “educar” e formar os utilizadores para as diferencas de um sistema
transaccional e um DW. O foco deverd ser no tipo de informacdo que o DW podera
disponibilizar através das suas consultas, nomeadamente, informacgéo agregada como somas,
médias, tendéncias.

5. Capacidade de armazenamento do hardware

A capacidade de storage inicial deve ser calculada devidamente de forma a garantir que ao
fim dos primeiros 3 meses do projecto em producdo este ndo necessite de ser aumentado.
Deve ser efectuada uma estimativa a 12 meses criando processos de gestdo de capacidade
para uma actuagdo atempada.

6. Apos implementado, os problemas ndo terminam

Naturalmente que ha medida que o projecto e os utilizadores vao ganhando alguma
maturidade, v8o ser necessarias novas fontes de informacdo para satisfazer novas
necessidades. Esta é realidade e o dia-a-dia dos projectos de DW, como tal, é muito
importante que o projecto seja constantemente revisto, ao nivel do software, do hardware e

das novas tecnologias.

Ao longo dos anos tem-se assistido & proliferacdo do DW sendo cada vez mais uma
ferramenta quase imprescindivel nas organizagdes. A mudanca de mentalidade nas organizacdes
também tem ajudado a esta expansdo, no sentido em que se tem apostado na incorporacao das
regras de negocio nas aplicacfes e no ajuste das estruturas e arquitecturas dos sistemas aos

negocios.
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2.3.2.2. Data Mart

Um Data Mart é considerado como um subset de um Data Warehouse contendo
informac&o especifica para, por exemplo, um determinado departamento ou &rea de negdcio,
como a area de marketing, de vendas, financeira. Segundo Nimer', “Os data marts sdo muito
interessantes para resolver certos problemas, mas ndo sdo necessariamente substitutos de um
projecto de data warchouse.” (Bispo, 1998) Para Kimball?®®, “Um data mart ndo deve ser um
pequeno data warehouse, com a finalidade de ser rapido ou possuir dados ainda ndo ajustados

para o data warehouse.” (Bispo, 1998)

Tipicamente um Data Mart é desenhado num modelo em estrela composto por uma
tabela de factos e “alimentado” via ETL através da informagdo proveniente do Data Warehouse,
no entanto, ndo significa que ndo possa ser implementado com outros modelos, a semelhanca do

Data Warehouse.

O acesso a informacdo de um Data Mart € obtida da mesma forma que no Data

Warehouse, através de uma camada de apresentacéo.

A figura 7 reflecte o carregamento de Data Mart’s com 0s dados provenientes do Data

Warehouse.

19 Nimer, F. (1998), “Analisando o retorno sobre o investimento de data warehouse ”, Revista Developers, p. 16-17,
in Bispo, Carlos (1998). Uma andlise da nova geracdo de sistemas de apoio a decisdo, Dissertacdo de Mestrado,
Escola de Engenharia de Sao Carlos da Universidade de Sao Paulo, p. 49

20 Kimball, R. (1998), “O que faz a equipe central de data warehouse.”, Revista DBMS. v 1. n 3. p. 64-66, in Bispo,
Carlos (1998). Uma analise da nova geragéo de sistemas de apoio a decisdo, Dissertagcdo de Mestrado, Escola de
Engenharia de Sdo Carlos da Universidade de S&o Paulo, p. 49
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Figura 7 — Exemplo de carregamento de Data Mart via DW

Fonte: Information Management and SourceMedia, Inc. (2007)

2.3.2.3. Reporting

A geracgdo de relatorios pode ser implementada com relatérios pré-feitos, a medida do
utilizador, e/ou através da execuc¢do de queries pelos utilizadores, cabendo-lhes a eles a escolha
da informacdo que pretendem obter. Apesar de existir a possibilidade dos utilizadores criarem 0s
seus relatorios, € necessario que estes tenham conhecimentos especificos do modelo de dados
implementado, eventualmente da linguagem SQL e principalmente conhecimentos sobre a
informagao que querem obter. Por vezes a falta de conhecimentos dos utilizadores pode provocar
alguns constrangimentos ao nivel da performance da BD devido a questdes técnicas,

particularmente da linguagem SQL.

Os relatorios pré-feitos sdo relatdrios que ja se encontram construidos cabendo ao

utilizador somente executa-lo para que obtenha o otput do mesmo.
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2.3.2.4. Dashboards e Scoreboards

Os dashboard e scoreboards, sdo representacfes graficas de grandes volumes de

dados extraidos do DW e/ou do(s) Data Mart(s), sobre o desempenho dos negdcios da
organizacao.

Os dashboard fornecem uma representacdo ilustrada do desempenho dos negocios
em toda a organizacéo.

Os scoreboards fornecem informacdo grafica sobre indicadores de desempenho
(KPIs) existindo a possibilidade da criacdo de alarmes nesses indicadores, por exemplo, se o

indicador estiver abaixo do threshold definido como aceitavel, surgird um alarme de alerta.

A semelhanca dos relatérios, os dashboards e os scoreboards também podem ser

criados pelos utilizadores de forma a obterem os indicadores referentes a informacdo que
pretendem analisar.

“Os scorecards e dashboards fornecem informagdes imediatas sobre o desempenho
dos negocios em toda a empresa. Tipicamente, sdo gerados para 0s gestores e
executivos que precisam de uma visdo geral do negécio e consideram primordial
dispor de uma visualizacdo intuitiva e oportuna dos dados estratégicos, financeiros e
operacionais.” (Microstrategy)
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Figura 8 — Exemplo de dashboard

Fonte: Microstrategy
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2.3.2.5. Analise

Para a analise dos dados de um DW ou de um Data Mart é recomendada a utilizacao de

ferramentas OLAP (Online Analytical Processing) e/ou de ferramentas de Data Mining.

23.251. OLAP

Para Turban et al. 2 “O termo OLAP refere-se a uma variedade de actividades

frequentemente executadas por utilizadores finais de sistemas online.” (Sobrido, 2008)

As principais funcionalidades OLAP sdo: a analise dindmica e multidimensional, a

rapidez de consulta e a sua interactividade com o utilizador.

O grande objectivo do OLAP ¢ efectuar a relagcdo entre os dados e o negocio, de uma
forma interactiva, através da exploracdo e analise dos dados de uma forma répida e consistente. A
interaccdo com os utilizadores é feita através da criacdo de relatorios, gréaficos ou de consultas
ad-hoc a BD.

Existem diversas funcionalidade que podem ser executadas na visualizacdo de um
relatorio gerado com ferramentas OLAP, no entanto existem umas mais utilizadas que outras,

nomeadamente Drill e Slice and Dice.

Com a analise dos dados através de ferramentas OLAP € possivel obter maior ou menor
detalhe utilizando a funcionalidade de Drill. Imaginando um relatério OLAP num formato de
tabela, ao efectuar o Drill Down o nivel de detalhe da informagdo é aumentado. Por exemplo,
analisando os resultados do nimero de clientes por continente de uma organizacdo, obtém-se
inicialmente o valor total para cada continente. Conforme exposto na figura 9, efectuando o Drill
Down num dos continentes é possivel analisar o nimero de clientes de um determinado pais,

associado a esse continente.

2l Turban, E.; Aronson, J.E.; Ting-Peng, L.; Sharda, R. (2007), “Decision support systems and intelligent systems”, 8
Ed., Upper Saddle River, NJ, Pearson Prentice Hall , in Sobrido, M. (2008), Factores Criticos de Sucesso de
Aplicacdes de Business Intelligence Baseadas em Sistemas ERP, Tese de Mestrado, Pontificia Universidade Catélica
de Séo Paulo, P. 118
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Cuskomer Count

B rorth America Lnited States 7,819

Parific 3,591

18,484

Figura 9 — Exemplo de OLAP — Drill Down

Fonte: Dundas Data Visualization, Inc. (2009)

Da mesma forma que € utilizado o Drill Down, também € possivel utilizar o Drill Up,
sendo que aqui a visualizagdo é no sentido oposto, ou seja, o detalhe da informac&o é reduzido

para o nivel do continente, agrupando 0s paises a este.

Com o Drill Throught a analise comeca a ter mais informacdo, ou seja, analisando o
namero de clientes por continente é também necessario analisar os dados da dimenséo tempo.

Desta forma € possivel efectuar uma analise inicial por regido e de seguida por tempo.

A funcionalidade Drill Across serve para excluir determinado objecto de uma dimenséo.
Tendo em consideracdo o exemplo de cima e para uma anélise com a dimensao tempo composta
por ano, més e dia, é possivel excluir o dia (executando o Drill Across) orientando a anélise

somente por ano ou més.

As funcionalidades de Slice and Dice s&o distintas, ou seja, o Slice € interpretado como
um filtro nas dimensdes. Por exemplo, restringir a dimensdo tempo apenas para o ano de 2010
obtendo assim toda a informacao no relatério, mas s6 para o ano filtrado. O Dice permite analisar
as diferentes dimensOes alterando a perspectiva multidimensional. Por exemplo, apds a analise
dos clientes por continente, com o Dice, é possivel saber em que loja associada a organizacao 0s

clientes compraram os produtos.

Actualmente existem no mercado diversos produtos OLAP que se diferenciam muito uns
dos outros, gerando situagdes muitas vezes contraditorias no momento da escolha da ferramenta

mais adequada as necessidades de uma organizacdo, no entanto no momento da escolha ha que
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ter em atencdo que as ferramentas OLAP devem ser flexiveis e adaptaveis, pois os utilizadores

tém formacéo e capacidades diferentes.

2.3.2.5.2. Data Mining

Para o suporte ao processo de decisdo sdo necessarias analises complexas capazes de
obter estimativas e previsfes futuras para que a organizacdo saiba orientar-se de forma a atingir
0S seus objectivos. Para se obter este tipo de informacdo complexa, existem as ferramentas de
Data Mining, que utilizando, entre outros, modelos matematicos, estatisticos e financeiros, sdo
capazes de relacionar variaveis e descobrir relacionamentos e padrdes entre os dados. A
semelhanca das ferramentas OLAP, o Data Mining constroi a sua informacédo através dos dados
do DW e/ou de Data Mart disponibilizando-a posteriormente aos utilizadores para que estes

possam efectuar analises sobre os dados obtidos.

Muitos autores definem o Data Mining como, a capacidade de explorar grandes volumes
de dados, através de pesquisas complexas, agregando-os e organizando-os de forma a possibilitar

as organizagoes a gerirem relacionamentos de causa-efeito proactivamente.

Turban et al %, define Data Mining como “uma espécie de anlise das informagdes de
uma base de dados, que procura por padrdes escondidos num conjunto de dados que pode ser
utilizado para prever comportamentos futuros. E um processo que utiliza estatistica, matematica,
e inteligéncia artificial para extrair e identificar informacdes Uteis e, consequentemente, gerar
conhecimento a partir de grandes bases de dados. O termo Data Mining é utilizado para descrever
0 processo de descoberta de padrdes atravées da analise de dados. Esses padrbes podem ser regras,

afinidades, correlagdes, tendéncias e modelos de previsdo.” (Sobrido, 2008)

Este tipo de ferramenta € capaz de compreender comportamentos e perfis dos clientes
permitindo classifica-los e agrupa-los, facilitando a definicdo de estratégias e acgdes na

organizacdo. Por exemplo, € possivel analisar num determinado periodo de tempo, o perfil dos

22 Turban, E.; Aronson, J.E.; Ting-Peng, L.; Sharda, R. (2007), “Decision support systems and intelligent systems”, 8
Ed., Upper Saddle River, NJ, Pearson Prentice Hall , in Sobrido, M. (2008), Factores Criticos de Sucesso de
Aplicacdes de Business Intelligence Baseadas em Sistemas ERP, Tese de Mestrado, Pontificia Universidade Cato6lica
de Séo Paulo, P. 112
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clientes que compraram determinado produto, podendo assim promover ac¢fes de marketing

direccionadas para um determinado tipo de cliente.

Este tipo de andlises € muito comum, criando assim ac¢des directamente relacionadas

com o cliente. Para Ferraz, as principais ac¢oes sdo:

“Prospec¢ao de mercado: Tendo como base os actuais clientes, sdo criadas accdes de
abordagem a potenciais clientes;

Aquisicdo: Ajuda no design de campanhas de marketing, considerando as melhores
técnicas a serem adoptadas junto de alvos especificos;

Cross-Selling: Identifica nos actuais clientes aqueles que poderiam aderir a uma outra
linha de produtos;

Expansdo: ldentifica dentro dos actuais clientes aqueles que com potencial para
aumento de consumo, facilitando o design de campanhas promocionais para aumento
de share interno;

Retencdo: Identifica e realca os clientes abordados de maneira deficiente pelos
concorrentes e desenha campanhas para atracgdo e retengdo dos mesmos.” (Ferraz,
2008)

O Data Mining ainda ndo é uma solucdo que se encontre massificada nas organizacdes,

principalmente pelo seu elevado custo e complexidade, no entanto, existem algumas éareas onde

se tem investido nesse sentido e que tem trazido resultados muito positivos. Segundo Ferraz, as

areas de vendas e marketing, banca e satude tém feito algum investimento no Data Mining com o

objectivo de melhorar e defender os seus servigos, nomeadamente:

“Vendas e Marketing:

Identificar padrdes de comportamento de consumidores;

Associar comportamentos as caracteristicas demogréficas dos consumidores;
Campanhas de marketing directo;

Identificar consumidores leais.

Banca:

Identificar padrdes de fraude (cartdes de crédito);

Mercado financeiro;

Minimizar prejuizos através de crédito a clientes de “confianga”.

Saude:

Comportamento de pacientes;

Identificar terapias de sucesso para diferentes tratamentos;
Fraudes em planos de saude.” (Ferraz, 2008)
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2.3.3. Camada de apresentacao

A camada de apresentacédo, considerada a camada ao nivel do utilizador, disponibiliza a
informacdo para apoio a decisdo e de monitorizagcdo de desempenho da organizacao, através dos
diversos canais configurados. Estes canais podem ser 0s mais comuns € com 0S quais 0S
utilizadores estdo familiarizados, tais como: e-mail; telemovel, portais e ferramentas MS Office.
Esta camada ndo sé disponibiliza a informacdo aos utilizadores internos a organizacdo como
também o pode fazer a entidades externas (por norma através de portais) como clientes,

fornecedores e entidades publicas.

2.4, Como deve uma organizacao escolher um produto de Bl

A maioria das organizacfes compreende as inimeras vantagens competitivas que advém
da utilizacdo de Business Intelligence (BI), no entanto, antes de colher os beneficios de BI, as

empresas tém que o implementar, um processo muitas vezes complexo.

Para a escolha de um produto de Bl tem que se efectuar um levantamento sobre os
requisitos técnicos, orcamentos, solicitar orcamentos e, claro, escolher os fornecedores que

poderdo satisfazer as necessidades da organizacao.

Diversos autores afirmam que existem duas listas de perguntas por onde as organizac6es
devem comecar para os ajudar na escolha do produto. A primeira é uma lista de perguntas que as
organizacOes devem efectuar internamente. A segunda é uma lista de perguntas que devem ser

feitas aos fornecedores de produtos de BI.

2.4.1. Questdes internas

A organizacgéo necessita de um produto de Business Intelligence?

E recomendado que antes de se avancar para a compra de um produto de Bl se analisem
0S recursos organizacionais para se verificar se ja existe alguma capacidade de Bl a disposicéo.

Para pequenas empresas 0 reporting financeiro ja existente e um sistema de CRM podem ser
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suficientes, ndo necessitando de um sistema de BI, evitando assim custos que aparentemente

podem ser considerados desnecessarios.

Quem vai constituir a equipa de projecto? Quem devera avaliar os processos de analise e de

compra do produto, pessoas de TI, do negdcio, ou ambas?

E importante garantir que se tem as pessoas certas da organizacdo na equipa de projecto.
De acordo com os especialistas, as pessoas mais ligadas ao negécio devem ter um papel de
lideranca no processo de avaliacdo e seleccdo. Uma vez que um produto de BI ird trazer mais
valor tanto para a area de negocio como para a area de TI, € importante que ambos facam parte
do processo de avaliacdo e andlise. Se a area de negocio e a area de TI estiverem representados

desde o inicio do processo, a comunicac¢do entre os dois grupos tornar-se-& mais simples e eficaz.

Como deve ser a arquitectura?

Uma andlise ao volume de dados, as necessidades organizacionais e da infra-estrutura

existente ajudara a decidir a arquitectura mais adequada para o sistema de BI.

Antes de se avancar para a compra de tecnologia é importante responder, internamente,

as seguintes questdes:

e Sera que € necessario construir um novo Data Warehouse?
e O ambiente é tdo heterogéneo que sao necessarios Data Marts separados?
e E necessario centralizar os dados separando os Data Marts?

e Jaexiste esta informag&o ou é necessario cria-la de raiz?

Como avaliar os requisitos de negdcio a longo prazo?

E sabido que os requisitos de negocio ndo s&o os mesmos ao fim de 5 anos. E necessario

visualizar a evolucdo das necessidades de negdcio da organizacdo e avaliar as ferramentas de Bl
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em conformidade. Um sistema de Bl deve ser agil e robusto de forma a responder as diversas

variaveis de negaocio.

E importante que as areas de TI e de negdcio “falem a mesma lingua”, regra geral, uma

tarefa muito complicada.

Quem vao ser os utilizadores finais de Bl e quais vao ser as suas necessidades?

Dentro desta questao existe um outro conjunto de questdes que devem ser colocadas, tais
como: Quantos utilizadores de Bl existem agora e quantos vao existir no futuro? A ferramenta
sera utilizada fora da firewall por clientes e parceiros? A ferramenta serd utilizada somente no
pais onde foi implementada ou sera utilizada internacionalmente? Os executivos e os vendedores
vao necessitar de acesso mével a ferramenta? Serdo implementadas aplicacdes de dashboards e
scoreboards? Que tipo de queries ad-hoc a ferramenta deve permitir? Quantos utilizadores vao
utilizar o sistema ao mesmo tempo? Os utilizadores tém skills técnicos adaptados ao Bl ou

necessitam de um interface simples?

Qual é o orcamento?

Depois da aprovagdo do business case para a compra de uma ferramenta de BI, fica
conhecido o orcamento disponivel para a compra deste. E extremamente dificil trabalhar com um
limite monetario, pois € impossivel prever despesas extra, tais como, formagao extra, manutengdo
e hardware se aplicavel. E importante criar um orgamento, para a implementacdo de BI, bem

detalhado, controlando os valores em cada passo da compra e da implementacdo da ferramenta.

Qual é o tempo de implementacédo?

Existe uma deadline corporativa para a implementacdo? Uma implementacédo de Bl pode

levar desde uma semana a um ano. E recomendado a criagido de um plano de projecto bem
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detalhado tendo em consideracgéo as tarefas de conversacdo com fornecedores, execucdo de prova

de conceito (POC), implementacdo de software e hardware, formacao e resolucao de problemas.

Queremos fazer a nossa prova de conceito, no nosso ambiente e com dados reais?

Hoje em dia a maioria dos fornecedores permitem que se testem 0s seus produtos no
ambiente de producdo de forma a demonstrar a verdadeira performance das aplicacdes. Se a
organizagao decidir efectuar o seu POC tém que se decidir que dados véo ser escolhidos e como o
POC vai ser estruturado. E importante criar dashboards de teste, testar diferentes queries,

executar relatorios de teste e mais importante ainda, envolver os utilizadores neste processo.

Qual é o ambiente (técnico) que o software de Bl terd que integrar (sistemas fonte, bases de

dados, plataformas de hardware, etc)?

Muitas organizagdes utilizam produtos de diferentes fornecedores, como tal, é
importante verificar que um determinado produto de Bl pode ser integrado no
ambiente/arquitectura ja existente. Os especialistas na area recomendam muita atencdo e
consideracdo nas alteracGes de arquitectura que possam existir no futuro, tais como, arquitecturas

orientadas ao servico (SOA) que podem afectar a longo prazo esta integracao.

Como pode ser medido 0 sucesso? A organizacdo espera um retorno do investimento
(ROI)?

O responsavel pelo projecto de implementacdo de Bl vai com certeza (assim como a
organizacdo) querer obter resultados que justifiguem a compra de um produto de BI. Durante 0
processo de avaliagdo é importante pensar na melhor maneira de medir o sucesso do projecto na
organizacdo, como ira trazer lucros para a organizagdo, como satisfaz os clientes e outras

métricas importantes.
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Os “pequenos” beneficios do BI sao mais importantes

Apesar de as métricas serem importantes para as organizacdes, estas devem apresentar

aos seus executivos os “pequenos” beneficios do BI.

Os beneficios mais importantes que se ganham em BI séo inatingiveis do ponto de vista
do valor estratégico, tais como, o ganho na velocidade dos relatérios, informacdo mais
estruturada e bem gerida, ajuda na capacidade de decisdo e aumento da produtividade dos

utilizadores.

Como vao ser formados os utilizadores de BI? E os administradores?

Para se ter resposta a esta questdo é necessario depreender o estilo de aprendizagem de
cada grupo, utilizadores e administradores. Irdo beneficiar com uma formacdo conjunta? Sera

preferivel formar somente os administradores e estes serdo os formadores dos restantes?

2.4.2. Questdes que as organizacdes devem colocar aos fornecedores

O que pode o produto fazer? Esta de acordo com os requisitos da organizacéo?

O processo de avaliagdo de fornecedores de Bl torna-se mais simples se 0s requisitos de
negocio estiverem bem definidos, assim como se for feito o alinhamento dos produtos destes com
as necessidades organizacionais. A flexibilidade da organizagdo também é importante, h& que ter

mente aberta a alternativas que também possam ir de encontro as suas necessidades.

Qual o seu custo? Quais as opcdes de licenciamento disponiveis?
Os fornecedores oferecem muitos tipos de licenciamento. Os mais populares séo:

° Baseados no servidor
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o Baseados em perfis

. Baseados em utilizadores

E muito dificil comparar questdes de licenciamento entre fornecedores pois estes podem
ter tipos muito diferentes. Quando se estd a escolher o tipo de licenciamento é importante
considerar as necessidades a longo prazo dos utilizadores. Também é importante garantir que no
contrato estardo descritos todos os SKU (Stock Keeping Unit) que serdo comprados. Segundo 0s
analistas, a ndo revisdo dos SKU’s ¢ um erro bastante comum com graves implicacdes
financeiras. As organizagdes que nao tém em consideracdo este passo descobrem mais tarde, e da
pior maneira, que uma componente do sistema que pensavam ter comprado ndo ficou

contratualizada, tendo que posteriormente pagar para a adquirirem.

Como vai o software de Bl integrar-se na actual arquitectura?

Se os requisitos técnicos estiverem bem definidos (sistemas fonte, bases de dados,
plataformas de hardware, etc) sera mais facil de discutir com o fornecedor o processo de
integracdo. E importante questionar ao fornecedor quais os desafios mais comuns na integracéo

de sistema.

Como serdo efectuados os contratos de suporte e manutencgao?

Se for um novo fornecedor e um novo produto, é provavel que utilizadores e
administradores necessitem de suporte, principalmente durante o primeiro ano. Os fornecedores

devem ser questionados acerca de pregos especificos para suporte, formacdo e manutencao.
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Quanto tempo vai demorar a implementacdo? Serdo necessarios consultores externos ou

outros servicos do fornecedor?

E necessario garantir que o tempo de implementacio dado pelo fornecedor é realista. E
importante cruzar esta informacdo com o plano de projecto. Muitas vezes é necessario recorrer
aos servigos dos fornecedores ou a consultores externos, solicitando ajuda para determinada

decisdo e/ou questdo, ou mesmo no acompanhamento do projecto por completo.

O que acontece se a organizacao for comprada?

Os fornecedores conseguem ser muito ageis em relacdo a esta questdo. Muita coisa pode
mudar com aquisi¢fes ou fusdo de empresas, como tal, & importante que os termos do contrato

com o fornecedor prevejam estas situacdes. Deste modo a organizacgéo fica protegida.

E possivel falar com um dos clientes que pertencam a mesma area de negdcio?

Muitos autores concordam que a melhor visdo sobre os fornecedores e 0s produtos vem
das pessoas com experiéncia. Deve perguntar-se ao fornecedor se é possivel falar com um dos
seus clientes, idealmente com uma organizacdo com necessidades similares. Bons fornecedores
ndo devem ter nada a esconder e devem ficar contentes em conseguir fazer com que uma

organizacéo fale com outra.

2.5. Factores de sucesso em projectos de Bl

Como em qualquer projecto é necessario garantir uma boa gestdo dos requisitos durante
a fase de implementacéo e na fase de passagem de conhecimento aos utilizadores. Nao garantindo
este pressuposto o projecto fica sujeito a ndo-aceitacdo do mesmo por parte dos utilizadores,
principalmente de decisores, directores e administradores. N&o existindo aceitacdo do projecto

pelos utilizadores, este esta destinado ao fracasso.
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Para garantir o sucesso dos projectos de Bl existem factores de sucesso que devem ser
considerados pelas organizacdes e equipas que os irdo implementar. Segundo Avila, devem-se

considerar seis factores de sucesso no Bl.

“l- Grau de adesdo: é preciso avaliar se as ferramentas de Bl contam com adesdo dos

funcionarios e se eles estdo, de facto, comprometidos a utiliza-las;

2- Estratégia de dados: cerca de 70% a 80% do investimento realizado na implementacéao de Bl
estdo concentrados no tratamento dos dados da empresa; por isso, € importante que esses dados

recebam atencdo, passando por etapas explicitas de validacéo;
3- Gestdo: é necessario cumprir prazos, planear os recursos utilizados com Bl com antecedéncia;

4- Suporte executivo: o trabalho em BI precisa de envolvimento da alta gestdo da empresa,
principalmente porque a utilizacdo das ferramentas pode requerer modifica¢cdo em processos e,

consequentemente, em habitos dos funcionarios;

5- Escolha da plataforma: é imprescindivel pesquisar, entre as ferramentas de Bl o que se

pretende adquirir, quais sdo as mais consolidadas no mercado;

6- Alinhamento BI-Negdécio: o compromisso entre a area de TI e os restantes departamentos da
organizacao precisa ser muatuo; além disso, as areas que utilizarem Bl devem receber suporte
constante.” (Avila, 2011)

Para outros autores os factores de sucesso podem-se dividir em trés macro factores:

Pessoais; organizacionais e tecnolégicos.

2.5.1. Factores pessoais

e Facilidade de utilizacdo: E importante criar e/ou escolher aplicagdes user friendly, faceis
de utilizar e faceis de compreender. Os utilizadores sdo diferentes uns dos outros, sendo
obrigatorio abranger todos os “tipos”, os mais técnicos, os analistas, os decisores,

administradores, etc;
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e Flexibilidade: E importante existir a possibilidade de flexibilizar as aplicagdes aos
utilizadores, garantido assim uma menor resisténcia a mudanca, pois esta € muito comum
guando surgem novas tecnologias nas organizacoes;

e Beneficio pessoal: Aquando da entrada em producéo do projecto deve-se garantir que 0s
utilizadores estéo cientes dos beneficios que o Bl ira trazer, tanto para eles préprios, como
para a organizacao;

e Tempo: Deve de existir a flexibilidade para fornecer a informacao (relatorios, analises,
etc) aos directores e administradores da organizacdo devido a falta de tempo destes para
acederem as aplicagdes. A informacdo pode ser transmitida através dos canais criados

para o efeito, nomeadamente, email, SMS, portais, etc.

2.5.2. Factores organizacionais

e Gestdo do projecto: Idealmente um projecto de Bl ndo deve ser gerido pela area de TI,
mas sim por alguém que consiga fazer a ligacdo entre o negocio e a tecnologia. O projecto
deve ser implementado por etapas (de preferéncia de duracdo) disponibilizando aos
utilizadores as ferramentas para que iniciem a sua “exploragdo” no BI. Para cada uma das
etapas é recomendado a criacdo de pilotos para avaliacdo de riscos e para abordagens com
os utilizadores;

e Orcamento do projecto: O orcamento para um projecto de Bl ndo deve ser avaliado
somente pelo desenvolvimento e disponibilizacéo das aplicagdes. O orcamento devera ter
em consideracgéo a qualidade das aplicacGes a serem disponibilizadas, pois sem qualidade
dificilmente devero ter a aceitacdo dos utilizadores. E importante nio esquecer que 0
nivel de utilizagdo e satisfacdo dos utilizadores dita o sucesso de um projecto;

e Utilizacdo da informacdo: E fundamental “educar tecnologicamente” a organizacio
demonstrando que existe informagao “inteligente” que pode ajudar nas decisdes;

e Criticidade do projecto: Apesar de em muitas organiza¢des ndo acontecer, 0s projectos
de Bl devem ser considerados criticos devido a sua complexidade e acima de tudo, devido
ao valor que ira trazer a organizacdo. E importante gerir a criticidade do projecto

conjugando-o com outros projectos criticos que também estejam a decorrer,
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nomeadamente ao nivel da disponibilizacdo de recursos chave para 0 projecto

(tecnologias, know how de pessoas, sistemas, etc).

2.5.3. Factores tecnologicos

e Definicéo da solucao: Existindo no mercado uma pandplia de ferramentas que podem ser
adquiridas ou desenvolvidas, a defini¢cdo de uma solucgdo deve passar pela anélise dos pré-
requisitos técnicos avaliados pelos fornecedores alinhados com as necessidades da
organizacao;

e Fontes de dados: A qualidade e quantidade dos dados s&o uns dos factores mais
importantes na fase de implementacdo de um projecto de Bl. E necessario garantir um
ETL eficaz (em qualidade, quantidade e performance) para que exista confianca e rapidez
no acesso aos dados provenientes do Bl. Antes da criagcdo de um processo de ETL devem-
se analisar todas as fontes de dados que védo fazer parte da solugdo, assim como a
informacao necessaria para satisfazer as necessidades dos utilizadores;

e Disponibilidade da informagdo: Um dos factores de maior desmotivagdo na utilizagéo
de qualquer tipo de aplicacdo é a falta de performance na resposta aos pedidos dos
utilizadores. Nas soluces de Bl este pode ser um factor de ruptura entre utilizador e
aplicacdo, como tal, € muito importante avaliar o hardware e software necessarios para
que as bases de dados, as ligacGes de rede e os acessos dos utilizadores sejam efectuados
da forma mais eficaz e com maior performance. E necessario garantir que a informacao
disponibilizada é fiavel mantendo assim a confianca dos utilizadores;

e Manutencdo de bases de dados: E de extrema importancia que a organizacio garanta
recursos com bastantes capacidades técnicas para a manutencao das bases de dados de BI.
Devem ser garantidos processos de monitorizacdo das bases de dados para que a
intervengdo seja mais proactiva que reactiva (regra geral as acg¢des reactivas nas BD’s
acontecem quando ja ocorreu um problema) focando-se sempre na alta disponibilidade
(elevada capacidade de processamento e de resposta) que estas devem ter. As BD’s
devem estar sempre disponiveis para que os utilizadores consigam efectuar as suas

tarefas.
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E sabido que, hoje em dia, na lista de prioridades de investimento de um Director de um
departamento de SI, o Bl esta no topo ou perto de o atingir. O problema é que apesar de existirem

muitos fornecedores, ainda ndo existe no mercado muita experiéncia em BI.

Segundo Hostman®, “E necessaria uma abordagem de competéncias. Quais S&0 as
necessidades na organizacdo? Que competéncias e ferramentas sdo necessarias? Se a organizacdo
precisa de uma arquitectura analitica com requisitos comuns e um vocabulario comum, a resposta

¢ um centro de competéncia de BI.” (Beal, 2005)

Hostman?® defende a criagdo de centros de competéncia de Bl nas organizacdes, onde,
“O centro de competéncia deve ter controlo sobre todo o Bl corporativo, controlo sobre uma
percentagem das aplicagbes de BI multifuncionais, menos controlo sobre aplicagdes
departamentais e muita pouca autoridade sobre implementacdes especiais. Deste modo define-se

a visdo de BI, gerem-se 0s gastos e gere-se a plataforma corporativa de BL.” (Beal, 2005)

2.6. Beneficios de uma solucéo de Bl

Um dos principais beneficios na implementacao das solugdes de Bl é a possibilidade de
utilizar a informacdo em tempo real para a tomada de decisdo. Desta forma as decisGes, além de
mais céleres, sdo também mais acertadas, pois a propria organizacdo obtém maior conhecimento
sobre ela e sobre 0 mercado. Diversos autores identificam os seguintes pontos como principais

beneficios da implementac&o de BI:

e Centralizacdo da informacdo, tratada e consolidada, num Gnico sistema de controlo de
gestdo, através da criacdo de mecanismos de consolidacdo de informacao proveniente dos
varios sistemas operacionais da organizacao;

e Monitorizacdo do desempenho da organizacao atraves de dashboard’s e scoreboard’s;

e Compreensdo das tendéncias dos negocios suportando o processo de tomada de decisdo

de estrategias e accoes;

23 Hostman, Bill in Beal, Barney (2005), The secret to Bl success, Acedido a 25 de Abril de 2011 em
http://searchcrm.techtarget.com/news/1085772/The-secret-to-Bl-success
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e Permite uma analise de impacto sobre rumos financeiros e organizacionais para criar
mudangas na gestao;

e Facilidade na geracdo e na disponibilizacdo da informag&o para a organizacdo ou mesmo
para entidades externas obtendo um maior envolvimento das entidades em questao;

e Antecipacdo das mudancas de mercado;

e Permite um planeamento corporativo mais amplo e mais abrangente;

e Possibilidade de obter visGes mais claras sobre novos negocios;

e Identificacdo de pontos criticos e riscos na organizagao;

e Os utilizadores obtém maior conhecimento sobre o0 negdcio da organizacao;

e Facilidade na criacéo de relatorios pelos utilizadores.

No fundo, o investimento em Bl faz sentido quando é alinhado com as metas
estabelecidos pelas organizacbes e com o0 objectivo de obter o maximo de retorno do

investimento (ROI).

O conhecimento obtido com o Bl pode traduzir-se em novas praticas comerciais, em
melhorar o relacionamento com os clientes, em novas formas de negécio e em melhores

estratégias de planeamento e gestéo.
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Capitulo 3 — Estudo efectuado

Neste capitulo é feita a apresentacdo do estudo efectuado, descrevendo-se inicialmente o
processo de investigacdo e a caracterizacdo do estudo em si, identificando o publico-alvo e a
finalidade do estudo. E apresentado também o instrumento de investigacéo utilizado, descrevendo

por fim o processo de recolha de dados.

3.1. Processo de investigacao

O processo de investigacdo tem a finalidade de caracterizar a utilizacdo do BI nas
organizagOes portuguesas. Para tal foram colocadas questdes que tém como objectivo entender a
experiéncia da pessoa que responde ao questionario; entender a maturidade do Bl na organizacéo;
as ferramentas que sdo utilizadas; se o Bl esta a ser utilizado como suporte ao processo de

decisdo; identificar lacunas na implementacao do BI.

A fase inicial de um processo de investigacao ¢é a definicdo do estudo a desenvolver. O
presente trabalho é focado no Bl nas organizagdes, neste caso concreto, em organizacfes
portuguesas, tendo um focus principal nos lideres em telecomunicacGes. Para estas, foi enviado
um questionario para pessoas chave que se disponibilizaram a participar. Apos a recolha dos
resultados foi efectuada a analise dos dados e consequente apresentacdo de resultados. Estes

resultados sdo apresentados atraves da elaboracdo de graficos, disponiveis no capitulo 5.

3.2. Caracterizacgao do estudo

Com o objectivo de caracterizar o Bl nas organizages portuguesas lideres em
telecomunicagdes, foi realizado um estudo que envolveu um questionario enviado por email para
pessoas chave nessas organizagdes. Parte da amostra foi retirada com a utilizacdo do Linkedin,

tendo sido escolhidas pessoas ligadas a area de BI.
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Procurou-se caracterizar o perfil das empresas que responderam ao questionario,
caracterizar a forma de utilizacdo das ferramentas de BI, quais as areas que utilizam o Bl no

suporte ao processo de deciséo e aspectos relacionados com a sua implementacao.

3.3. Instrumentos de investigacao

O questionario, que se encontra em anexo, foi estruturado por 4 grupos de questfes e
contou com varios tipos de perguntas (de escolha multipla, escolha Unica e texto livre). Foi
desenhado, testado e alterado diversas vezes para que as questdes fossem claras e objectivas de

forma a obter o resultado final pretendido.

Com o primeiro grupo de perguntas do questionario pretende-se identificar a empresa
representada pelo inquirido, assim como o préprio inquirido. As questdes colocadas foram as

seguintes:

Nome;

e Nome da empresa;

e Data (aproximada) da implementacdo do sistema de Bl;
e Ha guantos anos trabalha com B,

e De que forma utiliza BI? (escolha multipla);

e Mencione ferramentas de Bl com que ja tenha trabalhado.

No segundo grupo do questionario foram colocadas 11 questdes com o objectivo de

caracterizar o Bl na organizagdo em questao.

e E utilizado um ERP como sistema fonte? Qual;

e E utilizado Data Mining;

e Que aplicacdes de Bl utiliza actualmente;

e Dessas aplicacOes, tem 0 suporte necessario dos fornecedores? (escolha Unica);
e Que avaliacao faz sobre as aplicacdes de Bl na empresa? (escolha tnica);

e Considera que o Bl estd implementado da forma mais correcta? (escolha Unica);
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e Como avalia o Bl na empresa? (escolha multipla);

e Acha que o BI contribui para um melhor desempenho da empresa? (escolha
unica);

e Como é fornecida a informacao aos utilizadores;

e Que areas de negdcio utilizam o BI;

e Os utilizadores acham que é de utilizacao facil? (escolha Unica).

No terceiro grupo do questionario foram colocadas somente 2 questdes tendo como

objectivo avaliar as lacunas e melhorias identificadas pelas organizac6es participantes.

e Que lacunas identifica na area de BI;

e Que melhorias sugeria para a &rea de BI? Organizacionais e/ou Técnicas? Quais.

Para caracterizar a utilizagdo do Bl no suporte ao processo de tomada de decisédo na
organizacao, foram colocadas 4 questdes, pertencentes ao quarto e Gltimo grupo do questionério.

e Que informacdes foram obtidas a partir do Bl que permitiram a empresa tomar
decisbes importantes;

e A organizacdo toma decisdes estratégicas com base na informacdo proveniente
do BI;

e Com base nos dados fornecidos pelo B, existe informacdo suficiente para que se
consiga perceber o grau de satisfacdo dos clientes da empresa? Como € feita essa
avaliacéo;

e Acha que a empresa apostaria mais em Bl perante o cenario economico actual?

Porqué.

3.4. Recolha de dados

O questionario foi enviado no periodo de 11 de Maio de 2011 a 27 de Maio de 2011.
Foram obtidas 9 respostas validas divididas por 3 organizagdes, ou seja, 21% de taxa de resposta.
O periodo de recolha e analise dos dados foi efectuado durante as 3 semanas seguintes. A anélise
levou a necessidade da criacdo de graficos e classificagdes permitindo assim uma leitura mais

simples e rapida dos resultados.
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Capitulo 4 — Analise dos dados e discussao de resultados

A andlise aos dados recolhidos e a discussdo dos resultados encontra-se dividida pelos 4

grupos do questionario.

Durante o periodo de analise foi efectuada uma recolha sobre 0 numero de colaboradores
em cada organizacdo e sobre o seu capital social. Apesar de ndo fazer parte do questionario, esta

informacdo é Util para a caracterizacdo das organizagdes participantes.

Verificou-se que as organizacdes tém um ndmero de colaboradores bastante diferente
entre elas, variando entre os mais de 500 e mais de 5000. Relativamente ao seu capital social, 0s

valores ja sdo mais homogéneos, variando entre os 25 e os 30 milhdes de euros.

4.1. Caracterizacdo das organizac0es e dos utilizadores

Para o primeiro grupo foram colocadas 4 questdes para a caracterizagdo das

organizac0es e dos utilizadores de BI.

4.1.1. Maturidade dos utilizadores e das organizacgoes

Na primeira e segunda questdo avaliou-se a maturidade do Bl nas organizacdes,
verificando-se que esta diverge entre elas. Com esta questdo verificou-se também alguma
discordancia entre os colaboradores pertencentes a mesma organizacéo relativamente ao ano de

implementacao do BI, assim como no desconhecimento por parte de alguns.
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M N3o respondeu
M Entrel a5 anos
M Entre 6 e 10anos

M Mais que 10anos

Grafico 1 - Antiguidade da implementagéo de Bl nas organizacdes

Pode-se observar que a maior maturidade do Bl nas organizacdes esta distribuida, no
entanto o maior volume encontra-se entre 1 e 5 anos e entre 6 e 10 anos com 33% cada. A esta
questdo 11% dos inquiridos ndo responderam.

Relativamente a maturidade dos colaboradores que trabalham em BI verificou-se que a
grande maioria tem uma experiéncia entre 1 e 5 anos. De realcar que as organizagdes devem ter

pessoas experientes na area de Bl para o sucesso deste.

M Entre 1 e Sanos
M Entre6 e 10anos

i Mais que 10 anos

Grafico 2 — Anos de experiéncia, dos inquiridos, em Bl

A experiéncia que os inquiridos, e por consequéncia as organizacOes, tém em aplicacdes

de Bl esté reflectida no grafico 3. As ferramentas Microsoft sdo as que se destacam mais com
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17% na ferramenta de Reporting Services e 9% em Integration Services e Analisys Services, no
entanto a segunda ferramenta mais utilizada é o Datastage da IBM com 13% de utilizacdo. Em
concorréncia com as ferramentas da IBM e da Microsoft esta também a Microstrategy com 9% de
utilizacdo. De realcar os 4% em aplicagOes open source, nomeadamente o Pentaho e o Talend.
Em aplicacdes de Data Mining a experiéncia € somente de 5%, com o SPSS e o Clementine, o
que esta de acordo com a realidade da utilizagdo deste tipo de ferramentas nas organizacGes. A

esta questdo 9% dos inquiridos ndo responderam.

Esta visdo de experiéncia é o espelho do mercado dos fornecedores de aplicacGes de Bl

demonstrando que os actuais lideres continuam a ser a Microsoft, IBM e Microstrategy.

Clementine ] d 4%
Talend | d a9
Pentaho | d 4%
5P55 1 d 4%
SAS Data Integration Studio | d 4%
NEo respondeu 1 d 9%
Informix | d a3
Miscrostrategy 1 d 0%
Datastage | d 13%
Business Objects | d a%x
M5 SOL Server Integration Services 1 d 0%
MSSQL Server Analysis Services | d 9%
M5 50L Server Reporting Services 1 d 17%
Pentaho | d 4%
T T T T T T T T T 1
0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18%

Gréfico 3 — Aplicacdes de Bl com que os utilizadores ja trabalharam

Relativamente a forma como utilizam as ferramentas de Bl nas organizag6es, verificou-
se que os inquiridos utilizam, maioritariamente, numa vertente de desenvolvimento, 50%, ou
numa vertente de suporte, 19%. A utilizagdo para outras vertentes e/ou necessidades surge com
19% e a consulta de informacdo relevante com 13%. Nao foram obtidas respostas na utilizagdo de

Bl nas vertentes de Decisor, Executivo e para efeitos de marketing.
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M Faco parte da equipa de desenvolvimento

M Faco parte da equipa de suporte

M Para consultar informacdo relevante da empresa
M Para efeitos de marketing

M Decisor

M Executivo

M Outra

Gréfico 4 — Como sdo utilizadas as ferramentas de Bl nas organizaces

4.2. Caracterizacao do Bl nas organizacoes

Para o segundo grupo do questionario foram colocadas 11 questdes para caracterizacdo

do BI nas organizagoes.

4.2.1. Utilizacdo de ERP como sistema fonte

Na primeira questao tentou-se perceber a existéncia de um ERP nos sistemas fonte assim

como avaliar quais os mais utilizados.

Com esta questdo verificou-se que a maioria das organizacoes, 89%, utiliza sistemas
ERP e que servem como sistemas fonte nas ferramentas de Bl. De entre as mais utilizadas
destaca-se 0 SAP com 50% restando para o Siebel uma percentagem de utilizacdo de 25%
(metade do SAP) e os restantes 13% para 0 ERP da Oracle. A esta questdo 13% dos inquiridos
ndo responderam.
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M Sim
M N3o

Gréfico 5 — Utilizagdo de ERP como sistema fonte em BI

M SAP
M Siebel
i Oracle

M N3o respondeu

Gréfico 6 — ERP mais utilizado nas organizacdes

4.2.2. Utilizacdo de Data Mining

Na utilizacdo de Data Mining nas organizagdes verificou-se que apesar de ter uma taxa
de utilizacdo acima da média, 67%, ainda é um tipo de ferramenta que ainda foi massificado,

apesar de todas as vantagens que pode trazer.
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M Sim

M N3o

Gréfico 7 — Utilizacdo de Data Mining nas organizacGes

4.2.3. Ferramentas utilizadas actualmente

Na analise as aplicacdes que sdo mais utilizadas, actualmente, nas organizac6es
verificou-se que o Microstrategy com 19% é a ferramenta mais utilizada contrariando a
experiencia dos utilizadores que incide mais sobre as ferramentas de Reporting Services da
Microsoft. De seguida encontra-se a ferramenta da Miscrosoft, SQL Intergation Services com
15% de utilizacdo e o Datastage da IBM com 12%.

Pode-se afirmar que o ETL nas organizacGes maioritariamente é efectuado com as
ferramentas SQL Integration Services ou com o Datastage sendo a componente de reporting feita
através do Microstrategy. Também nas ferramentas de ETL nota-se uma pequena discrepancia
relativamente a experiencia dos utilizadores. O Datastage é apontado como a ferramenta onde 0s
utilizadores tém mais experiéncia, no entanto as organiza¢des apostam mais na utilizacdo da

ferramenta SQL Integration Services da Microsoft.

Mais uma vez, verifica-se a pouca utilizacdo de ferramentas de Data Mining, sendo

neste caso apenas abrangida pela aplicagcdo SAS Enterprise Miner com 4% de utilizacéo.
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Gréfico 8 — Utilizacao de aplicacBes de Bl nas organizagdes

4.2.4. Satisfacdo com os fornecedores

Como é sabido, para a construgdo de uma solucdo de Bl é necessario fazer uma escolha
acertada nas aplicagdes, e seus fornecedores, que fardo parte dessa mesma solu¢do. Mesmo
escolhendo as melhores ferramentas do mercado, ndo indica que ndo existiram problemas no
suporte por parte dos seus fornecedores. Com base nesse pressuposto tentou-se perceber se as
organizagOes obtém o suporte e apoio necessario dos seus fornecedores. Apds a anélise dos dados
verificou-se que as organizacfes ndo tém o suporte que efectivamente seria Util para o sucesso do
Bl. Somente 56% concordam que o suporte € suficiente o que demonstra que a escolha de
fornecedor e o contrato acordado entre as partes envolvidas podera ndo ter sido feito da melhor

forma.
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M Sim
o N3o
M Talvez

Grafico 9 — Satisfacdo relativamente ao suporte dado pelos fornecedores

4.2.5. Grau de satisfacdo relativamente as aplica¢des utilizadas

Das organizacOes participantes, e apesar da relativa falta de suporte por parte dos
fornecedores das aplicacdes, 67% consideram que as ferramentas que utilizam s&o boas e 22%
consideram que sdo excelentes. Somente 11% consideram que as aplicagdes com que trabalham
diariamente sdo mas. Este factor pode eventualmente estar relacionado com a experiéncia dos

utilizadores e as aplicagGes que estéo a utilizar de momento.

M Aceitaveis
o Mas
i Boas

M Exclentes

Grafico 10 — Grau de satisfacdo com as aplicagdes utilizadas nas organizagdes
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4.2.6. Satisfacdo em relagdo a forma como o Bl foi implementado

Com uma pandplia interminavel de aplicacGes que podem fazer parte de uma solucéo de
Bl, por vezes estas podem ndo ser implementadas e/ou integradas da melhor forma criando
descontentamento nos utilizadores e até mau funcionamento da solucdo. O grafico 11 demonstra

como sdo consideradas as implementac6es de Bl nas organizacdes.

Verificou-se que a maioria tem dividas em relacdo a forma como foi implementada a
solucdo, ou seja, 44% respondeu que talvez a solucédo esteja implementada da melhor forma. Por
outro lado, 33% considera que o Bl estd implementado da forma mais correcta, restando 22% que

considera que a solucdo foi mal implementada.

M Sim
H N3o

M Talvez

Gréfico 11 — Satisfacdo com a forma como o Bl se encontra implementado nas organizagdes

4.2.7. Avaliacdo das solugdes de Bl

As avaliacBes que sdo feitas as solugdes de Bl variam bastante podendo ser somente
considerado como uma solucdo que processa e armazena grandes quantidades de dados. O
gréafico 12 demonstra que as organizagdes tém nocdo do valor e da redugédo de custos que este
tipo de solugbes pode trazer. O suporte na tomada de decisdo com 29% é a caracteristica
predominante na avaliacdo de Bl seguindo-se com 21% o reconhecimento de que trouxe
melhorias no acesso a dados valiosos. O facto de reduzir custos é admitido, mas somente com
18%.
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Trouxe melhorias no acessoaos dados 21%
Melhora o desempenho da empresa 14%

Reduz custos 18%

Suporta a tomada de decis3oc de utilizadores chave 2039
Tenho a percepgdc que € um instrumente impertante para a
empresa 18%
T T T T T T 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Grafico 12 — Avaliacdo do Bl nas organizac6es

4.2.8. Satisfacéo na contribuicéo do Bl no desempenho da organizagao

Analisando a contribuicdo do Bl para o melhor desempenho da organizacédo verificou-se
gue 89% considera que este tem sido uma mais-valia neste ponto. N&o se verificaram respostas
negativas, no entanto existem 11% de ddvidas relativamente as melhorias que o Bl possa ter

trazido & organizag&o.

M Sim
o N3o

M Talvez

Gréfico 13 — Satisfacao relativamente a melhoria que o Bl trouxe as organizacdes

4.2.9. Disponibiliza¢do da informacao

No grafico 14 sdo avaliados os métodos de disponibilizacdo da informagédo proveniente
do BI. Esta informacéo é fornecida através da camada de apresentacdo da arquitectura sendo 36%

disponibilizada via relatérios (pré criados ou criados na hora). O acesso directo as BD’s também
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é uma forma muito comum para obter a informacdo que se necessita, 18%, no entanto aqui €é
necessario ter alguns conhecimentos de SQL para se construirem as queries. Com 9% encontram-
se o0s restantes métodos, salientando-se que a disponibilizacdo por telemdvel ainda ndo é uma

realidade muito comum em Portugal. A esta questdo 9% dos inquiridos ndo responderam.

N3o respondeu 9%
Reports diarics disponibilizados por e-mail 9%
Acessodirecto 3sBD's 18%

SAS Miner 9%
Browser 9%

Reports 36%
Pivot Tables 9%

i T T . . . T T 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Gréfico 14 — Método para disponibilizacdo da informacao aos utilizadores

4.2.10. Utilizacédo da informacao pelas areas da organizacao

No gréafico 15 observam-se as diferentes areas das organizacdes que utilizam a
informagdo de Bl como informacdo util ao desenvolvimento das suas actividades e para o suporte
a tomada de decisdo. Verificou-se que o Marketing, com 19%, é a area que tira mais partido dos
recursos provenientes do BI, seguindo-se das areas Comercial, Financeira e da Administracao
com 17%. Qutras areas também tiram proveito da informacéo, tais como o Customer Care com
8%, a area de OperacBes com 6% e as areas de Call Centers, Engenharia, Fraude, Planeamento e

Controlo e Logistica, com 3% de utilizacao.
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Call Centers 3%
Engenharia e Redes 3%
Operagoes ; 6%
Fraude 39
Customer Care ? 8%
Planeamento e Controlo 3%

Financeira 17%
Logistica 3%
Produto 3%
Marketing 19%
Comercial 17%
Administracdo — 17%
T T T T T 1
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Graéfico 15 — Areas da organizagdo que utilizam a informag&o proveniente do Bl

4.2.11. Satisfacdo de utilizagao

Relativamente a satisfacdo da utilizacdo das ferramentas de BI, verificou-se que

a

maioria, 56%, considera que os utilizadores finais se encontram satisfeitos com as ferramentas

que Ihes sdo disponibilizadas. Das organizacGes que responderam ao questionario, 33% néo tém

a

percepcao da satisfacdo dos utilizadores finais. Desse mesmo universo, 11% considera que 0s

utilizadores ndo estdo satisfeitos com as ferramentas que dispdem. Pode-se considerar que 11% é

uma percentagem aceitavel, no entanto € importante avaliar os 33% que evidenciam a falta de

conhecimento sobre a satisfagdo dos utilizadores finais. Para o sucesso de qualquer tipo de

solucdo € importante a organizacdo ter conhecimento se os utilizadores estdo formados

satisfeitos com as ferramentas que Ihes sdo disponibilizadas.
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M Sim
M N3o

i Talvez

Gréfico 16 — Satisfacdo na utilizagéo das ferramentas de Bl

4.3. Lacunas e melhorias

Para o terceiro grupo do questionario foram colocadas 2 questfes de forma a
identificar, num ambito generalista, as lacunas e melhorias (necessarias) nas solucbes de Bl

nas organizacdes que responderam ao questionario.

4.3.1. Lacunas identificadas

Sintetizando as lacunas identificadas nas solucdes de BlI, estas passam essencialmente
por questdes organizacdes e ndo tanto por questdes técnicas. As organiza¢bes ndo devem de
isolar o Bl como mais uma solucgéo de SI, mas sim promove-lo em toda a organizacdo pois a sua
utilizacdo deve ser transversal e ndo so para a Direccdo de SlI. E importante criar workshops e
formacbes sobre o que é o Bl e como utiliza-lo. As lacunas identificadas pelas organizagdes

foram os seguintes:

e Fraca aposta em Data Mining;

e Pouca disponibilidade da informacdo proveniente do Bl;
e Falta de informacdo sobre as potencialidades do B,

e Falta de formacéo aos utilizadores;

e Falta de alinhamento com a gestao estratégica;

e E considerada como uma ferramenta técnica;

e Quem gere 0 produto ndo tem visdo estratégica;

81
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias, Departamento de Comunicacéo, Artes e Tecnologias da Informacéo



Rui Manuel Faria Pereira, Bl nas OrganizacGes

e Paraa organizacdo o Bl tem uma relevancia secundaria;

e Ma utilizacdo das ferramentas de BI;

e Hardware insuficiente para processar e guardar grandes volumes de dados;
e Ma estruturacdo dos modelos de dados;

e Dashboards e relatorios de fraca qualidade.

4.3.2. Melhorias identificadas

A semelhanca das lacunas identificadas, verificou-se que as melhorias também passam
mais por uma vertente organizacional e ndo tanto por uma vertente técnica. Algumas das
melhorias sdo contraditdrias entre si, mas deve-se a forma de como as solu¢des de Bl sdo geridas
em cada uma das organizagdes participantes. As melhorias identificadas pelas organizacdes

foram as seguintes:

e Maior transversalidade do Bl

e Retirar maior partido do Data Mining;

e Aumento de recursos;

e Maior aposta na qualidade de dados;

e Necessidade de mais enfoque em areas funcionais;

e Melhor definicdo dos processos de negdcio envolvidos e que suportam o BI;

e Participacédo de arquitectos no desenho da arquitectura de Bl,

e Melhorar a seleccéo e formacao das equipas de suporte e desenvolvimento;

e Melhorar a integragdo e comunicacao entre o suporte e o desenvolvimento;

e Integracdo mais assidua entre as areas de neg0cio e as areas técnicas;

e Seguir as best-practices de Data Warehouse;

e Separar 0 que € suporte do que é desenvolvimento;

e Criar mais documentagdo sobre a organizagdo do modelo de dados e do
calculo da informacao;

e Implementar uma cultura empresarial para a criagdo de processos nos
sistemas operacionais para disponibilizacdo de informagdo mais fidvel nos
sistemas analiticos.
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4.4, Caracterizacéo da utilizacdo de Bl no suporte a tomada

de decisao

Para o quarto e ultimo grupo do questionario foram colocadas 4 questdes de forma a
identificar a utilizacdo da informacdo proveniente do Bl nos processos de suporte a tomada de
decisdo. Este grupo de questBes tem também como objectivo identificar a importancia que as

organizagOes ddo ao Bl perante o cenario de crise economica.

4.4.1. Informacao que suporta a tomada de decisdo

Para a tomada de decisdo a informacdo disponibilizada pelo Bl deve ser clara e
abrangente podendo assim tirar partido de tudo o que consiste numa solucdo deste género.
Verificou-se gque as organizagdes participantes retiram informacéo bastante Gtil das suas solugdes.

A informacdo mais relevante identificada pelas organizagdes € a seguinte:

e Informacdes relativas a performance de vendas e facturagdo mensal;

e Localidades com mais clientes;

e Informacdo relativa a parque de clientes;

e ParticipacGes e segmentacdo de clientes;

e Resposta a campanhas;

e Scoreboard’s relativamente a objectivos comerciais tanto globais como
individuais;

e Habitos de consumo dos clientes;

e |dentificacdo de anomalias na estrutura de suporte operacional favorecendo a
optimizacédo das estruturas tactica e operacional;

e ldentificacdo de anomalias e eventuais fraudes nos sistemas de cobranca,;

e NUmero total de clientes que podem mudar de operador movel,

e Numero total de clientes activos;

e |dentificacdo de padrdes de comportamentais;

e Evolucdo da activagdo e desactivagao de servicos;

83
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias, Departamento de Comunicacao, Artes e Tecnologias da Informagao



Rui Manuel Faria Pereira, Bl nas OrganizacGes

e Analise das reclamacdes.

4.4.2. Tomada de decisao

Apesar de existirem solucdes de Bl nas organizac¢Ges ndo significa que estas utilizem a
informacdo proveniente destas para a tomada de decisdo. No grafico 17 observa-se que 89% das
organizagdes participantes utilizam a informacéo de BI como suporte & tomada de deciséo. A esta

questdo 11% dos inquiridos ndo responderam.

HSim
M N3o
M Talvez

M N3o respondeu

Gréfico 17 — Utilizacdo da informac&o de Bl no suporte a tomada de deciséo

4.4.3. Avaliacdo da satisfacédo dos clientes

Com a informacdo de BI é possivel avaliar a satisfacdo dos clientes relativamente aos
produtos e servicos prestados pelas organizacdes, no entanto, e com base na questdo colocada,
verificou-se que as organizacfes ndo medem este indicador de forma eficaz, ndo conseguindo

assim avaliar os processos que devem ser melhorados para garantir a total satisfagdo dos clientes.

Para a questdo colocada, 44% considera que ndo se consegue medir o grau de satisfacdo
dos seus clientes e somente 11% afirmou que existem condic¢des para a avaliacdo desse indicador.

A esta questdo 44% dos inquiridos ndo responderam.
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Grafico 18 — Possibilidade de avaliar o grau de satisfagéo dos clientes das organizacgdes

4.4.4. Aposta em Bl no cenério econdmico actual

Considerando o actual cenario econdmico nacional procurou-se saber se as organizagdes
estariam dispostas a apostar mais em Bl. Surpreendentemente, mas légico, 78% respondeu que

sim contra 22% que considerou que 0 momento ndo sera o mais acertado.

A aposta em Bl deve ser sempre considerada pois tomando as decisdes certas nas alturas
exactas pode-se levar a empresa a reduzir custos e a optimizar processos, garantindo assim o

retorno no investimento.

M Sim
M N3o
M Talvez

Gréfico 19 — Aposta das organiza¢@es em Bl num cenario de crise econémica
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Conclusao

Neste capitulo sdo apresentadas as principais conclusGes obtidas através do estudo
efectuado. Sdo também colocadas propostas de trabalho futuro e novas possibilidades de

investigacao.

Através da analise dos dados obtidos pelo questionério realizado, foi possivel concluir

alguns pontos relativamente ao estudo do Bl nas organizagdes.

A existéncia de Bl as organizac6es hoje em dia é uma realidade, verificando-se mesmo
que 22% das organizacgdes ja tém uma solucdo deste tipo hd mais de 10 anos. Das pessoas que
responderam ao questionario, grande parte, 56%, tem experiéncia na &rea no maximo de 5 anos.
O numero de ferramentas utilizadas é bastante vasto, concluindo-se que as mais utilizadas pelas
organizacOes sdo as que lideram o mercado, Microstrategy com 19% de utilizacdo, Microsoft

Integration Services com 15% e o Datastage da IBM com 12%.

Um dos passos para que uma solucdo de Bl tenha sucesso é a correcta identificacdo dos
sistemas operacionais. Pela analise efectuada concluiu-se que maioritariamente, as organizacdes
tém implementado um sistema de ERP que facilita em muito o processo de ETL numa
arquitectura de BI. Das organizacgdes participantes 89% possuem um sistema ERP que € utilizado
como fonte de informacdo no BI, predominando o SAP, com 50% de utilizacdo, seguindo-se do
Siebel com 25%.

Outro ponto que favorece em muito as solucbes de Bl é a possibilidade de utilizacdo de
Data Mining, no entanto, a utilizacdo deste tipo de ferramentas ainda € algo que ndo se encontra

massificado, ainda assim, 67% das organizacGes participantes ja utilizam.

Com esta abrangéncia de ferramentas e tecnologia é essencial a escolha correcta, pois se
estas funcionam mal ou simplesmente sdo de utilizagdo complicada, os utilizadores finais vao
descredibiliza-las de tal forma que o Bl deixara de ter o sucesso e utilidade que € esperado numa
organizacdo. Na analise efectuada, concluiu-se que as organizacOes terdo que avaliar melhor os
fornecedores que escolhem para fazer parte da solugdo, pois somente 56% considerou que oS
fornecedores tém dado o apoio necessario. O grau de satisfacdo na utilizacdo das ferramentas é

maioritariamente bom, 67% consideraram que as ferramentas sdo boas, mas s0 22%
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consideraram que sdo excelentes. Relativamente aos utilizadores finais (Decisores,
Administradores, etc), 56% considerou-se satisfeito com a utilizacao das ferramentas que lhes séo

disponibilizadas.

Quanto a avaliacdo das solucdes em si, 0 conjunto de toda a arquitectura de BlI,
concluiu-se que as organizagdes tém nocao da sua importancia e dos seus beneficios no suporte a
tomada de decisdo, considerando-o (o BI) como um instrumento importante na organizagéo. Na
avaliacdo que foi feita a contribuicdo no desempenho das organizac@es, 89% consideraram que 0

Bl trouxe melhorias neste sentido.

A forma como a informacao proveniente do Bl é fornecida é também um ponto bastante
importante no desenho da arquitectura. A informacdo pode ser facultada de vérias formas, no
entanto, os decisores ndao devem de perder tempo a criar métodos de visualizacdo, mas sim a
avaliar a informacédo. Nas organizacfes participantes verificou-se que 36% fornece a informacéo
através de relatorios que podem ser visualizados de diversas formas, no entanto 18% da
informacdo é fornecida com o acesso directo as bases de dados. Este método deve ser reavaliado
pelas organizac@es, pois além do conhecimento adicional de SQL que os decisores necessitam,
também ndo é a forma mais rapida destes acederem a informacdo. A informacdo deve ser
facultada sempre numa forma de relatorio, scoreboard ou dashboard, deixando a componente

mais técnica para as equipas de desenvolvimento e/ou suporte.

Pela analise efectuada, concluiu-se que 19% da informacdo disponibilizada, visa

principalmente as areas de Marketing e 17% as areas Financeira, Comercial e a Administracao.

Relativamente a lacunas e melhorias identificadas pelas organizagdes, verificou-se que,
maioritariamente, sdo do tipo organizacional, ou seja, as organiza¢6es olham para o Bl como algo
operacional que faz parte da area de sistemas de informag&o e ndo como algo transversal a toda a
organizacdo. E necessario que as organizacdes mudem a sua cultura e que déem outra visibilidade

ao B, através de formacdes, workshops e sess6es de esclarecimento e sensibilizacéo.

Analisando as organizagdes participantes relativamente ao processo de tomada de
decisédo, verificou-se que a 89% utilizam a informacgédo proveniente do Bl com esse fim, no

entanto, somente 11% afirmou que € possivel aferir o grau de satisfacdo dos seus clientes através
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dessa mesma informacgdo. E extremamente importante que as organizacbes sejam capazes de
avaliar o grau de satisfacdo dos clientes para garantir a sua permanéncia e a0 mesmo tempo

conseguirem competir no mercado em que estdo inseridas.

Considerando o mercado financeiro actual e as dificuldades inerentes foi avaliada a
possibilidade de maior aposta, por parte das organizacOes, em Bl. Surpreendentemente, concluiu-
se que 78% continuam dispostas a apostar em Bl e em melhorar 0os seus processos. Apesar do
actual cenario econémico, ndo deixa de ser uma conclusdo logica, pois apesar dos custos que
possa ter, o Bl bem implementado, organizacionalmente, consegue garantir o retorno do

investimento.

Propostas de trabalho futuro

Os seguintes pontos devem ser considerados para propostas de trabalho futuro e novas

possibilidades de investigagéo:

e Incluir perguntas referentes a factores criticos de sucesso, de riscos e custos no
questionario;

e Efectuar o estudo com uma periodicidade de 2 anos, tentando assim avaliar a
evolucdo do BI nas organizacdes, entre estudos;

e Questionar decisores e executivos das organizaces;

e Dentro da area das telecomunicacdes, realizar o estudo com mais empresas;

e Realizacdo do estudo a outras areas de negacio.

Consideracdes finais

Apesar da pequena amostra que suporta a dissertagdo, foi possivel retirar algumas

ilagcOes para suporte em trabalhos futuros.

Verificou-se que as empresas ja contam com colaboradores com experiéncia nas areas

de desenvolvimento e suporte e que estes se encontram satisfeitos com as ferramentas que
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utilizam, no entanto devem ser revistos 0s contratos que tém com os fornecedores, pois estes ndo

tém garantido o suporte necessario.

As organizacdes participantes ndo consideram que o Bl esteja implementado da melhor
forma e consequentemente isso traz algum desagrado nos utilizadores finais. E recomendado a
criagdo de sessdes de formacdo, de workshops, de melhorias na cultura organizacional no que
toca ao BI, do alinhamento com a gestao estratégica, maior integracdo com as areas de negdcio e
principalmente deixar de olhar para o Bl como algo sé tecnoldgico. Desta forma € possivel

transversalizar mais o Bl na organizacdo tirando mais proveito das vantagens que este oferece.
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Lisboa, 5 de Maio de 2011

Ma condicdo de Director do Mestrado de Engenharia de Software e Sistemas
de Informacdo da Universidade Lusofona de Humanidades e Tecmologias,
solicito autorizacdo para que o mestrando Rui Manuel Faria Pereira, com o
namero de matricula 20086884, possa conduzir a sua pesquisa de mestrado
com o titulo "Business [ntelligence nas Organizagdes”, na vossa organizagao.

Informo também que os dados e informagdes levantadas pela pesquisa serdao
totalmente confidenciais e usados exclusivamente para fins académicos.

Caso exista alguma divida, por favor contactar o mestrando, através do email

ruimfpereira@yahoo.com.
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QUESTIONARIO

Caracterizagdo do utilizador e da empresa

Nome

Nome da empresa

Data (aproximada) da implementagao do sistema de Bl

Ha quantos anos trabalha com BI?

De que forma utiliza BI?
(pode seleccionar varias opcgoes)

[JFaco parte da equipa de desenvelvimento
[JFaco parte da equipa de suporte

[Para consultar informacio relevante da empresa
[Para efeitos de marketing

[Joeciser

[Executiva

Coutra

Mencione ferramentas de Bl com que ja tenha trabalhado

Caracterizagdo

do Bl na organizagio

E utilizado um ERP como sistema fonte? Qual?

E utilizado Data Mining?

Que aplicagbes de Bl utiliza actualmente?

Dessas aplicagdes, tem o suporte necessario dos fornecedores?

Que avaliagéo faz sobre as aplicagbes de Bl na empresa?

Considera que o Bl esta implementado da forma mais correcta?

Como avalia o Bl na empresa?
(pode seleccionar varias opcgoes)

[ Tenho a percepgdo que & um instrumento impertante para a empresa
[[]5uporta a tomada de decis3o de utiizadores chave

[Jreduz custos

[melhora o desempenho da empresa

[ Trouxe melharias no acesso aos dadas

Acha que o Bl contribui para um melhor desempenho da empresa?

Como & fornecida a informagao aos utilizadores?

Que areas de negdcio utilizam o BI?

Os utilizadores acham que & de utilizagao facil?

Identificagdo de lacunas e melhorias

Que lacunas identifica na area de BI?

Que melhorias sugeria para a area de BI? Organizacionais efou
Técnicas? Quais?

Caracterizagio da utilizagéc de Bl no suporte a tomada de decisdo

Que informagdes foram obtidas a partir do Bl que permitiram & empresa
tomar decisdes importantes?

A organizagao toma decisbes estratégicas com base na informacao
proveniente do BI?

Com base nos dados fornecidos pelo Bl, existe informagao suficiente
para que se consiga perceber o grau de satisfagao dos clientes da
empresa? Como é feita essa avaliagao?

Acha que a empresa apostaria mais em Bl perante o cenario econémico
actual? Porqué&?
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