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RESUMO

O Sistema de Apoio a Decisdo (SAD) é um sistema que tem por objetivo fornecer
informagBes aos gestores para auxilio na tomada de decisdo na empresa. Porém, estas
decisbes sdo diretamente influenciadas pela qualidade das informacgdes extraidas destes
sistemas, 0 que torna importante estudar a relacdo entre Qualidade de Informacdes e o0s
resultados do SAD. Neste contexto, esta pesquisa busca avaliar a qualidade das informacgoes
de um SAD na Helibras, uma empresa fabricante de helicopteros, analisando sua influéncia no
processo de tomada de decisdo; bem como elaborar um protocolo para ser utilizado em
futuras implantacdes de sistemas desta natureza. A pesquisa, a partir de uma revisao
bibliogréfica dos sistemas de apoio a decisdo e qualidade das informacdes e suas dimensdes,
aplica o0 método de Estudo de Caso para avaliacdo de um SAD utilizado na area de Logistica
desta industria; apresentando resultados que comprovam a influéncia da qualidade das
informacBes em parte dos resultados apresentados por este sistema, bem como cria um

protocolo para verificar a qualidade das informac6es em projetos de implantacdo de SAD.

Palavras-chave: Qualidade de informacdes, Sistemas de Apoio a Decisdo, Sistemas de

Informacdes.



ABSTRACT

The Decision Support Systems (DSS) is a system that aims to provide managers with
information to support the decision make in the company. However, these decisions are
directly influenced by the quality of information extracted from this system, which makes it
important to study the relationship between Information Quality and DSS results. In this
context, this research will evaluate the quality of the information of a SAD in Helibras, a
helicopter manufacturer, analyzing its influence in the decision making process; as well as to
elaborate a protocol to be used in future implantations of systems of this nature. The research
makes a bibliographical review of information systems, decision support systems and
information quality and its dimensions. Through the application of the method of the Case
Study to evaluate a DSS used in the Logistics area of this industry, presents as partial results
the creation of a research questionnaire to measure the dimensions of information quality in
the system under study, seeking to prove the influence of its quality on the parts of results
presented by this system, and create a protocol to verify the quality of information in projects

to implement DSS.

Key words: Information Quality, Decision Support Systems, Information Systems.
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1- INTRODUCAO

O Sistema de Informacao tem importancia fundamental na forma como as empresas
produzem e vendem seus produtos e servicos e se relacionam com seus clientes e
fornecedores. O ambiente globalizado, interligado pela Internet, utiliza estes sistemas e deles
extrai informacGes para 0 processo decisorio.

Os telefones celulares, smartphones, tablets, e-mails e conferéncias on-line atraves
da Internet tém se tornado ferramentas essenciais para os negécios. No final de 2016, cerca de
80% dos americanos tinham acesso banda larga a internet em casa e 92% possuiam celulares,
sendo 78% de smartphones. Cerca de 79% compraram algo diariamente pela internet, sendo
que 51% fizeram suas compras utilizando celulares (PEW RESEARCH CENTER, 2017).

Neste contexto globalizado de economia digital, os sistemas de informacgdes sdo
fundamentais para a sobrevivéncia e evolucao das empresas.

Em particular, uma categoria de Sistemas de Informacdo € orientada para suporte a
decisdo, denominada Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD), e sdo consideradas como
ferramenta fundamental na orientacdo e suporte ao processo administrativo e estratégico. Eles
geram as informagdes que védo sustentar o conhecimento empresarial e dar suporte ao
processo de tomada de decisoes.

Desta forma, as decisOes sdo tomadas baseadas em informacOes geradas por estes
sistemas e a qualidade destas informacbes é fundamental para garantir boas decisdes aos
diversos niveis da empresa.

Um dos maiores desafios destes sistemas de informacBes é assegurar de forma
confidvel a qualidade e agilidade da informac&o que é imprescindivel para as organizacfes e
seus gestores.

A Qualidade de Informacdes em sistemas é abordada ha bastante tempo por varios
pesquisadores, que buscam analisar a informacao sobre varios aspectos, como seus atributos,
dimens0es, caracteristicas, de forma a estudar a sua qualidade intrinseca e evidente. Estas
abordagens buscam identificar e ressaltar a qualidade das informagdes geradas pelos sistemas.

Assim, é relevante um estudo direcionado para a influéncia da qualidade das
informacdes no processo de tomada de decis@es, a partir dos sistemas de apoio a deciséo, no
contexto empresarial, relacionando Qualidade de Informacdes e os resultados do SAD.

A baixa qualidade das informagOes pode gerar decisdes equivocadas, retrabalhos

desnecessérios e atrasos na implantacéo dos projetos de sistemas de apoio a decisao.
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A partir desta realidade, foi selecionado um caso de uma fabricante de helicOpteros
do Sul de Minas Gerais, a Helicopteros do Brasil S/A — Helibras. Esta empresa é uma
subsidiaria da divisdo de Helicopteros do grupo Airbus, lider de mercado na fabricacdo de
helicdpteros a turbina. Esta presente no mercado brasileiro had quase 40 anos e atua na
fabricacdo e manutencéo de helicopteros, sediada em Itajubd, MG.

A empresa é controlada pelo sistema de gestdo integrada SAP (Systems, Aplications
and Programs) e utiliza outras ferramentas como sistemas de apoio a decisdo, integradas a
este ERP (Enteprise Resource Planning). Desde 2013, a Helibras montou um Centro de
Suporte ao Cliente (CSC), em Atibaia — Sdo Paulo, utilizado para a distribuicdo de pecas de
reposicdo a todos os clientes da frota de helicopteros brasileira e da América do Sul.

Nesta unidade, um SAD foi implantado em 2015, com objetivo de monitorar toda a
cadeia logistica de distribuicdo de pecas aos clientes, através de indicadores de desempenho
de cada etapa do processo logistico. Este projeto de implantacdo, que teve uma
implementacdo da ordem de seis meses, permitiu 0 mapeamento da cadeia logistica de
fornecimento de pecas, desde a aquisicao, importacdo, recebimento, armazenamento, remessa
e expedicdo dos materiais, monitorando cada etapa quanto aos tempos de processamento das
atividades.

Neste cenario, o principal problema reportado pelos executivos da empresa foi um
SAD que apresenta informagdes inconsistentes para a tomada de decisdo, que se suspeita ser
gerada pela baixa qualidade dos dados e/ou das informac@es. Esta percepc¢do dos gestores, que
precisa ser evidenciada atraveés de uma pesquisa cientifica, pode influenciar diretamente os
resultados deste sistema, a partir de erros no calculo dos indicadores de desempenho das
atividades do CSC.

Baseado neste problema, o tema para este trabalho é a andlise dos resultados deste
sistema de apoio a decisdo com base na qualidade da informacdo, de forma a verificar a sua

influéncia no processo de tomada de decisdes.
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1.1 — Objetivos

O objetivo geral deste trabalho é avaliar a qualidade das informacdes no SAD
implantado no CSC da Helibras em Atibaia de forma a verificar sua influéncia no processo de

tomada de deciséo e identificar oportunidades de melhoria neste sistema.

Os objetivos especificos desta pesquisa sdo:

a) Diagnosticar a qualidade da informacdo no SAD a partir das informacgdes geradas
para suportar as decisoes.

b) Mapear pontos de melhoria no SAD do CSC, a partir da anélise da qualidade das
informacdes de forma a eliminar as causas destes problemas.

c) Estabelecer um procedimento que possa suportar futuras implantaces de SAD em
outros setores da empresa, através da definicdo de um check-list que permita
garantir a qualidade das informacdes no projeto de novos sistemas de apoio a

deciséo e impedir atrasos nos projetos.

1.2 — Estrutura do Texto

Esta dissertacdo esta dividida em 5 (cinco) capitulos, sendo distribuidos da seguinte
forma:

No Capitulo 1, é descrita a introducdo do trabalho, com a apresentacdo do tema, sua
relevancia e a justificativa da pesquisa, bem como o problema da pesquisa, finalizando com
0s Objetivos gerais e especificos. No capitulo 2, é apresentada a Referéncia bibliografica em
dois grupos: Sistemas de Informacdo e Qualidade da Informacdo. No Capitulo 3, é descrita a
Metodologia de Pesquisa empregada, detalhando as caracteristicas da pesquisa, a metodologia
do Estudo de Caso escolhida, o objeto de estudo e as etapas da pesquisa. No Capitulo 4, é
descrita a conducao da pesquisa, com a descri¢do de cada etapa do estudo de caso aplicada, os

resultados e analises. No Capitulo 5, sdo descritas as conclusdes do trabalho.
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2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica desta pesquisa aborda os seguintes temas: Sistemas de

Informacdes, Sistemas de Apoio a Decisdo e Qualidade das informacdes.

2.1 — Sistemas de Informacgodes

2.1.1 - Conceito

Sistema de informacdo € o processo de coleta de dados, transformacao e manipulacao
e o fornecimento de informagbes que sdo utilizados na estrutura decisoria da empresa.
Segundo Laudon e Laudon (2015), sistema de informacdo pode ser definido como um
conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou recuperam), processam,
armazenam e distribuem informacdes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a
coordenacdo e o controle em uma organizacdo. Além disto, os sistemas de informacéo
também auxiliam os gerentes e trabalhadores a analisar problemas, visualizar assuntos
complexos e criar novos produtos.

Informacéo é o significado que o homem atribui a um determinado dado por meio de
convencoes e representacdes, ou ainda um conjunto de dados que apresentam um significado
para quem os esta analisando (ROBERTS, 2000). Assim, toda informacdo pode suportar uma
decisdo e correspondentes acdes. As empresas precisam conhecer seus problemas, buscar
formas de soluciona-los, cumprir objetivos e metas e para isto necessitam de conhecimento,
originario da informacdo (TURBAN et al., 2003).

A Figura 1 apresenta a piramide com os diversos niveis de uma empresa.
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GERENCIA
SENIOR

GERENCIA OPERACIONAL
Trabalhadores de servi¢o e de producgdo

e trabalhadores de dados

Figura 1 - Niveis de uma empresa

Fonte: LAUDON e LAUDON, 2015

As organizagdes empresariais sd0 compostas por trés niveis principais: geréncia
sénior, geréncia média e geréncia operacional, que sdo apoiadas pelos sistemas de informacéo.

A geréncia sénior é responsavel pelas decisGes estratégicas de longo prazo com
relacdo a produtos e servicos, bem como cuidar do desempenho financeiro da empresa.

A geréncia média é responsavel pela conducdo do planejamento e programas
definidos pela geréncia sénior. Neste nivel também se encontram os trabalhadores do
conhecimento, tais como engenheiros, cientistas e especialistas responsaveis por projetar
produtos e servigos, gerando novos conhecimentos para a empresa.

A geréncia operacional é responsavel pelo acompanhamento das atividades
transacionais diarias, onde atuam os trabalhadores de dados, como secretarias ou assistentes
administrativos, auxiliam os demais niveis cuidando dos documentos e registros e 0s
trabalhadores de servi¢os ou da producdo sdo os que realmente fabricam os produtos ou
prestam os servi¢cos (LAUDON e LAUDON, 2015).

O sistema de informacéo tem por finalidade integrar as informac@es entre os diversos

niveis da organizag&o, desde o nivel operacional até o estratégico.

2.1.2 - Tipos de Sistemas de Informacao

Conforme Laudon e Laudon (2015), pode-se dividir os sistemas conforme os niveis
da organizacéo atendidos e os tipos de decisdo que apoiam.



17

A Figura 2 apresenta a classificagdo dos tipos de sistemas de informacgdo conforme
cada nivel da organizagéo.

A SAE
GERENCIA
SENIOR
IT=— BI
SAD
SIG
ERP (Sistemas Integrados)
GERENCIA OPERACIONAL

Trabalhadores de servigo e de produgéo SPT

e trabalhadores de dados

Figura 2 - Tipos de Sistemas x Niveis de uma empresa

Fonte: adaptado de LAUDON e LAUDON, 2015

A Geréncia Operacional, formada pelos trabalhadores de servico, de producdo e de
dados, que sdo 0s usuarios operacionais que utilizam os sistemas para controlar suas
atividades, utilizam os sistemas de gestdo integrada (ERP), que s&o juncdo de Sistemas de
Processamento de Transagdes e Sistemas de Informac6es Gerenciais.

A Geréncia Média, formada por cientistas e trabalhadores do conhecimento,
responsaveis pelo nivel tatico da organizacdo, utilizam parte do ERP para as funcdes de
Sistemas de Informacdo Gerenciais e também parte dos Sistemas de Apoio a Decisao.

A Geréncia Sénior, formada por Diretores e Gerentes, responsaveis pelo nivel
estratégico da organizacdo, utilizam os Sistemas de Bl (Inteligéncia de Negdcio), que sdo

compostos por Sistemas de Apoio a Decisdo e Sistemas de Apoio ao Executivo.

2.1.2.1 — Sistemas de Processamento de Transacdes (SPT)

S&o sistemas que prestam suporte aos gestores no monitoramento de atividades e
transagOes basicas da empresa. Estes sistemas controlam as transacdes e atividades basicas da
organizacdo, como compras, vendas, recebimentos, contabilidade, folhas de pagamento, etc.
(LAUDON e LAUDON, 2015).
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O sistema de processamento de transacdes, € definido por Mcleod (1993, pag. 390)
como a “manipulacdo ou transformagdo de simbolos tais como numeros e letras para o
propdsito de aumentar sua utilidade”.

Conforme Alter (1992, pag. 127), “um sistema de processamento de transagdes
coleta e armazena dados sobre transacdes e algumas vezes, controla decisfes que sdo feitas
como parte de uma transagdo”. Uma transacdo € qualquer processo operacional, como
pagamento a fornecedores ou funcionarios, vendas a clientes e fabricacdo de produtos. Do
ponto de vista administrativo, um SPT tem por objetivo desempenhar um papel de suporte as
atividades da organizacdo empresarial.

De acordo com Stair (1998, pag. 183), o SPT é utilizado para permitir “suporte as
atividades do pessoal ndo-gerencial e pelos niveis da administracdo operacional da
organiza¢do”. Um SPT bem organizado e implementado torna-se uma fonte de dados
essencial, como entrada aos outros sistemas de informagéo.

O SPT é a base que garante a integridade e precisdo da informacdo gerada,
assegurando a confiabilidade dos sistemas de informacéo hierarquicamente acima dele.

Este tipo de sistema realiza e registra as transacOes rotineiras necessarias ao
funcionamento organizacional, tais como o registro de pedidos de vendas, sistemas de reserva
de hotel, folha de pagamento, manutencdo de registros de funcionarios, controle de estoques
etc. A Figura 3 exemplifica um SPT.

Dados de empregados Para a contabilidade

>

Banco de dados / Relatdrios

Arquivos de empregados Gerenciais

SISTEMA DE
FOLHA DE
PAGAMENTOS

Registro de empregado
Nome

Endereco

Nivel de pagamento

Saldrio bruto . .
Imposto federal Para agéncias governamentais ’
Previdéncia social -
Assisténcia médica :
0
| —

Salario liquido Cheque de pagamentos de empregados
Rendimento (ano atual)
Rendimento (FICA)

Consultas

Dados da folha de pagamentos on-line

do arquiveo principal

Figura 3 — Exemplo de SPT de folha de pagamento

Fonte: LAUDON e LAUDON, 2015
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No exemplo anterior, € demonstrado um sistema de folha de pagamento que controla
os dados dos empregados, registra suas horas trabalhadas, salarios e demais beneficios e gera
0 pagamento dos salarios, providencia o recolhimento dos encargos trabalhistas e informa
estes valores aos 6rgdos governamentais, bem como gera relatérios demonstrando estas

atividades.

Os gerentes precisam de SPTs para monitorar o andamento das operacgdes internas,
assim como as relacbes da empresa com o ambiente externo. Os SPTs também s&o
importantes fontes de informacgdes para outros tipos de sistemas e fun¢Ges empresariais. Por
exemplo, o sistema de folha de pagamento ilustrado na Figura 4, junto com outros SPTs
contabeis, fornecem dados ao sistema de livro-razdo da empresa, que é responsavel pelos
registros de entradas e saidas e pela producdo de relatérios como demonstracdes de resultados
e balango patrimonial. Ele também fornece o histérico de pagamento do empregado para
calculo de seguro, pensdo e outros beneficios para a funcdo de recursos humanos da empresa,
além de dados sobre o pagamento de empregado para as agéncias governamentais, como o
INSS e FGTS.

Os sistemas de processamento de transacdes em geral séo criticos para uma empresa
que, se deixarem de funcionar por algumas horas, podem causar o colapso e talvez danos as
demais empresas ligadas a ela (LAUDON e LAUDON, 2015).

2.1.2.2 — Sistemas de Informacdes Gerenciais (SIG)

Os Sistemas de Informacdo Gerenciais (SIG) s@o sistemas que proporcionam, aos
gerentes de nivel médio, relatorios sobre o desempenho atual da organizacdo. Com estas
informacdes, € possivel monitorar e controlar a empresa, bem como prover seu desempenho
futuro. A seguir é apresentado um exemplo de um SIG interligado a um SPT na Figura 4 e um

relatorio extraido do sistema na Tabela 1.
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Figura 4 — Exemplo de um SIG integrado ao SPT

Fonte: LAUDON e LAUDON, 2015
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Na Figura 4, é apresentado um SPT que controla o processo de geracdo de pedidos

de venda, outro SPT que controla o processo de planejamento de recursos de materiais (MRP

de estoque) e um terceiro SPT que controla os langamentos contabeis no livro razdo. Todos 0s

sistemas alimentam bancos de dados de um SIG, que gera relatérios demonstrando dados de

vendas, custo unitario dos produtos, status de modificacdo de produtos e dados de despesas,

que podem ser visualizados em relatorios e painéis de consulta, com informacdes pre-

definidas.

Codigo do

produto
4469

3674

Descrigdo
do produto

Limpador de carpete

TOTAL

Desodorizador de
ambientes

TOTAL

Regido de
vendas
Mordeste
Sul
Centro-Oeste
Qeste

Mordeste
sul

Centro-Oeste
Oeste

Tabela 1 — Exemplo de um Relat6rio de um SIG

Vendas reais Planejadas Real/Planejado
4.066.700 4.800.000 0,85
3.778.112 3.750.000 1,01
4.867.001 4.600.000 1,06
4.003.440 4.400.000 0,91
16.715.253 17.550.000 0,95
3.676.700 3.900.000 0,94
5.608.112 4.700.000 1,19
4.711.001 4.,200.000 1,12
4.563.440 4.900.000 0,93
18.559.253 17.700.000 1,05

Fonte: LAUDON e LAUDON, 2015



21

A Tabela 1 apresenta um exemplo de um relatério de vendas de produtos por regido,
comparando as vendas planejadas e realizadas.

Um sistema de informacdes gerenciais é descrito por Mcleod (1993, pag. 427) como
“um sistema baseado em computador que faz avaliacbes das informacdes para usuarios com
necessidades similares”. Este autor complementa que estes sistemas sdo utilizados por
administradores e ndo administradores para tomadas de decisdo e resolugéo de problemas.

Segundo Furlan, Ivo e Amaral (1994, pag. 28), “nos sistemas SIG, o foco passa para
as atividades de planejamento e integracdo dos sistemas”. EStes autores apresentam como
principais caracteristicas do SIG:

a) informacdo de interesse de gerentes de nivel médio;

b) fluxo de informacGes organizado e estruturado;

c) integracao dos sistemas por area funcional; e

d) geracdo de relatorios e consultas a partir de um banco de dados.

Para Stair (1998, pag. 38), “um sistema de informagdes gerenciais (SIG) ¢ um
agrupamento organizado de pessoas, procedimentos, banco de dados e dispositivos usados

para oferecer informacdes de rotina aos administradores e tomadores de decisdes”.

2.1.2.3 — Sistemas Integrados de Gestdo (ERP)

Os sistemas integrados de gestdo também sdo chamados de ERP (ERP — Enterprise
Resource Planning), e buscam integrar processos de negécio nas areas de manufatura e
producdo, financas e contabilidade, vendas e marketing e recursos humanos em um Gnico
sistema de informacdes, utilizando o mesmo banco de dados. Desta forma, as informacdes
qgue ficam segmentadas em diversos sistemas independentes em cada area de negdcio da
empresa sdo armazenadas em um Unico banco de dados integrado, acessado de diversos
departamentos (LAUDON e LAUDON, 2015).

Este tipo de sistema atualmente abrange fungdes de SPTs e SIG’s dentro de suas
funcionalidades (conforme defini¢Ges anteriores).

A Figura 5 mostra um esquema com 0s componentes de um sistema integrado
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Finangas e
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Manufatura e
producgao

Folha de pagamentos

Figura 5 — Como funcionam os sistemas integrados

Fonte: LAUDON e LAUDON, 2015

Na Figura 5, os diversos médulos do sistema, como Finangas e Contabilidade,

Vendas e Marketing, Recursos Humanos e Manufatura e producdo utilizam o mesmo banco

de dados e os processos transacionais sdo transversais, onde informacGes pertinentes a cada

modulo sdo compartilhadas.

A Figura 6 apresenta uma arquitetura de um sistema integrado que abrange varias

funcdes e niveis organizacionais, podendo se estender para fora da empresa.

Fornecedores,

parcelros de negéclo

Processos

Sistemas de
gerenclamento g |

da cadela de
suprimentos

Slstemas
de gestdo do
canhecimento

vendas e
marketing

Manufatura
e produgdo

AREAS FUNCIONAIS

Flnancas e
contabllidade

Cllentes,
distribuldares

Slstemas de
» geranclamento
do relaclonamento
com o cllente
-

Recursos
humanos

Figura 6 — Arquitetura de um aplicativo integrado

Fonte: LAUDON e LAUDON, 2015
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A Figura 6 apresenta 0s VArios processos nas areas principais de uma organizagao
(vendas e marketing, manufatura e producéo, finangas e contabilidade e recursos humanos) e
a relacdo entre os sistemas de gestdo integrada que abrangem a organizacdo em Seus
processos internos (sistemas de gestdo do conhecimento) e o0s sistemas que atuam externos a
organizacdo; como os sistemas de gerenciamento da cadeia de suprimentos (que controlam a
relagdo dos fornecedores e parceiros com a organizacgdo) e os sistemas de gerenciamento do

relacionamento com o cliente (que controlam a relacdo entre a organizacéo e seus clientes).

Para ilustrar o funcionamento de um ERP, por exemplo, quando um cliente faz um
pedido, os dados fluem automaticamente para as partes da empresa que serdo afetadas. A
transacdo de pedido dispara uma ordem para que o depoésito separe os produtos pedidos e
programe o envio. O depdsito, por sua vez, solicita a fabrica que reponha o que foi retirado. O
departamento de contabilidade é notificado para enviar uma fatura ao cliente. A cada um
desses passos, 0s representantes do servigo de atendimento ao cliente monitoram o andamento
do pedido para manter os clientes informados. Os gerentes podem usar a informacgao integrada
para tomar decisdes mais precisas no momento apropriado com relacao as operacgdes diarias e

ao planejamento em longo prazo.

2.1.2.4 — Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD)

Sdo sistemas que tém como foco suportar o processo de tomada de decisGes nédo
rotineiras. “Estes sistemas focam problemas Unicos e que se alteram com rapidez, para oS
quais ndo existe um procedimento de resolucéo totalmente predefinido”. Eles buscam orientar
respostas para perguntas como: qual seria o impacto na programacdo de producdo se
dobrassemos as vendas em dezembro? O que aconteceria ao nosso retorno sobre investimento
se a programacdo de determinada fabrica se atrasasse em seis meses? (LAUDON e
LAUDON, 2015).

Os SADs sao sistemas que permitem a extracdo e analise de informacdes relevantes,
tornando-as acessiveis para apoio no processo de tomada de decisdo (ANGEL H, 2011).

Embora os SADs usem informagdes internas obtidas do SPT e do SIG, pode com
frequéncia acessar informacdes de fontes externas, como taxas de cambio de moedas, 0s
precos dos produtos de concorrentes e informaces metereoldgicas obtidas na internet, por
exemplo. Esses sistemas sdo usados por key users (usuarios chaves) e analistas de negocios

gue querem usar técnicas analiticas e modelos sofisticados para analisar os dados.
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Um exemplo de SAD é um sistema de estimativa de transportes de uma subsidiaria
de uma grande empresa global, cuja principal atividade é transportar cargas a granel de
carvao, petr6leo, minérios e produtos acabados para a empresa matriz. A empresa €
proprietaria de alguns navios, freta outros e oferece servicos de transporte geral de cargas no
mercado aberto. Ela possui um sistema que armazena a estimativa de custo por navio/periodo
de fretamento (combustivel, médo de obra e capital), as taxas de frete para varios tipos de carga
e as despesas portuarias e os detalhes técnicos que incluem diversos fatores, como a
capacidade de carga e velocidade do navio, a distancia dos portos, 0 consumo de combustivel
e de 4gua, e 0 esquema de montagem de carga, bem como a localizacdo da carga para
desembarque em diferentes portos (LAUDON e LAUDON, 2015).

Este tipo de sistema pode responder a perguntas como: dada a programacdo de
entrega de um cliente e a taxa de frete oferecida, qual navio devera ser designado para o
transporte e que taxa maximizaria os lucros? Qual seria a velocidade mais adequada de
determinada embarcagdo para otimizar seu lucro e, a0 mesmo tempo, cumprir 0 cronograma
de entrega? Qual € o melhor esquema de montagem de carga para um navio que parte da
Maléasia com destino a costa oestes dos Estados Unidos? A Figura 7 ilustra o SAD construido

para essa empresa.

Arquivo sobre o

:i" navio (porexemplo,
}51' capacidade de carga
3 e velocidade)
= Arquivo de restricdes
B
=" de atracamento
" -
’_ -
SRS <3 .
Banco de dados de © | Arquivo de custos
o d d
modelos analiticos '1‘ S
> combustivel
= | Arquivo de histérico
! [® de custo de fretamento
&' donavio
_l
Consultas =
P o -l; Arquivo de aduana

Figura 7— Exemplo de um SAD de estimativa de transporte

Fonte: LAUDON e LAUDON, 2015
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O SAD de estimativa de transporte descrito na Figura 7 utiliza modelos analiticos
para as simulagfes. No entanto, outros sistemas de apoio a decisdo s&o mais orientados a

dados, concentrando-se mais em extrair informagdes Uteis de grandes quantidades de dados.

“Por exemplo, as grandes empresas de resort de esqui, tais como Intrawest e Vail
Resorts, coletam e armazenam grandes quantidades de dados de clientes obtidos a
partir dos call centers, das reservas de hospedagem, das escolas de esqui e das lojas
de aluguel de quipamentos. Eles utilizam um software especial para analisar esses
dados e, assim, determinar o valor, a rentabilidade potencial e a fidelidade de cada
cliente. Com isso, os gerentes podem tomar decisdes mais atualizadas sobre como
direcionar seus programas de marketing” (LAUDON e LAUDON, 2015, pag. 45).

Segundo Turban (2003), sdo caracteristicas e capacidades do SAD:

a) Apoiar os decisores em todos 0s niveis gerenciais da organizacéo, seja individual
ou em grupos, em situagcdes semiestruturadas ou ndo estruturadas, combinando a
capacidade de julgamento com a informacéo objetiva;

b) Apoiar diversas decisbes com dependéncia e sequenciais;

c) Apoiar as diversas etapas da decisdo, como andlise, desenho, escolha e
implementacédo, conforme diversos estilos de decis&o;

d) Apoiar o usudrio para permitir tratar mudancas de condicdes;

e) Utilizar modelos quantitativos;

f) Permitir analises de sensibilidade;

g) Permitir o aprendizado, a partir da melhoria do aplicativo a cada decisdo tomada.

h) Acessar pela Web de forma facilitada.

2.1.2.5 — Sistemas de Apoio ao Executivo (SAE)

Sdo sistemas que apoiam a geréncia sénior no processo de tomada de decisdes.
“Abordam decisGes ndo rotineiras que requerem bom senso e capacidade de avaliagéo e
percepcdo, j& que ndo encontra-se procedimento previamente estabelecido para a solucéo”.
Estes sistemas baseiam-se em graficos e dashboards, com dados de diversas fontes através de
uma interface de facil manuseio para 0s gerentes seniores. Normalmente, o sistema é
disponibilizado em um painel com interface Web, consolidando todas as informagoes
empresariais de forma personalizada e resumida (LAUDON e LAUDON, 2015).

Os SAEs sao construidos para acessar dados de diversas fontes, inclusive externas,

como novas leis tributdrias ou novos concorrentes, bem como informacgdes sumarizadas do
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SIG e do SAD interno. Este sistemas filtram, comprimem e rastreiam dados criticos,
mostrando apenas 0s mais importantes para a geréncia sénior. Eles incorporam ferramentas
analiticas de inteligéncia empresarial para analisar as tendéncias, realizar previsdes e

detalhamento dos dados em um nivel global.

“Por exemplo, o CEO (Presidente) da Leiner Helth Products, a maior fabricante de
vitaminas e suplementos de marca prépria nos Estados Unidos, conta com um SAE
que exibe no seu computador, minuto a minuto, o desempenho financeiro da
empresa, medido em termos de capital de giro, contas a receber, contas a pagar,
fluxo de caixa e estoque. A informac&o é apresentada de um painel digital, que exibe
em uma Unica tela os graficos e diagramas dos principais indicadores de
desempenho para gestdo de uma empresa. Os painéis estdo se tornando uma
ferramenta cada vez mais popular para 0s gestores de tomada de decisdo”
(LAUDON e LAUDON, 2015, pag. 47).

A Figura 8 apresenta um exemplo de SAE, que condensa em um Unico painel
informacdes estratégicas para uma visdo geral dos resultados da empresa, como os Resultados
consolidados de Vendas, Producdo, Estoques, a curva de crescimento do volume de vendas
(pedidos fechados em carteira), a posicao dos principais clientes em sua localidade geografica
com o volume de entregas previstas, e diversos graficos que sintetizam os principais

processos da empresa, consolidados diaria ou mensalmente.

Executive Matrics Dashbaard
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Figura 8 — Exemplo de um SAE

Fonte: LAUDON e LAUDON, 2015



27

O SAE ainda pode ser chamado de SIE (Sistema de Informagdes Executivas) e
ambos os termos tratam de uma categoria de sistema de informagdes que fornece suporte ao
processo decisorio para o alto escaldo da organizacdo. Segundo Pozzebon e Freitas (1996,
pag. 29), o SAE “¢ uma solugdo em termos de informatica que disponibiliza informacdes
corporativas e estratégicas para os decisores de uma organizacdo, de forma a otimizar sua
habilidade para tomar decis@es de negdcios importantes”.

Um sistema de informacdes executivas, de acordo com Alter (1992, pg. 136), ¢ “um
sistema altamente interativo provendo os dirigentes e executivos com acesso flexivel a
informacgdo para monitorar resultados das operacdes e condi¢cBes gerais do negocio”. Ele
considera este tipo de sistema como relevante para 0 acompanhamento dos resultados globais
das operac0es realizadas pela organizacdo, onde o SAE é preparado para apoiar 0S executivos
a encontrar as informacGes que necessitam.

Mcleod (1993, pg. 586) diz que “um sistema de informagdes executivas é um sistema
que prové informagdes para o executivo do desempenho global da firma”. Ele preconiza que 0
fornecimento das informac@es ao alto executivo pode ser facilmente consultado e visualizado
em diversos niveis de detalhe. Desta forma, partindo-se de um nivel mais global de analise
pode-se aprofundar a um nivel de detalhamento mais completo, dentro da visdo chamada drill
down (processo de pesquisar dados de um nivel resumido para um nivel mais detalhado).

Na abordagem destes autores, 0s gestores que tomam decisfGes estratégicas ndo
dispdem do tempo necessario para aprender a utilizar sistemas complexos ou de dificil
operacdo, utilizados pelos usuarios dos niveis hierarquicos inferiores da organizacdo. Desta
forma, este tipo de sistema deve ser “amigavel” para este publico, de forma que a operacao
seja intuitiva e permita a compreensao rapida e visual dos resultados

Turban et al. (1993, pag. 401) estabeleceram algumas caracteristicas do SAE,

demonstradas no Quadro 1:



Qualidade da informagdo

Quadro 1 - Caracteristicas de um SAE

Interface com o usuario

Capacidade técnica

Ser flexivel

Contém interface grafica sofisticada para o
usUArio

Acesso a informagdes agregadas, globais

Produz informagdo correta

Contém uma interface amigavel

Extensivo uso de dados externos

Produz informag3o
oportunamente (No momento
em que se necessita)

Permite acesso seguro e confidencial as
informacdes

Interpretacio escrita (informal)

Produz informagdo relevante

Tem um peqgueno tempo de resposta

Salienta indicadores de problemas

Produz informagio completa

E acessivel de muitos lugares

Hipertexto & Hipermidia

Produz informagdo validada

Contém um procedimento de acesso seguro

Andlise ad hoc

Minimiza o uso do teclado; alternativaments
usa controles infra-vermelhos, mouse, fouch
pad e fouch-screen

Informacbes apresentadas em forma hierarquica

Prové uma recuperac3o rapida da
informacgo desejada

Incorpora grafico e texto na mesma tela

E adaptado individualmente ao estilo
administrativo do executivo

Permite administrar por relatorios de excecdo

Contém menu de ajuda

Maostra tendéncias, taxas e desvios

Prové acesso a dados historicos e aos mais recentes

Organizado considerando os fatores criticos de
SUCESS0

Capacidade de previsdo, plansjamento e projegdo

Produz informacio em varios niveis de detalhe (“aril
dowit’)

Filtra, condensa e percome dados criticos

Fonte: TURBAN et al.,

1993
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Em resumo, os diversos sistemas que atendem aos diferentes niveis da organizacao

se complementam e compartilnam as informacdes, de forma a contemplar as necessidades dos

Seus USUarios.

2.1.2.6 — Sistemas de Inteligéncia Empresarial (Business Intelligence - BI)

Sé&o sistemas que se concentram em fornecer informacGes que apoiam a tomada de

decisdo gerencial. A inteligéncia empresarial € um termo contemporaneo para dados e

ferramentas de software que organizam, analisam e disponibilizam os dados para ajudar 0s

gerentes e outros usuarios corporativos a tomarem decisdes mais embasadas nas informacdes.
Ela atende a todos os niveis de geréncia (LAUDON e LAUDON, 2015).
Segundo Turban et al. (2009, pg. 27) Business Intelligence (BI) ou Inteligéncia de

Negocios “é um termo ‘guarda-chuva’ que inclui arquiteturas, ferramentas, bancos de dados,

aplicagdes e metodologias”. O que é confirmado pelo glossario da Gartner Inc. (2017), que

diz que Bl é um termo que abrange as aplicacdes, infraestrutura, ferramentas e melhores

praticas que possibilitam o acesso e a analise de informacbes para otimizar e aperfeigoar

decisdes e o0 desempenho.
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Complementando, Barbieri (2001) conceitua Bl como a utilizagéo de diversas fontes
de informacéo para se determinar estratégias de competitividade de neg6cios da organizacéo,
que, por sua vez, vdo permitir a gestdo de conhecimento, atraves de diferentes ferramentas de
analise, exploracdo e apresentacdo da informacéo, ditas essenciais, para a tomada de decisao.

“O BI tem por finalidade a definicdo de regras para formatacdo adequada de dados
gerados pelas empresas, transformando-os em depdsitos estruturados de informagdes, além de
apoiar os gestores empresariais no processo de tomada de decisdo estratégica” (BEZERRA,
2014).

De acordo com Olszak e Ziembra (2007), os sistemas de Bl surgem como um
importante apoio para responder as necessidades de gestdo da informacédo, quer seja a nivel
estratégico, tatico ou operacional de uma organizacao.

O BI favorece a integracdo de dados de mdultiplas fontes, proporcionando maior
capacidade de andlise, com contextualizacdo e relacdo de causa e efeito, disponibilizando
informagdes inteligentes e atualizadas as areas interessadas, tornando melhor o
acompanhamento de processos de negocios e agilizando as tomadas de decisdes (BEZERRA
etal., 2014).

Nos Ultimos anos, tem se verificado uma grande propagacdo no nimero de produtos
e servicos de BI disponiveis no mercado, como também o aumento da demanda destes pelas
organizacOes, uma vez que o Bl é entendido como uma vantagem estratégica, independe do
segmento em que a organizacdo atue, seja ela privada ou ndo (CHAUDHURI et al., 2011).

De acordo com Bezerra et al. (2014), os critérios basicos para selecdo e apresentacao
das ferramentas, referem-se a performance, arquitetura, consultas e relatérios (agendamento,
dashboards, exportacdo dos dados) para a organizagéo.

Alguns exemplos de ferramentas de Bl sdo: Qlikview (QLIK, ¢1993-2017), que
pertence a marca Qlik, que é a ferramenta de Bl mais utilizada (IT CENTRAL STATION,
2015); Pentaho (PENTAHO, 2005-2017); Bl Oracle (ORACLE, 2017); TOTVS Smart
Analytics (TOTVS, 2017); SAP BW (SAP, 2017) e BI Microsoft (MICROSOFT, 2017).

Segundo Turban (2011), os principais beneficios de um BI, baseado nos resultados

de uma pesquisa, séo:

Relatdrios mais rapidos e acurados (81%);
Melhor tomada de deciséo (78%);

Melhor servigo ao cliente (56%);

Aumento da receita (49%).



30

2.1.3 —Tipos de Decisdes

Uma das principais contribuicdes dos sistemas de informacéo é a melhoria na tomada
de decisdo, tanto para os usuarios individuais como grupos de usuarios. A tomada de decisdo
nas empresas costumava ser centralizada na alta dire¢do. Porém, na atualidade, os niveis mais
baixos da organizacdo sdo responsaveis por alguns tipos de decisdes, na medida em que 0s
sistemas de informacdo disponibilizam dados que permitem este processo (Laudon e Laudon,
2015).

No Item 2.1.1, foi demonstrado que existem diferentes niveis em uma organizacao.
Cada um desses niveis tem diferentes necessidades de informacao para apoiar suas decisdes e

é responsavel por diferentes tipos de decisdo, conforme a Figura 9.

Caracteristicas da decisdo Exemplos de decisio

Decidir a entrada ou saida dos mercados
Aprovar o orcamento de capital
Decidir metas de longo prazo

N&o estruturada GERENCIA

SENIOR

Formular um plano de marketing
Desenvolver um orgamento departamental

Semi-estruturada ) : )
Projetar um noveo site corporativo

Determinar a elegibilidade de horas extras
Repar estogue

Conceder créditos a clientes

Determinar ofertas especiais ara clientes

GERENCIA OPERACIONAL

Equipes e funciendrios

Estruturada

Figura 9 — Necessidades de informac6es dos niveis da organizacao

Fonte: LAUDON e LAUDON, 2015

As decisbes podem ser classificadas em ndo estruturadas, estruturadas e
semiestruturadas:

“Decisfes ndo estruturadas sdo aquelas em que o responsavel pela tomada de
decisdo deve usar seu bom senso, sua capacidade de avaliacdo e sua perspicécia na
definicdo do problema. Cada uma dessas decisGes € inusitada, importante e ndo
rotineira, e ndo ha procedimentos bem compreendidos ou predefinidos para toma-
las.

DecisBes estruturadas, por outro lado, sdo repetitivas e rotineiras e envolvem
procedimentos predefinidos, de modo que ndo precisam ser tratadas como se fossem
novas.

Decises semiestruturadas tém caracteristicas dos dois tipos precedentes e nesses
casos, apenas parte do problema tem uma resposta clara e precisa, dada por um
procedimento reconhecido.
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Em geral, decisfes estruturadas sdo mais corriqueiras nos niveis organizacionais
mais baixos, enquanto problemas nédo estruturados sdo mais comuns nos niveis mais
altos da empresa” (LAUDON e LAUDON, 2015, pg. 364).

Os Gestores seniores da empresa podem enfrentar diversas situagdes que exigem
decisdes ndo estruturadas, como estabelecer as metas para 0s proximos cinco ou dez anos da
empresa, ou decidir em quais novos mercados atuar. Para responder a este tipo de
guestionamento, é necessario 0 acesso a noticias, relatérios governamentais e panoramas
setoriais, assim como a resumos de alto nivel quanto ao desempenho da empresa. No entanto,
a resposta também exige que estes gestores utilizem seu bom senso e pecam a opinido de
outros gerentes.

A geréncia de nivel médio enfrenta cenérios de decisdo mais estruturados, mas suas
decisfes podem incluir componentes ndo estruturados.

Por exemplo, uma tipica decisdo da geréncia de nivel médio poderia ser: “Por que o
relatorio de pedidos de venda de pecas apresenta um declinio ao longo dos Gltimos meses no
centro de distribuicdo da empresa em Atibaia?”” Este gerente de nivel médio poderia consultar
um relatério a partir de um ERP ou de um sistema especifico de gestdo de distribuicdo com o
numero de pedidos e a eficiéncia operacional do centro de distribuicdo de Atibaia. Esta seria a
parte estruturada da decisdo. Porém, antes de se chegar a uma conclusao, este mesmo gerente
necessita verificar com outras partes envolvidas para obter mais informacdes néo estruturadas
em fontes externas a respeito das condi¢des econémicas locais ou tendéncias de vendas.

A geréncia operacional e os funcionarios que atendem aos clientes tém uma
tendéncia de tomar decisdes mais estruturadas, como por exemplo, um supervisor de
producdo necessita decidir se um trabalhador que recebe por horas trabalhadas deve receber
horas extras. Se o funcionario em questdo trabalhou além do horéario de expediente normal,
ele precisa receber horas extras e o supervisor concede (decide) sobre estas horas extras.

Em outros casos, um representante de vendas necessita tomar decisbes quanto a
concessdo do limite de crédito para um cliente e, neste caso, consulta o banco de dados da
empresa que apresenta informacgdes de crédito. Se o cliente se enquadrar em critérios pré-
estabelecidos para a concessdao do crédito pela empresa, o representante ird decidir pela
concesséo deste crédito na realizacdo da compra.

Em ambos os casos, as decisbes sdo estruturadas e tomadas rotineiramente na
maioria das empresas, pois as respostas para a tomada de decisdo ja estdo programadas nos

sistemas da organizagéo.
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2.2 — Qualidade da Informacéo

2.2.1 — Conceitos, Atributos e Pesquisas relacionadas

“Hé& uma alusdo recorrente entre autores interessados no tema de que as definicGes
de qualidade da informacdo sdo ambiguas, vagas ou subjetivas” (PAIM, NEHMY e
GUIMARAES, 1996, pg. 112).

No entanto, pode-se entender a Qualidade da Informacdo como o somatorio de trés
conceitos que se complementam entre si, sendo eles: a confiabilidade, que significa
credibilidade no conteddo e na fonte de informacdo, a precisdo, que tem o sentido
aproximado da exatiddo e correcdo, o que remete a forma de registro fiel ao fato representado
e a validade, que pressupde integridade da fonte de informacdo e forma de registro fiel ao
fato que representa (PAIM, NEHMY e GUIMARAES, 1996).

Em varios casos, informacdes de alta qualidade podem ser consideradas informacoes
aptas a serem usadas pelos consumidores, conforme Almeida (2012).

De acordo com Wand e Wang (1996), a qualidade da informacdo é um conceito
multidimensional que, comparado com um produto fisico que tem suas dimensfes de
qualidade associadas, um produto de informacdo também tem suas respectivas dimensdes de
qualidade desta informacao.

O estudo de Huang, Lee e Wang (1999) listou 15 dimensbes para andlise da

informacao, classificando-as em quatro categorias. Sdo elas:
v" Intrinseca: acuracia, objetividade, credibilidade e reputacéo;
v' Acessibilidade: acesso e seguranca;

v’ Contextual: relevancia, valor agregado, economia de tempo, completude e

quantidade de dados; e

v" Representacional: interpretabilidade, facilidade de uso, representagdo concisa e

representacdo consistente.

A partir desta abordagem, as dimensGes apresentadas por Wang, Ziad e Lee (2000)

sdo descritas no Quadro 2.
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Quadro 2 - Categorias, dimensdes e defini¢cbes da qualidade da informacéo

Acuracidade

Quanto a informagdo é correta e confiavel

Intrinseca Objetividade Quanto a informagdo é imparcial
Credibilidade Quanto a informag&o é considerada como verdadeira
e verossimil
Reputacio Quanto a informacdo considerada em termos de sua

fonte ou contetdo

Acessibilidade Acessibilidade

Quanto a informacao esta disponivel, ou facil e
rapidamente recuperavel

Seguranga no acesso

Quanto o acesso a informacao, é restrito
apropriadamente para manter sua seguranga

Relevancia

Quanto a informagcdo é aplicavel e Gtil para a tarefa a
ser Realizada

Valor agregado

Quanto a informag&o ¢ benéfica e proporciona
vantagens por seu uso

Temporalidade/oportunidade

Quanto a informagdo esta suficientemente atualizada

Contextual para a tarefa a ser realizada
Intearidade/erfeicio Quanto a informacao ndo esta extraviada e é
9 P ¢ suficiente para a tarefa em amplitude e profundidade
Quantidade de informagéo Quanto o volume da informacao é apropriado para a
apropriada tarefa ser executada
Interpretabilidade Quanto a informacao estad em linguagem apropriada,
P simbolos e unidades, e as definigdes sdo claras
Facilidade de entendimento Quanto a informacéo é facilmente compreendida
Representacio Representagio concisa Quanto a informag&o esta compactamente

representada

Representacdo consistente

Quanto a informacao é apresentada em um mesmo
formato

Facilidade de manipulacéo
/operacdo

Quanto a informacao é facil de ser manipulada e
aplicada em diferentes tarefas

Fonte : Adaptada de WANG, ZIAD E LEE, 2000

Também Ferreira (2011) defende que a qualidade da informacdo é um conceito
multidimensional e com mutua influéncia entre estas dimensdes e atributos. O autor diz que
os produtos e servigos de informacdo, ainda que provenientes de diferentes fontes, possuem
dimensGes e atributos em comum, pelos quais sua qualidade pode ser avaliada.

Desta forma, a literatura produzida em qualidade da informagéo pode prover uma
quantidade significativa de varidveis que identificam a qualidade da informag&o, tais como
precisdo, tempestividade, completude, pertinéncia, atualidade, confiabilidade, clareza,
utilidade, suficiéncia, coeréncia, acessibilidade, legibilidade, compreensibilidade e tantas
outras (FERREIRA, 2011).

Ferreira (2011) realizou uma pesquisa exploratéria com vistas a identificar e analisar

os atributos de qualidade da informacdo presentes nos estudos da Ciéncia da Informacéo
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relacionados a gestdo de sistemas e servicos de informagdo publicados em lingua inglesa no
periodo de 1974 a 2009. O autor categorizou os referidos atributos de acordo com os trés
niveis do problema da comunicacdo (meio, conteudo e uso). A sintese da proposta de
categorizacdo/agrupamento dos atributos de qualidade da informacdo de Ferreira (2011) €

apresentada no Quadro 3.

Quadro 3 - Categorias e atributos da qualidade da informacéo

Categorias e atributos

Categorias Meio Conteudo Uso
Acessibilidade, aparéncia, Abrangéncia, Compatibilidade,
clareza, concisdo, formato, atualidade, coeréncia, compreensibilidade,
legibilidade, localizabilidade, | completude, conveniéncia, importancia,
mensurabilidade, ordem, confiabilidade, interpretabilidade,
Atributos quantidade, seguranga, corregdo, credibilidade, | pertinéncia, relevancia,
simplicidade, imparcialidade, significancia, suficiéncia,
singularidade,tempestividade, | inequivocidade, utilidade, valor informativo.
tempo de resposta, volume. logicidade, precisao,
validade, veracidade.

Fonte: FERREIRA, 2011

Os atributos da informagdo variam conforme a avaliacdo dos decisores. Sobre o
tema, De Sordi (2008, pg. 30), tomando como base Spender (2001, pg. 31), lembra que: “Na
Ciéncia da Informacdo ha duas linhas bem definidas e distintas de entendimento sobre a
qualidade da informacdo. A primeira compreende a informagéo ou conhecimento como objeto
ou contetdo a ser desenvolvido, comprado, possuido ou vendido; sua natureza é explicita e
direcionada aos aspectos objetivos da informacdo. A segunda estabelece um forte vinculo da
informacdo ou conhecimento com as pessoas, que o detém, procuram, utilizam, desenvolvem
ou compartilham; apresenta natureza tacita e direcionada aos aspectos subjetivos da

informagao”.

Também De Sordi (2008), baseado no estudo desenvolvido por Huang, Lee e Wang
(1999), listou as dimensbes e 0s seus respectivos atributos para a qualificagdo das

informagdes, conforme apresentado no Quadro 4.



Quadro 4 - Dimensdes e atributos da informagéo

Dimensoes da informacéio

Atributos da informacio

Acuracia / veracidade

Nivel de acurdcia; e método para determinacio do nivel de
acurdcia

Atualidade / temporalidade

Data de geracdo da informacao; hordrio de geraciio da
informacdo; e intervalo de tempo entre cada nova geracio de
informacio

Disponibilidade

Meio de acesso a informacao; horario de disponibilizacio da
informacgio; e tempo decorrido entre a solicita¢io e o acesso da
informacio

Confidencialidade / privacidade

Piblico-alvo; e predilegdes informacionais do piblico-alvo

Existéncia

Localizacdo do algoritmo para geracio da informacio; e
localizagdo do armazenamento do contetido informacional

Abrangéncia / escopo

Vetores da informagio

Integridade

Nivel de integridade da informacio

Ineditismo / raridade

Disponibilidade de informacdes idénticas ou similares

Contextualizacio

Caracterizaciio da informacio

Precisio

Nivel de precisio da informacéo

Confiabilidade

Credibilidade da fonte; e credibilidade do contetido

Originalidade

Originalidade da informacio

Pertinéncia / agregacdo de valor

Valor potencial da informacéo
Valor entregue pela informacgio

Identidade

Nome; sindnimos; e autoria

Audiéncia

Frequéncia de acesso; e duracdo de tempo de acesso
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Fonte: DE SORDI, 2008

A qualidade da informacdo ressalta a preocupacdo com a confiabilidade da
informacdo gerada e a filtragem das informacdes relevantes para o decisor. Ackoff (1981)
ressalta que um dos problemas encontrados em um sistema de informacdo é o excesso de
informacdes desnecessarias geradas, gerando um volume de informacgdes incapaz de ser
processado pelo administrador. Para resolver este problema, € necessario o uso de duas
funcBes dos sistemas de informacdo, que sdo a triagem e a condensacao da informacdo.

Na bibliografia de sistemas de informacdes, a qualidade da informacdo é um quesito
para verificar o sucesso dos sistemas, sendo fundamental para a qualidade da decisdo (EVEN
e SHANKARANARAYANAN, 2007). Porém, estes autores defendem que a mensuracdo é
incompleta da qualidade da informacdo, pois a maioria das andlises ndo considera fatores
pessoais e 0 contexto.

O que dificulta, por sua vez, esta mensuracdo € o grande volume de formas e
atributos para conceituar a qualidade da informacdo, encontrada nos diversos estudos.

“A gualidade, quando tratada isoladamente, constitui um substantivo abstrato, uma
ideia de facil compreensdo no senso comum, mas de entendimento complexo quando se busca
uma definicdo mais rigorosa ou uma teoria para relaciona-la a outras variaveis” (OLETO,
2006).
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Assim, a qualidade da informacdo precisa ser definida utilizando-se multiplas
dimensdes que possibilitem melhor mensuragéo da qualidade.

Diversas métricas tém sido propostas para mensurar, de maneira guantitativa, a
qualidade da informacdo (REDMAN, 1986; PIPINO, LEE e YANG, 2002). A anélise da
qualidade da informacéo nas empresas deve passar pela observagédo das percepcdes subjetivas
dos individuos envolvidos com a informacdo (PIPINO, LEE e YANG, 2002).

A partir da abordagem de Huang, Lee e Wang (1999) sobre as dimensdes da
qulaidade, onde estes autores originalmente definiram 20 dimensdes para a qualidade da
informac&o;Pipino, Lee e Yang (2002), realizaram uma analise da qualidade que leva em
consideracdo as percepcdes subjetivas dos individuos e o contexto no qual tanto as
informacBes quanto os individuos estdo inseridos. Para mensurar a qualidade da informacéo,
esses autores propdem que ela seja analisada sob a ética de 16 dimensdes, condensando
algumas dimensdes da abordagem original, organizadas da seguinte forma demonstrada no
Quadro 5.

Quadro 5 — Dimensdes da Qualidade da Informagéo

DIMENSOES DEFINIGOES

Acessibilidads Em qual extensdc a informacdo esta disponivel, ou quic
facilmente e rapidamente & coletada.

Quantidade de informacdc | Em qual extensdc o volume de informac&es € apropriade para a
resolucio do problema ou para a tomada de decisdo.

Veracidade Em qual extensdo a informacdo & considerada verdadsira e digna
de crédito

Integral — Completa Em qual extensdo a informacdo ndo esta incompleta para a
tomads de decisfo

Concisdo A extensdo pela qual a informacdo & condensadaments
apresentada

Consist&ncia A extensdo pela qual a informagdo & apresentada no mesmo
formate

Facilidade de Manipulacdo | A extansdo pela qual a informacdo pods ser manipulada e
utilizada em diferentes tarefas

Livre de arros A extensdo pela qual a informacdo é correta e confiavel

Interpretabilidade A extensdo pela qual a informacdo esté apropriada de
linguagens, simbolos, unidades & clareza de definigBes.

Objetividade Imparcialidade, ndc prejudicada e livre de tendéncias.

Relevancia A extensdo pela qual a informacdo & aplicdvel e il para a tarefa
em questdo.

Reputacdo A extensdo pela qual a informacdo é altamente confidvel em
termos de fonte ou conteldo

Seguranga A extensdo na qual o acesso a informag3o € restrito como o
intuito de manter a seguranca

Atual A extensdo na qual & informacic é suficientemente atualizada
para & tarefa em guestio.

Facilidade de A extensdo na qual 2 informagio é facilmante compreendida

entandimento

Adicdo de valor A extensdo na qual & informagio é benéfica e fornece vantagens
COm Seu usa.

Fonte: Adaptado de Pipino, Lee e Yang, 2002
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Ainda diversos outros estudos especificos que buscam avaliar a qualidade da

informac&o em determinado dominio do conhecimento, entre eles:

Nehmy (1986) fez uma leitura epistemoldgico-social da qualidade da informacéo,
analisando bibliograficamente o termo;

Neus (2001) verificou como a qualidade da informacéo é criada e compartilhada
na organizacao por meio de comunidades de praticas;

Furquim (2004) pesquisou fatores de qualidade da informagéo e de software a
serem utilizados para a avaliacdo de sites do governo eletrénico;

Lopes (2004) analisou os paradigmas de producdo do conhecimento e as
implicacdes na qualidade da informacdo disponibilizadas na informacdo sobre
salde na web;

Oleto (2006) realizou, em 2006, um trabalho (grupo focal) com nove usuarios da
informacdo que trabalhavam no mercado imobiliario de Belo Horizonte,
caracterizou e entendeu a percepcao do usuério quanto aos conceitos de qualidade
da informacdo. ldentificou, ainda, ndo haver clareza com relagdo aos conceitos,
que ndo sdo entendidos;

Lin, Gao e Koronios (2006) analisaram a qualidade de dados com um estudo
bibliografico dos conceitos, um survey na industria (defesa, transporte e outras)
para identificar dimensdes de qualidade de dados, priorizarem essas dimensdes e
identificar métricas. Realizaram estudo de casos-piloto e mdaltiplos em duas
companhias da Australia, uma de distribuicdo de agua e outra, de servigos de
engenharia, sendo uma privada e outra publica, para identificar as percepcdes dos
stakeholders (partes interessadas) e de outras pessoas envolvidas no processo,

com relacdo as dimensdes propostas nas fases anteriores.

2.2.2 - Qualidade das Informag6es em Projetos de Sistemas

De maneira especial, no gerenciamento de projetos de implementagdo de sistemas a

Qualidade da Informacéo tem importancia predominante.

A falta de qualidade da informacdo traz varias consequéncias, como custos

adicionais gerados pelo impacto causado, perda de confianga dos clientes, reducdo da

motivagdo das equipes ou processos de reestruturacdo organizacional limitado & informacéo

que pode ser utilizada.
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Alguns autores (GOURLAY, 2006; ALWIS; HARTMANN, 2008) associam
diretamente a intui¢do ao conhecimento tacito e¢ afirmam que “muitos gestores confiam

frequentemente na sua habilidade intuitiva para tomar as decisdes certas” (AIWIS;

HARTMANN, 2008, pag. 135).

Desta forma, se a qualidade da informacgéo tem fundamental importéncia no projeto
de implantagdo de sistemas, deve ser considerada como um atributo essencial na construgao
do sistema, tendo em vista que esta qualidade pode influenciar diretamente os resultados do

sistema e seus entregaveis.

Oleto (2006, p. 61), diz que “a percepgdo da qualidade ndo ¢é nitida por parte do
usuario da informagdo”, embora os usuérios da informacéo apresentam alguma nocdo sobre o
que consideram qualidade. Esse entendimento pode ser confirmado pela pesquisa realizada
por Sousa e Amaral (2009), com foco em trés dimensdes qualificadoras da informacéo
(confiabilidade; pertinéncia ou relevancia; e audiéncia ou frequéncia de acesso), a partir da
visdo dos gerentes do nivel estratégico de uma instituicdo financeira de grande porte.

Desta forma, é importante considerar a Qualidade da Informacdo nos projetos de
sistemas de informacdo, avaliando seu impacto no desempenho e entregaveis do projeto, que

podem ser diretamente influenciados por esta qualidade, nos seus resultados esperados.

2.2.3 — Qualidade das Informacgdes em Sistemas de Inteligéncia Empresarial e Tomada de

Decisoes

A distin¢do entre dado, informacdo e conhecimento torna-se imprescindivel para uma
compreensdo melhor de sistema de informacao e processo de tomada de decisdo, bem como o
impacto da qualidade da informacao neste processo.

Oliveira (1992, pag. 34) afirma que “dado ¢ qualquer elemento identificado em sua
forma bruta que por si s6 ndo conduz a uma compreensdo de determinado fato ou situacao”.
Deste modo, partindo do dado transformado, o gestor desenvolve um elemento de acao.
Assim, a “informacgéo € o dado trabalhado que permite ao executivo tomar decisdes”.

Lopes (2006) diz que se a informacdo é a moeda da nova economia, entdo os dados
sdo a matéria prima essencial necessaria para alcancar o sucesso. Eles sdo os bens que
formam a base dos planos estratégicos e acGes que determinam o bom desempenho de um

empreendimento.
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Nesta linha, Almeida (1999, pag. 307) discorre que existe uma relacdo direta entre
informacdo e decisdo, de forma que as decisdes podem ser tomadas no momento presente com
relacdo a eventos que acontecerdo no futuro. Ele complementa que a defini¢do de informacao
esta relacionada a uma mudanca de estado a respeito do evento. Desta forma, a informacéo se
torna um conhecimento disponivel, de uso imediato, que permite orientar a a¢do. Stair (1998,
pg. 5) diz que para a criagdo de uma informacdo, a partir da relagdo existente entre os dados, é
necessario conhecimento.

Conforme Alter (1992, pag. 81), o conhecimento é a somatoria de instintos, ideias,
regras e procedimentos que direcionam acdes e decisdes. Ele complementa que os dados séo
formatados, filtrados e manipulados para criar informacéo. A transformacdo dos dados em
informacdo é fundamentada no conhecimento acumulado sobre como formatar, filtrar e
manipular dados para serem utilizaveis em uma situacao.

Desta forma, é necesséario definir procedimentos estruturados para haver um
gerenciamento eficaz das informag0es na empresa, de forma a fornecer aos gestores condic¢oes
necessarias para o gerenciamento do desempenho da organizacdo. Neste contexto, o sistema
de informacéo fornece estas ferramentas para este processo.

Para Stair (1998, pag. 213) a integracdo dos sistemas € realizada através de um banco
de dados compartilhado. Este banco de dados em comum é usado para interligar o SIG, bem
como 0s SPT’s da organizacdo. Desta forma, com o foco na saida de informacdes para o
gerente, as geracOes de relatorios passam a demonstrar indicadores-chaves para
monitoramento das informacdes, ao invés de s6 demonstrar as transa¢fes ocorridas. Assim,
entende-se que o sistema de informacdes possa contribuir de forma mais efetiva para controlar
as diversas atividades administrativas e ser uma fonte orientadora para o processo de tomada

de decisoes.

2.2.4 — A Qualidade das Informagdes no Processo de Tomada de Decisdes

Como se pode dizer se uma decisdo “ficou melhor” ou se o processo de tomada de
decisdo “melhorou”? A precisdo ¢ uma dimensao importante da qualidade: em geral,
considera-se “melhores” as decisdes que refletem de maneira mais precisa os dados
do mundo real. A velocidade é outra dimensdo: tende-se a supor que 0 processo de
tomada de decisdo deva ser eficiente, mas também rapido. Por exemplo, quando se
envia uma proposta de seguro de carro a uma seguradora, espera que a tomada de
decisdo por parte da companhia seja rapida e precisa. Mas existem muitas outras
dimensBes de qualidade a considerar nas decisfes e no processo de tomada de
decisdo. O que é importante para o usuario depende da empresa em que ele trabalha,
das varias partes envolvidas na decisdo e de seus proprios valores pessoais
(LAUDON e LAUDON, 2015, pag. 367).
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O Quadro 6 descreve algumas dimensfes da qualidade da informagdo na tomada de

deciséo.
Quadro 6 — Qualidade de decisdes e processos de tomada de decisao

Dimensao de qualidade Descricao

Precisao A decisao reflete a realidade

Abrangéncia A decisao reflete uma consideragao completa dos fatos e
circunstancias

Imparcialidade A decisao reflete fielmente as preocupagoes e interesses
das partes envolvidas

Velocidade (eficiéncia) A tomada de decisdo é eficiente com respeito ao tempo e
outros recursos, incluindo o tempo e recursos das partes
afetadas, tais como os clientes

Coeréncia A decisao reflete um processo racional, que pode ser posto
em palavras e explicado a outros

Obediéncia a um processo A decisao é o resultado de um processo conhecido e os

descontentes podem recorrer a uma autoridade superior

Fonte: LAUDON e LAUDON, 2015

Desta forma, se pode concluir que a Qualidade das informagdes pode afetar

diretamente a tomada de decisdo, na medida em que suas dimensdes influenciam as decisoes.

2.2.5 — Qualidade dos Dados

Para finalizar este capitulo, é importante ressaltar que existe uma diferenca entre
qualidade das informacdes, conceituada nos paragrafos anteriores e qualidade dos dados, que
consiste na qualidade dos dados armazenados nos bancos de dados, que serdo processados e

utilizados como informagé&o resultante de um sistema de informagdes.

Buscando a menor quantidade possivel de erros, a qualidade de dados é um fator
importante para determinar a correcdo da tomada de decisdo no momento de se utilizar
informagdes originarias dos bancos de dados.

A qualidade dos dados é citada normalmente como um dos principais obstaculos na
implantacdo de SAD (BARQUIN, 1997).

Orr (1998) diz que nenhum sistema de informagdo tem uma qualidade de dados de
100%. Porém, o que se busca com a qualidade de dados néo ¢ a perfei¢do, mas a obtencédo de
um nivel de qualidade que permita tomar decisfes eficazes de forma mais rapida e que

contribua para a sobrevivéncia da empresa.
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Vasco (2013) defende uma forma para medir a qualidade dos dados, buscando alguns

elementos descritos a seguir:

a) precisdo: é o quociente entre 0 numero de valores corretos e 0 nimero total de
valores existentes no conjunto de dados;

b) integridade: atendida quando ndo existem registros invalidos, nem violagdes de
restricdo de integridade ou valores omissos;

c) completude: é o percentual de preenchimento em um registro, considerando que
todos os atributos considerados de preenchimento obrigatorio devam estar
alimentados;

d) validade: € o percentual de registros que sdo entidades validas. Registros que
violem as condicgdes de integridade séo considerados invalidos;

e) consisténcia: é o percentual de registros que possuem anomalias de sintaxe ou
contradicoes;

f) conformidade de esquema: € o percentual registros que estdo conforme a estrutura
sintatica definida pelo esquema relacional,

g) uniformidade: é o percentual de registros que ndo contém irregularidades nos seus
valores;

h) densidade: é o percentual de valores ndo omissos nos registros e;

i) unicidade: percentual de registros Unicos, ou seja, registros sem duplicidades.

Apesar de uma rapida abordagem sobre a Qualidade dos Dados, que € matéria prima
para a construcdo da informacdo, € importante ressaltar que o foco desta pesquisa é a

qualidade das informacgdes.
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3-METODOLOGIA

Este capitulo trata do objeto de estudo e caracteristicas desta pesquisa, descreve o
estudo de caso a ser feito e enumera as respectivas etapas a serem conduzidas dentro da

metodologia definida.

3.1 — Objeto de Estudo

O campo de estudo deste trabalho é a empresa Helicopteros do Brasil S/A — Helibras.

A Helibras é a Unica fabricante brasileira de helicopteros com 39 anos de atividades.
Desde a sua fundacdo, em 1978, a empresa ja produziu e entregou mais de 750 helicdpteros
no Brasil, sendo 70% do modelo H125 (Esquilo), fabricado em Itajubd (MG). Em 2012, a
empresa iniciou a producdo do modelo H225M (militar), a partir de uma nova linha de
producdo criada em sua sede, bem como a ampliacdo das demais instalagdes para esse novo
programa. A Helibras é subsidiaria da Divisdo de Helicopteros da Airbus, empresa
multinacional pioneira no segmento aeroespacial e de servigos relacionadas a defesa. A
Helibras € lider de mercado no segmento de helicopteros a turbina, com participacdo de 50%
na frota brasileira, com instalagbes em Minas Gerais, S0 Paulo, Rio de Janeiro e Brasilia.
Sua fabrica, que emprega cerca de 550 profissionais e tem capacidade de producdo de 36
aeronaves por ano, produz diversos modelos personalizados que atendem aos segmentos civil,
governamental e militar. Em 2016, a empresa registrou faturamento total de 500 milhdes de
reais.

A empresa é uma subsidiaria do Grupo Airbus, que fornece solucGes em helicopteros
civis e militares aos seus clientes focados nas missdes de transporte com objetivos de servir,
proteger, salvar vidas e realizar o transporte seguro de passageiros em ambientes altamente
exigentes. Voando mais de 3 milhdes de horas por ano, a frota da empresa em servico inclui
cerca de 12.000 helicopteros operados por mais de 3.000 clientes em 154 paises. A Airbus,
em sua divisdo de Helicopteros, emprega mais de 22.000 pessoas no mundo e, em 2015, gerou
uma receita de 6,8 bilh6es de euros. O Grupo Airbus emprega mais de 100 mil empregados no
mundo e atua em todos o segmento aeroespacial, incluindo a fabricacdo e suporte de avides,
helicopteros, satélites e equipamentos de defesa area. (HELIBRAS, 2017)

Desde 2013, a Helibras montou um Centro de Suporte ao Cliente (CSC), em Atibaia
— S&o Paulo, utilizado para a distribuicdo de pecas de reposicdo a todos os clientes da frota de

helicdpteros brasileira e da América do Sul.
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Nesta unidade, um SAD foi implantado entre o final do ano de 2014 e inicio de 2015,
com objetivo de monitorar toda a cadeia logistica de distribuicdo de pecas aos clientes.

Para realizar o estudo de caso proposto, foi escolhida a implantacdo do aplicativo
denominado “Gestdo de Contratos de Logistica”, desenvolvido na ferramenta de Bl Qlikview,
no Centro de Suporte ao Cliente da Helibras em Atibaia.

Este aplicativo tem por objetivo mensurar os KPI’s (indicadores de desempenho) da
atividade de venda e logistica de pecas na unidade de Atibaia. Esta atividade € realizada pela
empresa CEVA, que é um importante operador logistico do mercado brasileiro. Esta empresa
é contratada da Helibras para desempenhar todas as atividades da cadeia logistica, entre elas 0
transporte, desembaraco aduaneiro, recebimento do material comprado, armazenamento,
despacho e entrega ao cliente final do CSC. O sistema contempla 19 indicadores que medem
cada etapa do processo, desde a compra e importacdo do item, recebimento, armazenamento e
entrega final ao cliente.

Os indicadores contemplados do sistema estdo descritos no Quadro 7, onde apresenta
o0 cddigo do indicador, a forma de se calcular e a fonte da informacéo (dentre os processos e

os sistemas de informacédo da empresa).

Quadro 7 — Lista de indicadores do sistema

(1D [shortName ____|Description _________________ Jsource |
Registrar DTA Operagdo: De: chegada da carga, até: DTA
MMRO1 (Declaracdo de transito registrada. Desembaraco
aduaneiro) na zona Objetivo: 95% < 5h aduaneiro
primaria
Operacdo: De: DTA registrada, até: Saida p/
MMR02 Transporte até zona zona secundaria. Desembaraco
secundaria Objetivo: 95% < 24h aduaneiro
Registrar DI Operagdo: Sem linha azul. De: chegada da
MMRO3 (Declaragéo de carga. Até: DI registrado Desembaraco
Importagdo) na zona Objetivo: 95% < 48h aduaneiro
Secundaria
. Operacdo: Chegada da carga até a DI registrada
Registrar DI dentro da —u— o Desembarago
iR zona primaria IR 15 = A4lT aduaneiro
Operacdo: DI registrada, até a emissdo do ClI
Liberacio apés o (Certificado de Importacao)
10ti . . 0, . 0,
MMRO5 registro do DI (ambas as Ob8|4;t|vo. Verde: 95% < 24h, Amarelo: 95% Ddesempara(;o
zonas) <4 aduaneiro
Vermelho: 95% < 96h
Operacdo: Chegada da carga até MIRO
MMRO06 Descarga do caminhéo (EERIEGT 7205510 G MmETEE o) Armazém

Obijetivo: efetuada até 4 (quatro) horas
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[ID_____|short Name

Operagdo: MIGO (movimento de mercadoria),

N&o -cc-mfor.midade até identificar o material com uma etiqueta
MMRO7 admlmstratlva no vermelha e segregar na quarentena. Armazém
recebimento Obijetivo: 24 (vinte e quatro) horas

Operacdo: Chegada da carga Portaria (MIRO),
até entrada no estoque em Livre utilizacdo.

Objetivo: 96% em 24h Armazem

MMRO08 Processo de recebimento

Operagdo: Recebimento da ordem de remessa
L ) até a saida do material para expedicéo. ’
MMRO09 Expedicdo de material  Opjetivo: 98% no prazo p/ entregas planejadas Armazem
(shuttles) 96% em 24h paa entregas rush.

Operacdo: Preparacéo conforme pedido

Cormed cemplan (Cli Obijetivo: 99,7% de comandas conformes Armazém

MMR10 full”)

Operacdo: Conforme especificacfes da HB.
Inventario rotativo gerenciado a través do
sistema SAP.

MMR11 Inventério Objetivo: A quantidade deve ser acertada em:
100% para classe A
99% para classe B
98% para classe C

Armazém

Operacdo: Confirmacéo de recebimento cliente

MMR12 Data de entrega Objetivo:> 95% de remessas no prazo Transporte
100% de remessas com menos de 48h de atraso

Operacdo: Queixa de clientes sobre mercadoria

MMR13 Qualidade de transporte  danificada ~ Transporte
Objetivo: 1000 <X < 1200 ppm de mercadorias.

Operacdo: Chegada da Carga, até a DI

MMR14 Registro de DI registrada AQG (Aeronave no
Obijetivo: 95% < 5h chéo)

) Operacgdo: DI registrada, até a emissdo do CI
MMR15 Liberacéo da carga Objetivo: 80% < 24h AOG

Operacado: Emissdo da Cl, até o recebimento no
MMR16 Chegada no CSC CsC AOG
Objetivo: 95% < 12h

Operacdo: Recebimento da ordem de remessa,

MMR17 Expedicio de AOG até a saida do material para expedicdo. AOG
Objetivo: 98% das remessas AOG em 2h

Short cut (recebimento e OPeracao: Chegada da carga, até aexpedicao.

MMR18 expedicio e seguida) Objetivo: 60% dentro de 2h AOG
dos AOG 100% dentro de 4h

Operacdo: Expedicdo de material até o

recebimento no cliente

Objetivo: Estado Sdo Paulo: 96%< 6h, Macaé e
MMR19 Remessa de AOG regido: 100%<12h AOG

Norte do Brasil: 96%< 48h

Outros: 96%<36h

Fonte: proprio autor
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O Quadro 7 apresenta os indicadores e a forma de calculo dos mesmos. Entre os
principais indicadores controlados, pode-se destacar alguns exemplos:

v MMRO1 - Este indicador recolhe as medidas de tempo da atividade de registro da
DTA (Declaragdo de Transito Aduaneiro) para cada embarque recebido no CSC.
O SLA acordado com o operador logistico € de 5 horas para emissdo deste
documento ap6s desembarque da carga no aeroporto de destino no Brasil para
pelo menos 95% dos casos. O Indicador no dasbhoard fica verde caso até 95% de
todos os processos no periodo medido forem inferiores ou iguais a 5 horas. Caso a
quantidade de embarques processados acima de 5 horas seja maior que 5%, o
indicador no Dashboard fica vermelho.

v MMR 08 — Esse indicador recolhe as medidas de tempo da atividade de chegada
da mercadoria na portaria (registro da MIRO no SAP) até a entrada da peca no
estoque de livre utilizagdo. O indicador no dasbhoard fica verde caso até 96% de
todos os processos no periodo medido sejam recebidos em até 24 horas.

v MMR 09 - Esse indicador recolhe as medidas de tempo da atividade de
recebimento da remessa de material a ser processada até a saida do material para
expedicdo. O indicador no dasbhoard fica verde caso até 96% de todos os
processos no periodo medido sejam processados em até 24 horas.

v MMR 11 — Este Indicador mede a acuracidade do estoque, demonstrado pela
contagem de inventario feito dos itens de Classificacdo A, B e C (classificacdo de
estoque por valor). O SLA acordado com o operador logistico define que devem
estar corretas (quantidade no local fisico em comparacdo com a quantidade
registrada no sistema SAP) para 100% dos inventarios feitos para os itens de
Classe A, 99% para os itens de Classe B e 98% para os itens de Classe C, com
relacdo a todos os inventarios realizados no periodo medido. Se atingido estes
valores, o indicador no dashboard fica verde. Caso contrario, fica vermelho.

v MMR 12 - Esse indicador mede a confirmacdo de recebimento de clientes. O
indicador no dasbhoard fica verde caso 100% do total de remessas sejam
confirmadas do recebimento pelos clientes em ate 48 horas.

v" MMR 17 - Este indicador mede a expedicdo de materiais para atendimento de
AOG (Aircraft on Ground) — tipo de venda com entrega urgente, quando a
aeronave estd parada aguardando o material. O SLA acordado com o operador

logistico é de 2 horas para expedir o material em AOG desde 0 momento do
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recebimento da remessa (documento emitido pelo SAP que separa o material no
estoque) para no minimo 98% das ocorréncias. Caso a quantidade de despachos
processados em 2 horas seja de até 98% dos casos medidos no periodo, 0

indicador no dashboard fica verde. Caso contrario, fica vermelho.

O SAD de Gestdo de Contratos apresenta graficos e dashboards que permitem

acompanhar cada indicador de desempenho da atividade logistica do CSC, conforme Figura
10.

Exportar Reports ~ Gome Usar  Versdo: 001t

5 - .
&) HELIBRAS Indicadores do Centro de Suporte ao Cliente 1 ®
</ 16/06/2017 06:46:57
Selegdes Atuais
Grificos
RESULTADO GERAL REPORTS ATENDIMENTO POR KPI ATENDIMENTO POR PROCESSO
87 n
Atingido Justificativa . ARMAZENAGEM _-
20% 0% eveocio [N
717 0/161.767
= Limpar = Indicadores Registros 2 I 2 I 2 I ; RECEEMENTO - 2
L Fisca. 1
N . N N . 1 |
. & e & 2 &
Periodos & & &5 & &
o . S
Més N
Datainicial = 03/01/2016 EVOLUCAO DOS PROCESSOS N¢ OCORRENCIAS POR ATENDIMENTO N° OCORRENCIAS POR PROCESSO
Data Final = 2310412018 10.000 e ARMAZENAGEM Jj58.013
8.000 ;
Confirmar £1000 _B 97.905 EXPEDICAO _ 48.754
X —
Outros Filtros 4.000 63.862 RECEBIMENTO 22474
Nro. Ordem - 2,000 ] —I
ftem Ordem ‘ - COMEX 21,559
0 s W
Nro. Pedido _.
item Pedido - A 4 A A A A FISCAL . 10.967
Nro.Remessa A P QL“ \1,\‘\ ‘)5 Aingido Nio Atingido
Item Remessa . S o ¥ ¥ W
Cliente - . i . e
Part Number Atingido - E0 Atingido + Justificativas

Figura 10 — Tela principal do aplicativo Gestdo de Contrato

Fonte: préprio autor

A tela principal do sistema, demonstrada pela Figura 10, indica as seguintes
informagdes:

v Resultado geral — com a média de todos os indicadores, demonstrando a

guantidade de indicadores atingidos e ndo atingidos (Figura 11):



47

Graficos

RESULTADO GERAL

Atingido

20%
T
Indicadores

Figura 11 — Tela principal do aplicativo Gestéo de Contratos (parte da tela)

Fonte: préprio autor

v O atingimento dos KPIs por processo controlado (Figura 12):

ATENDIMENTO POR PROCESSO

ARMAZENASEM - 11
EXPEDICAD - 4

Figura 12 — Tela principal do aplicativo Gestdo de Contratos (parte da tela)

Fonte: prdprio autor

v A evolucdo dos processos ao longo do tempo (Figura 13):
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EVOLUCADO DOS PROCESSOS

10,000
8.000
6.000
4.000
2.000

_

S P AU
S A *33:9 '
Figura 13- Tela principal do aplicativo Gestdo de Contratos (parte da tela)
Fonte: préprio autor
v" O nlmero de ocorréncias (processos) por atingimento de KPI (atingido x ndo

atingido — Figura 14):

N°® OCORRENCIAS POR ATENDIMENTO
Total: 161.767

97.905

63.862

Afingido Mao Atingido
Figura 14— Tela principal do aplicativo Gestdo de Contratos (parte da tela)

Fonte: proprio autor

v O niimero de ocorréncias por processo (Figura 15):
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N° OCORRENCIAS POR PROCESSO

ARMATENAGEM . 58.013

FISCAL . 10.967

Figura 15 — Tela principal do aplicativo Gestdo de Contratos (parte da tela)

Fonte: préprio autor

Todos os itens anteriores sdo calculados conforme periodo selecionado na tela
principal do aplicativo (Figura 16):

& HELIBRAS l

Selegoes Atuais

<< Limpar EF

Q Pesquisar =

Periodos
Ano
Més

Data Imicial = 03/01/22016
Data Final = 230472018

Figura 16 — Tela principal do aplicativo Gestdo de Contratos (parte da tela)

Fonte: proprio autor
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O sistema coleta os dados do sistema SAP (transacional) e do sistema de Comércio
Exterior (Softway) diariamente, através de programas de interface, e procede aos calculos e

visualizacdo em dashboards para acompanhamento de cada indicador, conforme demonstrado
na Figura 17.

(1) Um script no Beo Oracle exporta os dados de
importagdo de materiais do sistema Softway

diariamente m

softwa

> QlikView

-'-‘:
—
-
-
= -
_“ £ . ) )
,,»/ (2) QlikView consolida as
i informacdes das origens em,
(1) Um pregrama no SAP
' Iad JOB di um arguive unico no
endado em um diario
BEENCACO £ tm N8 SIAG, ambiente Web.
exporta a base de dados dos S

moédulos de m M, WM e SD

(3) Interface grafica apresenta
as informagdes em
dashboards configurados

o i
Figura 17 — Arquitetura do Qlikview — Sistema de Gestdo de Contratos

Fonte: proprio autor

O sistema Qlikview recebe diariamente informacdes extraidas do Sistema Softway
(sistema de comércio exterior) que utiliza uma base de dados Oracle, bem como informacdes
do sistema SAP (hospedado nos servidores da matriz da empresa, na Franca, em bancos de
dados Oracle). Um programa executado por um job (atividade agendada no servidor) roda
diariamente e gera arquivos de texto (extensdo .CSV), que sdo armazenados em um servidor
que hospeda a aplicagdo do Qlikview. Este, por sua vez, apresenta, em uma interface gréfica,
as informagdes armazenadas nos arquivos texto (.CSV) atualizados diariamente.

Desta forma, o0 monitoramento dos KP1’s pode ser realizado na tela de “Indicadores”,
onde ¢é demonstrado cada indicador (KPI) medido com o seu resultado no periodo
selecionado, sendo em verde (atingido, conforme SLA ou acordo de nivel de servi¢o fechado

com o fornecedor) ou em vermelho (n&o atingido), conforme Figura 18.
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MMRO1 ¥ Registrar DTA na zona priméria 85% < 5h 375% .
€< Limpar 3>
MMR14 ¥ Chegada da Carga até a DI registrada 95% < 5h 496% .
Q M .
MMR14 &4  Chegada da Carga até a Dl registrada 95% < 5h 100,0% .
Periodos MMROT & Regitar DTA na zona priméia o5 <5h 100.0% .
Ano 7
Més l - . e P o
COMEX MMR02 &4  Transporte até a zona secundaria 95% < 24h 100,0%
Data Inicial = 03/01/2016
Data Fina = 1711112017 MMRO02 ¥  Transporte até a zona secundéria 95% < 24h 4.7% .
Data Fina
Confirmar Liberagdo apés registro do DI - Canal Verde (Ambas zonas) 95% < 24h 994% .
MMRO5 ¥
Qutros Filtros Liberagio apos registro do DI - Canal \ermelho (4mbas zonas) 95% < 48h 8,3% .
Nro. Ordem 7l
Item Ordem N MMRO3 ¥ Registrar DI na zona secundaria 5% < 48h - Sem Linha Azul 60,0% .
Nro. Pedido i
Item Pedido o Liberagdo apds registro do DI - Canal Verde (Ambas zonas) 95% < 24h 98,9% .
Nro. Remessa . MMRO5 &
(o R
l_-e'” Remessa -+ Liberacio apos registro do DI - Canal Vermelho (Ambas zonas) 95%<48h 100,0% .
Cliente "
Part Numbe

Figura 18 — Tela de indicadores graficos - Gestdo de Contratos

Fonte: préprio autor

Cada indicador tem um drill-down que permite explorar os detalhes dos documentos
extraidos do sistema transacional (ERP — SAP), que sdo utilizados para o célculo daquele
indicador, apresentado cada documento relacionado a cada processo, se 0 mesmo atingiu ou

ndo o SLA para aquele KPI, conforme demonstrado na Figura 19.
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Figura 19 — Tela de detalhe dos indicadores - Gestdo de Contratos

Fonte: proprio autor

Esta pesquisa estuda a qualidade das informacGes extraidas deste SAD e sua

utilizacdo e influéncia no processo de tomada de decisdo pelos gestores do CSC de Atibaia.
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3.2 — Caracteristica da Pesquisa

Esta pesquisa tem natureza aplicada porque objetiva gerar conhecimento para
gestores da empresa quanto a relacdo entre a qualidade das informac@es e sua influéncia no
processo decisorio; o que vem ao encontro do que defendem Silva e Menezes (2005), onde as
pesquisas de natureza aplicada e praticas estdo voltadas a solucdo de problemas especificos
que envolvem verdades e interesses locais.

A abordagem € qualitativa, partindo da observacdo da implantacdo de um SAD e
buscando verificar o relacionamento entre as informagdes e as decisdes suportadas pelo
sistema. Essa abordagem se aplica, segundo Denzin e Lincoln (2000), quando o cenério é
natural e busca compreender e interpretar o fenémeno, valorizando os significados que as
pessoas atribuem a ele e ndo requer métodos e técnicas estatisticas para a sua compreensao. A
interpretacdo dos dados exige um raciocinio indutivo que depende fortemente do trabalho de
campo que se orientara de fontes de dados multiplos e variados.

O objetivo é exploratdrio, buscando estabelecer um estudo de caso na implantacéo de
um Sistema de Apoio a Decisdo em um departamento especifico do objeto de estudo descrito;
buscando analisar em profundidade as causas e consequéncias e definir um padrdo a ser
utilizado em futuras implementagdes.

Como procedimento técnico serd adotado o Estudo de Caso. Para Yin (2005), o
estudo de caso € o mais indicado quando questdes do tipo "como™ e "por que" tem baixo
controle do pesquisador e por sua natureza estar inserida em contextos sociais.

Resumindo, esta pesquisa pode ser classificada conforme Figura 20:

| |
Dbjetivos) Lroc LOS'
Estudo de caso

|
Basica Quantitativa Explicativa
\ Bibliografica
Aplicada Quualitativa Descritiva
Documental
Exploratéria
Experimental

Levantamento
|
Expost-Facto

|
Modelagem e
Simulacao

Figura 20 - Classificacdo da metodologia (Adaptado de SILVA e MENEZES, 2005)
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3.3 — Estudo de Caso

O estudo de caso € um método de pesquisa que utiliza, geralmente, dados
qualitativos e ou quantitativos, coletados a partir de eventos reais, com o objetivo de explicar,
explorar ou descrever fendmenos atuais inseridos em seu proprio contexto. Caracteriza-se por
ser um estudo detalhado e exaustivo de poucos, ou mesmo um unico objeto, fornecendo
conhecimentos profundos (MIGUEL et al, 2012).

A proposta de conteudo e sequéncia para a conducao de um estudo de caso pode ser

vista na Figura 21, estabelecida com base nos trabalhos de MIGUEL et al, (2012).

R
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Figura 21 - Conducéo do estudo de caso (MIGUEL et al. 2012)
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3.4 — Etapas da Pesquisa

A investigacdo foi conduzida atraves do método de estudo de caso unico (YIN,
2009), considerado adequado para atingir o objetivo da pesquisa, incorporando a investigacao
ex post facto. Foram utilizados varios instrumentos de coleta de dados, tais como entrevista
estruturada, observacao direta e pesquisa documental.

A seguir tem-se a definicdo de cada etapa da pesquisa com base na Figura 21.

3.4.1 — Definir uma estrutura conceitual

Nesta fase foi definido o escopo da pesquisa bibliografica a ser concluida, para dar
sustentacdo a pesquisa e identificar quais trabalhos relacionados na referéncia bibliografica

gue possam apoiar a pesquisa na definicdo das fronteiras a serem observadas.

3.4.2 — Planejar o caso

Nesta fase foi escolhido o caso a ser analisado na empresa, definindo se serd um caso
unico ou multiplos casos. Em seguida, sera procedida a escolha dos meios de coleta e anélise
dos dados, como questionarios, entrevistas e analise de documentos.

Na sequéncia, foi definido o protocolo para coleta dos dados e os meios de controle

da pesquisa.

3.4.3 — Conduzir o teste piloto

Nesta fase, j& com o protocolo da pesquisa definido foi realizado um teste de
aplicagdo do questiondrio com uma amostra representativa do universo a ser estudado. Esta
aplicagdo busca garantir o ajuste necessario no instrumento de pesquisa, bem como verificar
sua exatidao e compreensao por parte dos entrevistados.

A partir do resultado desta aplicacdo do instrumento de pesquisa, foi verificado a

qualidade dos dados, bem como a realizacdo de ajustes necessarios.
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3.4.4 — Coletar os dados

Nesta fase foi realizada propriamente a coleta dos dados, mediante envio de
questionarios a toda a amostra selecionada, bem como utilizar os recursos adicionais de
coleta, como entrevistas e analise dos documentos. Foi utilizado um workshop com o0s
envolvidos no uso do sistema, para complementar e esclarecer duvidas oriundas da aplicacéo
do questionario.

Foram registrados os dados e limitados os efeitos do pesquisador, de forma a nao

influenciar na coleta dos dados.

3.4.5 - Analisar os dados

Nesta fase foi feita a analise do resultado da coleta de dados, de forma a produzir
uma narrativa e reduzir os dados coletados, bem como construir um painel com os resultados

coletados e identificar causalidade entre as informacdes.

3.4.6 - Gerar o relatério

Nesta fase final, foi gerado o relatério da pesquisa, que serd inserido nas conclusdes
desta dissertacdo de mestrado.

O relatorio sintetiza todas as etapas anteriores, relacionando seus resultados com a
teoria estudada e permitindo as conclusGes das questdes formuladas de encontro com o
problema apresentado e os objetivos gerais e especificos do trabalho cientifico.
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4 - CONDUCAO DO ESTUDO DE CASO

Neste capitulo, sdo apresentadas as etapas da pesquisa executada, conforme

metodologia exposta no capitulo anterior.

O Estudo de caso inicia com a definicdo da estrutura conceitual, descrevendo qual
abordagem da referéncia bibliogréafica usada como base para o estudo e em seguida é descrita

a execucao de cada etapa da pesquisa até o relatério final.

4.1 — Definir uma estrutura conceitual

Foi definida a revisdo bibliogréafica necessaria no Capitulo 2, onde se estudou o0s
conceitos relacionados a Sistemas de Informacéo, com os diversos tipos de sistemas. Foi dado
enfoque aos sistemas de inteligéncia empresarial e a qualidade das informacdes, com diversos
trabalhos que analisaram os atributos da qualidade, suas caracteristicas e importancia para
tomada de decisoes.

Como a Qualidade da Informacdo é um componente que pode afetar o uso dos
sistemas de suporte a decisdo, conforme os trabalhos estudados, é importante considerar sua
influéncia no processo de tomada de decisdes.

Uma abordagem que pode apoiar esta andlise é o conceito de DimensGes da
Qualidade, na abordagem de Pipino, Lee e Yang (2002) conforme Quadro 5.

Desta forma, esta abordagem foi utilizada para a analise dos resultados.

4.2 — Planejar o caso

Na coleta de dados, busca-se identificar a percepcdo dos usuarios com relacdo a
qualidade das informacdes geradas pelo sistema e sua influéncia no processo de tomada de
decisdo.

Para esta abordagem, foi analisada qual a necessidade de decisdo para 0s usuarios do
sistema em estudo, através de entrevistas ndo estruturadas com o gestor da atividade e o
usuario chave do sistema em questdo. Foi identificado que as decisdes tomadas a partir do
sistema sdo relacionadas a verificagdo de quais SLA’s (Service Level Agreements) sdo
atendidos para se monitorar o desempenho do provedor de servicos de logistica e para aplicar

as multas contratuais previstas no contrato de prestagdo de servigos. Estas decisbes sé&o
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influenciadas pela qualidade da informacdo relacionada as dimensdes tratadas no trabalho de
Pipino, Lee e Yang (2002), na medida em que informac@es erradas ou nao confidveis podem
induzir decisdes erradas com relacdo aos resultados do atingimento dos KPI's controlados e a
aplicacdo e multas contratuais pelo nao atingimento.

Assim, conforme as necessidades de decisdes dos gestores, foram identificadas quais
dimensbes da qualidade podem ter relagdo direta com estes objetivos de decisdo, sendo

selecionadas as seguintes dimens@es para analise na pesquisa:

v Quantidade de informacéo (se o volume é apropriado para a tomada de deciséo)

v' Veracidade da informacdo (se é considerada verdadeira e digna de crédito)

v' Livre de erros (se a informacdo é correta e confiavel)

v Integral — completa (se a informacdo ndo esta incompleta para a tomada de
deciséo)

v Reputacdo (se a informagdo é altamente confidvel em termos de fonte ou
conteddo)

v' Atual (se a informacdo é suficientemente atualizada para a tarefa em questao)

As demais dimensdes da qualidade tratadas na abordagem de Pipino, Lee e Yang
(2002) ndo serdo consideradas para este trabalho, pois ndo tem um impacto direto nas
decisdes a serem tomadas conforme observado nas entrevistas.

Para a conducdo da pesquisa, foi utilizado um questionario para preenchimento dos
usuarios que utilizam o sistema para identificar os pontos relacionados as dimensdes tratadas
e recolher a percepcdo dos mesmos com relacdo ao sistema e seus resultados.

O Anexo 1 — Questionario para diagnéstico de sistema apresenta o0 modelo completo
utilizado na conducéo do teste piloto e na sequéncia na coleta de dados.

As questdes abordadas neste questionario e seu relacionamento com as dimensdes
sdo descritas a seguir, relacionando cada questdo com a respectiva dimensao escolhida, em

parénteses.

1) Qual o seu grau de envolvimento no sistema: (para identificar o perfil do
participante):

2) Com relacdo a utilizagéo do sistema:
2.1) Frequéncia de uso:

2.2) Quantidade de informacéo apresentada: (quantidade de informacéao)
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3) Com relagao aos resultados do sistema:

3.1) Consulta e uso dos indicadores do sistema: (reputacao)

3.2) Com relacdo a exatiddo do sistema (livre de erros)

3.3) Com relacdo a veracidade das informagdes: (veracidade)

3.4) Com relacdo a atualidade das informacdes (atual)

3.5) Com relacdo ao atendimento dos objetivos do sistema (integral/completa)

Como parte integrante do questionario, visando permitir uma quantificacdo da
percepcdo do usuario com relacdo as dimensdes da qualidade, foi utilizado a metodologia
NPS - Net Promoter Score (Reichheld, 2006).

A proposta de Reichheld (2006) vem sendo utilizada por varias empresas dos
Estados Unidos, destacando-se por ter uma abordagem recente dentro do tema medicdo de
desempenho. Ela permite medir, de certa forma, a lealdade do cliente a empresa.

Por analogia, foi adaptado esta metodologia para permitir uma medi¢do “qualitativa”
com relacdo a cada dimensdo da qualidade, avaliando em uma escala de 0 a 10 de satisfacao
com a percepcdo do usuario em relacdo a qualidade da informacédo intrinseca em cada
dimensdo analisada.

A NPS é uma abordagem de pesquisa que a partir de respostas a pergunta "Vocé nos
recomendaria a um amigo ou colega? ”, de acordo com o modelo de Reichheld (2006), os
clientes podem ser classificados conforme a resposta que escolhem de 0 (zero) a 10 (dez). Séo
promotores aqueles cujas respostas estdo entre 9 (nove) e 10 (dez). Estes geralmente estdo em
um ritmo acelerado de compra, maior que os detratores. Os passivos sdo aqueles cujas
respostas estdo entre 7 (sete) e 8 (oito). Estes sdo os clientes neutros. Os detratores sao
aqueles cujas respostas estdo entre 0 (zero) e 6 (seis). Muitas vezes estes sdo inadimplentes e
fazem muitas reclamacdes. Apoés a coleta dos dados, podem-se dispor as respostas em termos
relativos (%), em relacdo ao total de respostas. De posse desses valores, é feito o calculo do

NPS = % Promotores - % Detratores. A Figura 22 representa esta sistematica.
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Figura 22 — Classificacdo das notas no NPS

Fonte: Reichheld, 2011

Também foram realizadas reunides com os gestores que tomam decis6es utilizando o
SAD estudado para avaliar sua percepcdo com relacdo a influéncia destes dados no seu
processo de tomada de decisao.

Em complemento & pesquisa, foi planejada a utilizacdo de uma coleta de dados
adicional, através de pesquisas nos documentos do projeto, a saber: atas de reunides,
especificacdo funcional do sistema, dossié de casos de testes e observacBes dos testes, entre

outros.

4.3 — Conducéo do Teste Piloto

Com o questionario apresentado no Anexo 1, foi realizado o teste piloto através da
aplicacdo do referido questionario com o usuario chave do sistema. Este usuario participou do
desenvolvimento do sistema e tem uma visao global dos dados e das decisdes tomadas.

O questionario foi validado pelo usuario chave, onde foi percebido o completo
entendimento das questdes e a facilidade no desenvolvimento das respostas. O instrumento foi
aplicado junto a este usuario, permitindo recolher as informacgdes necessarias para se medir a
percepcdo dos usuarios com relagdo a qualidade do sistema nas dimensdes definidas, bem
como comentarios relacionados a cada dimensdo. Portanto, 0 mesmo questionario utilizado no

teste piloto foi aplicado na sequéncia para toda a populagdo da pesquisa.
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4.4 — Coleta dos Dados

Esta etapa da pesquisa foi realizada atraves do envio do questionario de coleta de
dados a todos os envolvidos na utilizacdo do sistema em questdo. A amostra representava a
totalidade dos usuérios e foi composta por 2 (dois) gestores, 1 (um) usuério chave e 2 (dois)
usuérios finais do sistema.

Apds o recebimento dos questionarios, as informacGes foram tabuladas e foi
organizado um workshop com os envolvidos no CSC em Atibaia, onde foram analisados 0s
retornos apresentados nos questionarios, bem como pontuados os pontos de melhoria e ajuste
no sistema para atender a expectativa dos usuarios.

Em complemento, foram realizadas conferéncias via telefone com os envolvidos para
identificar um plano de acdo para corrigir as deficiéncias de qualidade de informacéo
identificadas no instrumento de pesquisa e nas entrevistas presenciais em Atibaia.

Também foram extraidas da base de dados do SAD, algumas estatisticas para
permitir um dimensionamento do volume de informacdes tratadas pelo sistema anualmente,
entre elas:

v" Quantidade de Ordens de Venda (OV) controladas: acima de 2.566

v Quantidade de itens controlados pelas OV’s: acima de 16.578 linhas

v Quantidade de clientes atendidos nas OV’s: 299

v Quantidade de itens (Part Numbers): Superior a 3.855

v Quantidade de colunas dos arquivos gerados: 110

v Quantidade de arquivos da base de dados: 11 arquivos exportados diariamente

(CSV)

4.5 — Andlise dos Dados

Os questionarios foram tabulados, consolidando informagdes relativas a percepcéo
dos usuarios relacionada a cada dimensdo da qualidade selecionada. Para a tabulacdo das
informagdes, foi considerado a nota atribuida pelo usuédrio em cada questdo relacionada a
dimensdo analisada. A Tabela 2 apresenta os resultados da tabulacdo destas respostas
extraidas da amostra pesquisada na coleta de dados.
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Tabela 2 — Tabula¢do Notas das Dimens6es da QI

Dimensdo da Ql Gestor | Key user | User1l User 2 Meédia
Quantidade de informacao 8 8 7 7 7,5
Reputacdo 9 9 8 9 8,75
Livre de erros 8 7 7 8 7,5
Veracidade da informacdo 8 10 8 8 8,5
Atual (atualidade) 8 8 6 8 7.5
Integral — completa 7 10 7 10 8,5

Fonte: préprio autor

Para a quantificacdo da percepcdo, usando a escala NPS (Reichheld, 2011), o usuario
atribuiu a nota de 0 a 10 para cada quesito utilizando a barra demonstrada na Figura 23.

___ BnEnEnso

Figura 23 — Barra de classificacdo NPS (Reichheld - 2011)

A Tabela 2 demonstra que as Dimensdes “Quantidade de informagdo”, “Livre de
erros” e “Atualidade” apresentam as menores notas (7,5), que caracterizam uma deficiéncia
nestes quesitos, com relacdo as demais dimensdes analisadas.

Mesmos as outras dimensfes, ndo alcancaram notas altas (maximo 8,5),
demonstrando uma percepcdo dos usuarios que ndo retrata uma exceléncia no atendimento
das dimensdes de qualidade, mas uma postura de “neutralidade”.

Também a partir dos questionarios analisados, foi realizada a tabulacdo de cada
pergunta com a opcdo escolhida por cada usuério e identificado a maior quantidade de
respostas idénticas (mesma escolha da opcao) para identificar os resultados apresentados na

Tabela 3, descritos a seguir.
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Tabela 3 — Tabulagdo das respostas do questionario de coleta de dados

2.1 - Frequencia de uso
Diario

1 ou 2 x semana 1 1 4 2 50%
Esporadico 1
Raramente 1

2.2 - Quantidade de informagao
Ideal para o trabalho 1
Suficiente para as decistes + precisa de mais 1 1 4 2 50%
Insuficiente 1
3.1 - Reputagdo

Uso indicadores e confio
Uso , mas ndo tenho confianga. Confiro a origem 1 1 1 1 4 4 100%
M&o uso por ndo confiar
3.2 - Livre de erros

Informagoe sdo exatas
Informagtes aparentam exatiddo, mas fago check 1 1 1 1 4 4 100%
Mo sdo exatas

3.3 - Veracidade

N30 apresenta erros
Apresenta informagdes verificas, mas com falhas 1 1 1 1 4 4 100%
Informagtes erradas
3.4 - Atualidade

Informagtes atualizadas 1
Parcialmente atualizadas 1 1 1 4 2 50%
M&o atualizadas e consistentes

3.5 - Integral e completa
Atende ao objetivo e informagdes completas 1 1 1 1 4 4 100%
atende parcialmente com infos incompletas
n#o atende aos requerimentos

Fonte: proprio autor

Com relagdo a frequéncia de uso do sistema, 50% dos usuarios responderam que
usam de 1 a 2 vezes por semana.

Com relacdo a Quantidade de informacdes, 50% dos usuarios responderam que 0
sistema apresenta uma quantidade de informac6es suficientes, mas poderia ser acrescentado
mais informacg6es no sistema, o que demonstra que a quantidade de informacdes ndo € o ideal
para a tomada de decisdo.

Com relacdo a Reputagdo das informagdes, 100% dos usuarios responderam que
usam a informagdo, mas ndo tem plena confianga e necessitam de verificar a origem da
informacdo, o que demonstra que a informacdo ndo tem uma reputacdo suficiente para o
usuario tomar as decisdes unicamente com base nas informagdes apresentadas pelos
dashboards.

Com relacdo & Livre de erros, 100% dos usuarios responderam que 0 sistema
aparenta exatiddo, mas é necessario fazer a conferéncia das informagdes com a origem

(sistema SAP), a partir da extracdo detalhada fornecida pelo sistema em Excel (opcao drill-
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down dos KPI's), o que demonstra que a qualidade da informagdo ndo é suficiente para uma
tomada de deciséo consistente.

Com relacdo a Veracidade, 100% dos usuarios responderam que o sistema apresenta
informacdes veridicas, apesar de constatar algumas falhas. Embora o fato de a reputacédo e 0s
erros aparecerem, ndo interferem na veracidade das informagdes. Os usuarios acreditam que,
de forma geral, as informacdes sdo veridicas.

Com relacdo a Atualidade, 50% responderam que as informacdes sdo parcialmente
atualizadas. Como o sistema é atualizado em D-1 (dia anterior ao ocorrido, ou seja, toda noite
atualiza os dados com relagdo ao dia anterior), as informacdes ndo sdo completamente atuais,
mas apresentam uma situacdo com um atraso de 1 dia.

Com relacéo a Integral e Completa, 100% responderam que as informacdes atendem
ao objetivo e sdo completas.

As respostas das questbes demonstram que o sistema tem uma boa qualidade das
informacdes, mas algumas informacdes apresentam problemas com relagdo a origem dos
dados, podendo gerar decisdes equivocadas e necessitam de ajustes.

Como as decisdes sdo tomadas com relacdo ao atingimento ou ndo dos indicadores,
foi observado que, em varios dos indicadores, 0 SAD apresenta um resultado que induz a uma
conclusdo do gestor de que aquele indicador ndo foi atingido no periodo observado (més),
qguando na realidade, o indicador foi atingido, mas algumas informacgdes n&o foram
consideradas ou foram recuperadas de maneira errada pela aplicacéo.

Desta forma, para aprimorar as analises e permitir o melhor entendimento das causas
dos problemas foi organizado um workshop em Atibaia, com a participacdo de todos os
envolvidos na pesquisa, tanto da Helibras, quando da CEVA (operador logistico usuario do
sistema e que ¢ penalizado com pagamento de multas pelo ndo atendimento dos KPI's).

No workshop realizado para discutir as respostas e evidenciar os exemplos, foram
levantados quais os casos/ocorréncias do sistema que geram os calculos equivocados dos

indicadores, conforme descrito abaixo:

1) Indicador de Inventario Itens classe A, B e C (MMR11): Divergéncia de
valores com relacdo a taxa do Ddélar utilizado. No planejamento das contagens, é
considerado o valor da cotacdo do Dolar de janeiro/17 (valor fixo para o ano
conforme contrato) e o0 SAD considera a cotagdo do Dolar mais recente causando

divergéncia na quantidade de itens entre as classes contadas no periodo/Més.
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2) Indicador de Recebimento (MMRO08): N&o estdo sendo considerados o0s
materiais destinados ao deposito MTER (material de terceiros). Este depdsito ndo
estd sendo computado pela aplicacdo (pelo fato de o depdsito ter sido criado apés
implantacéo da ferramenta).

3) Diferenca de horéario do sistema (MMR08 e MMRO09): o SAD traz alguns
campos com datas com o horério do servidor da Franca (SAP), com diferencga de
fuso horario variando de 3 a 5 horas (conforme época do ano). N&o é convertido o

horéario para o horario local, afetando os calculos dos indicadores.

Exemplos extraidos do sistema:

v Indicador MMRO08 - divergéncia de horario: PN 330A87103600/PO
49850511, Data/Hora Receb. Fisico 16/05/2017 15:54:54 e horéario de
armazenamento : 16/05/2017 16:01:37, conforme evidéncia da Figura 24.

Ne 0T Item Material Texto breve material TE Tp. Pos.origen QtdTedr DE UM Usuério C 5C Data conf. Grupo HoraCnf  Usudrio
SUE Cen. Lote Dt.criagéo Hora Tp. PosigDest QtdTeorDes Stat conf. N° adicional
Tp. Pos.retor QtdTedrRet

0BE03B2719 BOO1 330AB7103660 BRACD DE SUSTENTACAD DO BANCO 0921 UML-ZONE 2 PC XE3S1B12 1 = 16.05.2017 16:91:37 XE351462
BR30 00642919- 16.05.2817 15:54:54 PV A11-11C-A1 2 o
i

Figura 24 — Tela SAP — log de recebimento materiais

Fonte: proprio autor

O SAD considerou a armazenagem no dia 17/05/17 as 14:55:53, conforme Figura 25.

%

Detalhamento do indicador MMR08 =X
Material 0 Descricio Data PO Nro. Pedido  Nro.Pl leggem DatalHora Receb. Fisico  Data/Hora Armazenagem  Indica
J30ABTI03600  ARM 16/05/2017 49850511 08TGNT 2 16/05/2017 14:55:53 16/05/2017 16:01:37 0

Figura 25 — Tela Gestdo de Contratos — Detalhe indicador MMRO8 - log de recebimento de materiais

Fonte: proprio autor

v/ Remessa 890085811 faturada 10/05 as 11:13h e no SAD informa que o
faturamento ocorreu no dia 10/05 as 16:12:17.
NF-e: 58291-0
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v' Remessa 890086468 faturada 23/05 as 09:06:44h e no SAD informa que o
faturamento ocorreu no dia 23/05 as 14:06:32.
NF-e: 59103-0

4) Re-faturamento (MMRO09): Casos em que o0 processo de remessa é cancelado e
refeito. O indicador € calculado pela primeira ocorréncia e desconsidera a segunda

ocorréncia (re-faturamento) afetando o indicador.

Exemplo:

v' Remessa 890086180 faturada em 15/05 as 17:39:20 h encerrando o processo de
faturamento, gerando a NF-e 58661-0. No dia 16/05/17, ocorreu o estorno devido
a solicitacdo do KLM por divergéncia de preco e o SAD considerou a data do re-
faturamento, ou seja 16/05/ as 14:53:04 h. A NF-e gerada é a 58686-0.

5) Remessas do CLS725 (MMROQ9): para o caso das remessas do CLS 725 que
ficam aguardando autorizacdo para faturar. Neste caso, os horarios dos SLA’s ndo
sdo atendidos, pois o processo fica aguardando aprovagdo. Seria necessario
encerrar a contagem do tempo quando realiza a transacdo LT12 (separacdo do
material). Necessario alterar o processo para 0 usuario colocar uma observacao
“CLS725” na remessa, para diferenciar das demais e para o sistema poder

enxergar e realizar o calculo correto.

6) Expedicdo (MMR12): o sistema ndo traz informagdes de recebimento do
material pelo cliente (canhoto da nota fiscal). Embora criado o campo no SAP,
ndo é preenchido por falta de informacdes. A CEVA controla a entrega do
material através do sistema ORION (sistema de transportes e tracking) e envia a
planilha de TRACKING DE TRANSPORTE 2017 V1 semanalmente para o CSC.
Seria necessario o SAD criar a interface automatica com esta planilha para

atualizar esta informacé&o e calcular corretamente este indicador.

Para sanar estes problemas que afetam as dimensdes de reputacéo, livre de erros e
veracidade do sistema, foi elaborado um plano de acdo com a area de Sistemas de Informacao.
Este plano de acdo visa desenvolver acOes corretivas no SAD para ajustar os desvios e

equivocos da extracdo dos dados, de forma a adequar a qualidade da informagdo a
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necessidade dos usuérios. Este plano de acdo é apresentado no Quadro 8, no proximo item

desta dissertagéo.

4.6 — Geracdo do Relatorio

A pesquisa desenvolvida teve por objetivo avaliar a qualidade atual das informac6es
no SAD implantado no CSC da Helibras em Atibaia de forma a verificar sua influéncia no
processo de tomada de decisdo e identificar oportunidades de melhoria neste sistema.

Em complemento a este objetivo, buscava-se mapear pontos de melhoria no SAD do
CSC, a partir da analise da qualidade das informacdes de forma a eliminar as causas destes
problemas, bem como desenvolver um procedimento que possa suportar futuras implantacdes
de SAD em outros setores da empresa, através da definicdo de um check-list que permita
garantir a qualidade das informacdes no projeto de novos sistemas de apoio a decisao.

A partir da bibliografia pesquisada, foi identificada a teoria sobre dimensdes da
qualidade da informacdo como o meio para avaliar a qualidade da informacéo do SAD citado,
de forma a identificar quais dimensGes eram pertinentes aos objetivos das decisdes tomadas
com o Sistema de Apoio a Deciséo estudado.

Utilizados os meios de coleta de dados planejados para o estudo, sendo o
questionario direcionado e entrevistas presenciais com os envolvidos, foi possivel coletar o
material que representasse a percepcao dos usuarios com relagcdo as dimensfes da qualidade
de informacéo selecionadas, permitindo a pontuacao desta percepcao.

Desta forma, foi constatado o percentual de atendimento de cada dimensdo da
qualidade, na percepcao dos usuarios, permitindo concluir que as qualidades das informacdes
provenientes dos sistemas sdo aceitaveis, mas algumas informacgdes sdo incompletas ou
equivocadas com relacdo aos critérios necessarios para calcular os indicadores, gerando
“falsos positivos” ou KPI's que sdo demonstrados como “ndo atendidos”, quando na realidade
sdo “atendidos” com relagdo a meta medida. Estas divergéncias afetam os célculos dos
indicadores MMRO08, 09, 11 e 12.

Assim, estes KP1's com calculo equivocado podem gerar decisdes erradas no gestor
que utiliza a ferramenta para decidir quais indicadores ndo foram atendidos e devem ser
penalizados mediante pagamento de multas.

A decisdo so nao é tomada de forma errada porque o gestor atualmente confronta os
dados apresentados pelo SAD, atraves da ferramenta de exportacdo do detalhamento dos itens

gue compde cada calculo de KPI para planilhas Excel, e solicita ao responsavel pelas
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medi¢es analisar linha a linha, identificando os casos de célculo errado do sistema, conforme
demonstrado na Analise de dados (lista de casos e ocorréncias do sistema identificados no
workshop).

Desta forma, como resultado desta pesquisa, foi gerado um Plano de A¢do com o
departamento de Sistemas de Informacdo, em reunido validada com os representantes do
negécio (area de Logistica da empresa) e do provedor de servicos do CSC de Atibaia
(empresa CEVA), onde se definiu as a¢bes para cada evento causador de inconsisténcia no

SAD, conforme descrito no Quadro 8.

Quadro 8 - Plano de Agdo para melhoria no SAD

PLANO DE ACAO

Assunto: Melhorias no SAD - Gestio de Contratos (CSC Atibaia)

Objetivo: Aumentar a qualidade de informagdes dos indicadores, visando maior confiabilidade para tomada de decisdo

Item Atividade Responsavel | Data Inicio Prazo Status Observagies

MMRO11 |Modificar sistema para usar cotagdo fixal anual do délar Depto Sl 04/09/2017 | 2 dias Aberto |utilizar valor do master data SAP

Utilizar data confirmagio OT ao
invés de DU no calculo, com

considerar para material ATR (MTER) a etapa de movimento excecdo para deposito MTER
MMRO08 |311 ao invés da confirmacdo da OT Depto Sl 06/09/2017 2 dias Aberto [{usar movto 311).

Converter hordrio de recebimento e horario de Verificar se tem impacto na
MMRO08 |armazenamento para horario Brasil. Depto Sl 11/09/2017 2 dias Aberto |aplicagdo de Follow-up Clientes

Verificar se tem impacto na
MMRO09 |Converter horario de faturamento para horario Brasil. Depto 5l 11/08,/2017 2 dias Aberto |aplicagdo de Follow-up Clientes

Ajustar sistema para no caso de re-faturamento de Ordem
de venda ja processada, considerar o calculo do indicador
MMROOD |apenas para a primeira ocorréncia (primeiro faturamento) Depto Sl 13,/09/2017 3 dias Aberto

Ajustar o sistema para considerar a contagem do material
das remessas do CL5725 (material do cliente) ate a fase de
LT12 {separacdo do material), ja que o faturamento fica

MMROD2 |condicionado a liberagio do cliente [sem prazo fixo) Depto 5l 18/09/2017 3 dias Aberto

Configurar o sistema para buscar as informagdes de tracking
(recebte do cliente) da planilha semanal de tracking da CEVA
MMRO12 |(extraida do sistema ORION]) Depto Sl 21/09/2017 | 3 dias Aberto

Fonte: préprio autor

Este plano de agéo foi implementado pela empresa para corrigir os desvios e garantir a
melhoria da qualidade de informacdo do SAD, de forma a garantir o calculo correto de cada
indicador a ser utilizado para a tomada de decisdes para Gestdo do contrato de logistica e
aplicacdo de multas pela Helibras junto a CEVA (operador logistico que atua no CSC).

No momento do fechamento desta pesquisa, as a¢des definidas no plano descrito no
Quadro 8 foram implementadas e validadas pela area de Sistemas de Informacéo e estava em
testes com os usuarios do SAD, para validacdo final e transporte para ambiente de producéo.
Nesta validagdo inicial pode-se observar que os indicadores afetados pela qualidade das

informagdes diagnosticas ja apresentavam outros valores, condizentes com a realidade



69

observada. Desta forma, alguns indicadores que apresentam resultado “ndo atingido”, como
os indicadores MMRO8 e 09; ja passaram a apresentar o resultado “atingido” para o periodo
testado, eliminado as causas das inconsisténcias.

Desta forma, os diagndsticos feitos da qualidade de informacdes do SAD em questéo,
bem como o plano de acdo implementado, garantem o atendimento do problema apresentado
pelos gestores do SAD, relativo a informagdes inconsistentes para a tomada de decisdo gerado
pela baixa qualidade destas informacGes.

Como resultado secundario deste trabalho, apos a observacao da realidade estudada e
dos indicadores provenientes da pesquisa, foi elaborado um protocolo a ser utilizado no
projeto de Sistemas de Apoio a Decisdo, de forma a apoiar a area de Sistemas de Informacéo
na implementacdo de novos SAD’s.

Este protocolo implementa um check-list (lista de verificacdo) dos itens que tem que
ser revisados, relacionados as dimensfes da qualidade da informacdo, para garantir a
execucao do projeto de forma a garantir um nivel de qualidade de informac&o aceitavel e que
contribua para ndo influenciar o processo de tomada de decisdes.

O check-list apresentado aborda itens a serem revisados nos projetos de sistemas de
apoio a decisdo a serem implementados e estd apresentado no Anexo 2 — Check-list para
verificar a qualidade das informagdes em projetos de sistemas.

A partir de cada Dimensdo da Qualidade abordada na bibliografia estudada, foram
elaboradas questdes que permitem uma andlise da informacdo a ser tratada pelo SAD com

relacdo a cada dimensdo, conforme descrito abaixo.

1. Acessibilidade

v A informacdo esta disponivel em uma extensdo que possa ser lida/interpretada
pelo SAD?

v A informagdo é facilmente coletada? Existe necessidade de tratar os dados para
serem interpretados pelo SAD?

2. Quantidade de informacéo

v A quantidade de informacdo coletada é suficiente para o tratamento da mesma no
SAD?

v A quantidade de informagdo é adequada para o tipo de decisdo a ser tomada pelo
SAD?

3. Veracidade

v A informacdo é veridica? Corresponde a realidade do que representa?
v" Existem formas ou meios de se comprovar a veracidade da informagao?
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4. Integral-completa

v A informacdo é completa para a tomada de decisdo? Ela esta disponivel na mesma
fonte?
v" E necessario complementar os dados para o nivel de decisdo existente?

5. Concisao

v A informacdo estd devidamente condensada para o fim a que se destina?
v" E necessario sintetizar ou resumir os dados para o0 uso no SAD?

6. Consisténcia

v' A informagdo apresenta o mesmo formato cada vez que ¢ extraida?
v" E necessario condensar, unificar ou tratar a informacéo antes de usada pelo SAD?
7. Facilidade de Manipulacéo

v A informacédo pode ser manipulada ou utilizada em diferentes tarefas?
v' Ela se propde a ser usada em diferentes decisdes ou € especifica para uma deciséo
do SAD?

8. Livre de erros

v A informacédo é confiavel e correta para o uso devido no SAD?
v" E necessario algum tratamento ou "limpeza" da informacédo para ser utilizada no
SAD?

9. Interpretabilidade

v" A informacdo pode ser facilmente interpretada pelo SAD, com relacdo a
linguagem, simbolos, unidades e clareza das definicdes

v A informacdo gera duvidas para ser interpretada no SAD conforme 0 uso a que se
aplica, ou decisdo que suporta?

10. Objetividade

v A informacdo é imparcial e livre de tendéncias ou interferéncias externas?
v' Ela é adequada para o uso a que se aplica no SAD?

11. Relevancia

v A informacdo é aplicavel e Util para a tomada de decisdo a que se destina no
SAD?
v' Ela é relevante e importante para o uso no SAD?

12. Reputagdo

v" O contetdo da informacéo é confiavel e reconhecidamente necessario para uso no
SAD?
v’ Sua origem é reconhecida e adequada para a decisdo suportada pelo SAD?
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13. Seguranga

v A informacdo é protegida e tem o sigilo garantido no SAD?
v" O Acesso a informacao ¢ segregado e o seu uso classificado conforme critérios de
privacidade?

14. Atualidade

v A informacdo é atualizada com a frequéncia necessaria para as decisdes a serem
suportadas pelo SAD?

v A idade da informacdo é condizente com o seu uso, sem interferir nos resultados
do SAD?

15. Facilidade de Entendimento

v A informacdo é adequadamente compreendida para seu uso no SAD?
v A informacdo é de facil tratamento e compreensdo pelo SAD?

16. Adicdo de Valor

v A informacdo é fornece vantagens para o seu uso no SAD?
v' Ela agrega valor na deciséo a ser tomada pelo SAD?

A proposta € utilizar estas questdes para revisar a qualidade das informac6es a serem
utilizadas pelo SAD, a partir da classificacdo de cada quesito dentro da metodologia do NPS
(Reichheld, 2011), onde cada questdo sera avaliada com uma nota de 0 a 10 (conforme Figura
23), de forma que, quanto maior a nota, maior o atendimento daquela dimensé&o da qualidade
analisada.

O objetivo é apoiar a analise preliminar de provaveis problemas com qualidade das
informacdes ap6s a implantacdo do SAD, a partir da observacdo das dimensdes da qualidade
menos “atendidas” apos o ciclo de testes do SAD em implantagdo, na percep¢do dos usuarios
responsaveis pela validacdo do sistema.

O Anexo 2 — Check-list para verificacdo do atendimento das dimensfes da qualidade
no projeto de SAD, apresenta o detalhe desta lista de verificacdo com o quadro para avaliacéo
do gerente de projeto durante a implantacdo do SAD.

O check-list desenvolvido serd incorporado pelo Departamento de Sistemas de

Informac&o da empresa no procedimento de Gerenciamento de Projetos de Informaética.
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5- CONCLUSAO

E evidente a importancia do assunto Qualidade da Informac&o dentro do contexto de
implementacdo e manutencdo de sistemas de apoio a decisdo. As varias abordagens da
qualidade com relacdo aos atributos, dimensdes, caracteristicas da informacéo consolidam o
conceito de que a qualidade da informag&o é fundamental para o resultado dos sistemas que a

utilizam.

Esta pesquisa permitiu uma oportuna revisao bibliografica, com a organizacdo da
teoria existente sobre os sistemas de informacdo e a qualidade da informacéo, permitindo
extrair uma abordagem que permitisse a aplicacdo do estudo de caso.

A abordagem das Dimensdes da Qualidade garante uma visdo interessante de como a
informacdo pode ser analisada e interpretada no que tange a sua qualidade e foi utilizada neste
trabalho para nortear a pesquisa, analise e conclusdes; bem como a prospec¢cdo de um
instrumento que permitisse diagnosticar esta qualidade em processos de implanta¢do do SAD.

A partir desta abordagem, foram realizadas reunides com 0s gestores para identificar
os tipos de decisdes tomadas com o sistema, seguido da aplicagdo de um questionario que
permitiu medir a percepcdo do usuario com relacdo as dimens@es das qualidades relacionadas
com as decisdes suportadas; seguido de entrevistas e observacao direta junto aos usuarios e

gestores do sistema, para complementar o levantamento.

Na tabulacdo dos dados da pesquisa e consecutiva andlise destes dados, foi
evidenciado que os indicadores de inventario de estoque, recebimento, expedicdo e entrega ao
cliente estavam sendo afetados pela qualidade das informacgdes provenientes dos sistemas
transacionais e tratadas pelo SAD, ndo permitindo a tomada de decisdo sobre aplicacdo de
multas contratuais sobre SLA’s ndo atendidos pelo provedor de servicos logisticos. Os
gestores da atividade necessitavam de atividades complementares (conferéncia de dados do
ERP) para decidir sobre a aplicacdo de multas, em funcdo da ma qualidade apresentada pelas
informac0des destes indicadores pelo SAD.

Desta forma, o sistema gerava informag0es inconsistentes que poderiam direcionar a
tomada errada de decisdes, quanto & aplicacdo de multas, apresentando indicadores ndo
atingidos conforme os SLA’s, definidos, quando na realidade estavam sendo contemplados.
Isto foi positivo para os gestores do negocio, na medida em que ficou claro o diagndstico,

com as causas e consequéncias geradas pela ma qualidade das informacdes obtidas pelo SAD.
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Portanto, como resultados finais, foi obtido um diagnostico da qualidade das
informagdes geradas pelos indicadores do SAD com relacdo as dimensfes da qualidade
pertinentes as decisfes tomadas, identificando quais indicadores séo afetados pela qualidade

de cada informacéo.

A pesquisa ainda gerou uma oportunidade de discusséo entre as areas envolvidas,
revisdo dos indicadores e das sistematicas de calculo e, a partir disto, a geracdo de um plano
de acdo para eliminar as causas destes desvios e garantir o nivel de qualidade de informacao
que ndo influenciasse a tomada de decisdes, para os indicadores influenciados. Foram
detalhadas as a¢des corretivas necessarias para ajustar a qualidade das informacdes de forma a
garantir confiabilidade no processo de tomada de decisoes.

Este plano de acdo foi apresentado e acordado com os varios envolvidos da empresa
para 0s ajustes necessarios e o efetivo uso do SAD para o processo de tomada de decisdo
necessario, onde foi efetivamente respondido o problema levantado no inicio da pesquisa. Da
mesma forma, atendendo a seus objetivos principais, de diagnosticar a qualidade atual e
mapear 0s ajustes necessarios para corrigir os problemas. O plano de a¢do foi implementado
junto ao Departamento de Sistemas da empresa, que dispde dos meios necessarios para

empreender os ajustes discutidos no SAD.

Em complemento, atendendo ao objetivo secundario, foi elaborado um procedimento
de verificagdo de qualidade da informacdo, utilizando um check-list que ird apoiar a
organizacdo na implantacdo de novos sistemas de apoio a decisdo, com relacdo a garantia da

qualidade da informacéo gerada pelo SAD.

Este procedimento, que seré incorporado a sistematica de governanca de Sistemas de
Informacdo da empresa, ira permitir aos gerentes de projetos, na conducdo de novas
implantacbes de SAD’s, em tempo de projeto, diagnosticar os resultados preliminares das
fases de testes, de forma a aplicar acGes corretivas no curso da implantacdo e validacdo do

sistema, antes de ser colocado em produgéo.

Assim, o referido protocolo veio ao encontro das necessidades da empresa, que nao
dispunha de mecanismos e ferramentas que permitissem uma medi¢do da qualidade das
informagBes geradas em cenérios de testes integrados, durante o desenvolvimento e
implementacao dos sistemas. Desta forma, um instrumento simples de aplicacdo do gestor do

projeto em conjunto com o time responsavel pelos testes e validacdo permite este check-list de
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forma a suportar um diagndstico precoce e evitar problemas de ma qualidade das informacGes
apos a efetiva implantacdo do SAD.

Como sugestdo para trabalhos futuros, propbe-se a validacdo do check-list de
verificacdo de atendimento das dimensdes da qualidade em projetos de SAD, a partir da
analise de uma implantacdo de um novo sistema, verificando a efetividade do diagndstico

preliminar e eventuais ajustes no instrumento.

E por fim, é interessante a conducdo de trabalhos que possam aprofundar o tema de
qualidade de informacdes em Sistemas de Apoio a Decisdo, com a ampliacdo do estudo da
influéncia da qualidade da informacdo sobre as decisfes suportadas por SAD’s, a partir da
andlise dos atributos da informacao e seu relacionamento com os tipos de decisdes tomadas.
Conforme o atributo da informacéo considerada, podera se definir quais os casos de uso dos

mesmos de forma a minimizar o impacto de informacGes incorretas no uso destes sistemas.
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ANEXO 1

QUESTIONARIO PARA O DIAGNOSTICO DE SISTEMA
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QUESTIONARIO PARA DIAGNOSTICO DE SISTEMA

Nome: Empresa:

Data:

Sistema: Gestdo de Contratos de Logistica CSC — Helibras Atibaia (QLIKVIEW)

QUESTOES

1) Qual o seu grau de envolvimento no sistema:

[ ] Usuério chave (responsavel pelo suporte e/ou a implantacéo do sistema).
[ ] Usuério (utiliza o sistema para consulta de dados).

[ ] Gestor (toma decisdes a partir do sistema).

2) Com relacdo a utilizagéo do sistema:

2.1) Frequéncia de uso:

[] Conectado constantemente.

[ ] Acesso diariamente.

[ ] Acesso 1 ou duas vezes por semana.

[ ] Acesso esporadicamente (quando preciso de uma informacao).
[ ] Raramente acesso (ou ndo tenho acesso).

OBS - Informar numero de vezes que acessa por més:

2.2) Quantidade de informacé&o apresentada

[ ] Ideal para o meu trabalho e para as atividades que vou exercer com os resultados do sistema.
[] Suficiente para as decises que preciso tomar, mas poderiam ser acrescentadas algumas
informacdes nos dashboards - especifique abaixo.

[] Insuficiente (faltam informagcdes ou elas ndo sio completas) — especifique abaixo.

OBS: Citar/detalhar as informagdes adicionais necessérias ou as informacdes faltantes:




81

& HELIBRAS

QUESTIONARIO PARA DIAGNOSTICO DE SISTEMA

Com relagdo a Quantidade de informacdes apresentada pelo sistema, como vocé classificaria (onde
0 é ndo atende de forma alguma e 10 é atende perfeitamente) -— marcar X no nimero
correspondente.

3) Com relacdo aos resultados do sistema (indicadores apresentados no dashboard):

3.1) Consulta e uso dos indicadores do sistema:

[ ] Uso os indicadores e confio nas informagdes.

[ ] Uso os indicadores, mas n&o tenho plena confianca das informagdes. Normalmente confiro os
dados na origem.

[ ] N&o uso o sistema por ndo confiar nos dados.

OBS — Comentar sobre o grau da confianca /ou desconfianca e 0s motivos:

Com relacdo a Reputacdo do sistema (se a informacao é confidvel em termos de fonte ou contelido)
como vocé classificaria (onde 0 é ndo atende de forma alguma e 10 € atende perfeitamente) —
marcar X no humero correspondente.

3.2) Com relagdo a exatiddo do sistema (livre de erros):

[] As informagdes sdo exatas. N&o preciso conferir.

[ ] As informac@es aparentam exatiddo, mas fago conferencia eventual para um cross check.
[ ] N&o acredito que as informagdes sdo exatas.

OBS — Comentar porque ndo confia no sistema (se for este 0 caso):
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QUESTIONARIO PARA DIAGNOSTICO DE SISTEMA

Com relagdo se o sistema é livre de erros, como vocé classificaria (onde 0 é ndo atende de forma
alguma e 10 é atende perfeitamente) — marcar X no numero correspondente.

3.3) Com relacdo a veracidade das informacdes (informacdes corretas e verdadeiras)

[] O sistema néo apresenta erros ou informagdes dubias.

[] O sistema apresenta informagdes veridicas e corretas, apesar de constatar algumas falhas
(detalhar abaixo).

[] O sistema apresenta muitas informagcdes erradas. (detalhar abaixo).

OBS — Comentar quais as informacdes erradas ou inveridicas, com exemplos:

Com relacdo a veracidade do sistema (se a informacdo é verdadeira e digna de crédito) como vocé
classificaria (onde 0 é ndo atende de forma alguma e 10 é atende perfeitamente) — marcar X no
nlimero correspondente.

3.4) Com relacdo a atualidade das informacdes

[ ] Apresenta informagdes atualizadas com relagéo a operagio controlada.

[ ] Apresenta informagdes parcialmente atualizadas (detalhar abaixo).

[ ] No apresenta informagcdes atualizadas e consistentes com relagio a operacdo controlada.
(detalhar abaixo).

OBS — Comentar os problemas de atualizagéo das informagdes, com exemplos:
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Com relagdo a se a informac&o do sistema é suficientemente atualizada, como vocé classificaria
(onde 0 é ndo atende de forma alguma e 10 é atende perfeitamente) — marcar X no nimero

correspondente.

I - |

[ s [[of0]
L _l

3.5) Com relacdo ao atendimento dos objetivos do sistema (informacges integral/completa)

[] O sistema atende ao objetivo e apresenta informagdes completas.

[] O sistema atende parcialmente ao objetivo e apresenta algumas informagdes incompletas.
[] O sistema néo atende aos requerimentos, pois tem informagdes incompletas ou

OBS — Comentar porque o sistema atende parcialmente, com exemplos:

Com relacgdo se a informacao € integral (a informacéo ndo esta incompleta para a tomada de
decisdo) como vocé classificaria (onde 0 é ndo atende de forma alguma e 10 é atende perfeitamente)

— marcar X no niimero correspondente.

I - |

[ s [[of0]
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OBRIGADO PELAS RESPOSTAS



ANEXO 2

CHECK-LIST PARA VERIFICACAO DO ATENDIMENTO DAS DIMENSOES DA
QUALIDADE NO PROJETO DE SAD
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Dimensoes

Questoes

Resposta

A informacdo estd disponivel em uma extensdo que possa ser
lida/interpretada pelo SAD?

N

516

~

Acessibilidade

A informacdo é facilmente coletada? Existe necessidade de
tratar os dados para serem interpretados pelo SAD?

S
w
(=)}

~

A quantidade de informacao coletada é suficiente para o
tratamento da mesma no SAD?

S
w
(=)}

~

Quantidade de informagao

A quantidade de informacao é adequada para o tipo de decisdo
a ser tomada pelo SAD?

S
w
(=)}

~

A informacao é veridica? Corresponde a realidade do que
representa?

Veracidade

Existem formas ou meios de se comprovar a veracidade da
informacao?

S
w
(=3}

~

A informacdo é completa para a tomada de decisdo? Ela esta
disponivel na mesma fonte?

S
w
(=)}

~

Integral-completa

E necessario complementar os dados para o nivel de decisdo
existente?

-
wv
(=)}

&
w
(=)}

~

~
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Dimensoes

Questoes

Resposta

A informacdo estd devidamente condensada para o fim a que se
destina?

-y

5|16

Concisao

E necessario sintetizar ou resumir os dados para o uso no SAD?

S
w
(=)}

A informagao apresenta o mesmo formato cada vez que é
extraida?

S
w
(=)}

Consisténcia

E necessario condensar, unificar ou tratar a informacdo antes de
usada pelo SAD?

A informacdo pode ser manipulada ou utilizada em diferentes
tarefas?

S
w
(=)}

Facilidade de Manipulacdo

Ela se propde a ser usada em diferentes decisdes ou é especifica
para uma decisdo do SAD?

S
w
(=)}

Ainformacdo é confidvel e correta para o uso devido no SAD?

S
w
(=)}

Livre de erros

E necessario algum tratamento ou "limpeza" da informag&o para
ser utilizada no SAD?

-y
w
o

S
w
(=3}




& HELIBRAS
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Dimensoes

Questoes

Resposta

A informagado pode ser facilmente interpretada pelo SAD, com
relagao a linguagem, simbolos, unidades e clareza das definigdes

S

~

Interpretabilidade

A informacdo gera dulvidas para ser interpretada no SAD
conforme o uso a que se aplica, ou decisdo que suporta?

=N

~

A informagao é imparcial e livre de tendéncias ou interferéncias
externas?

=N

~

Objetividade
Ela é adequada para o uso a que se aplica no SAD?
A informacdo é aplicavel e util para a tomada de decisdo a que 4 7
a se destina no SAD? - ‘
Relevancia
4 7
Ela é relevante e importante para o uso no SAD? - ‘
O conteudo da informagdo € confidvel e reconhecidamente 4 7
- necessario para uso no SAD? - ‘
Reputagao

Sua origem é reconhecida e adequada para a decisdo suportada
pelo SAD?

~

N

~

~
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A idade da informacdo é condizente com o seu uso, sem
interferir nos resultados do SAD?

Dimensoes Questoes Resposta
T
Ainformacao é protegida e tem o sigilo garantido no SAD? = - :
Seguranca ¢ P g L
O Acesso a informagdo é segregado e o seu uso classificado alslel 7 -
conforme critérios de privacidade? ; = i
A informagdo é atualizada com a frequéncia necessaria para as 4lslel 7 -‘
decisGes a serem suportadas pelo SAD? - = :
Atualidade P P

A informacdo é adequadamente compreendida para seu uso no
SAD?

S
w
(=)}

Facilidade de Entendimento

A informacao é de facil tratamento e compreensao pelo SAD?

S
w
(=)}

A informacgao é fornece vantagens para o seu uso no SAD?

S
w
(=)}

Adicao de Valor

Ela agrega valor na decisdao a ser tomada pelo SAD?

-
wv
(=)}

S
w
(=3}




