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RESUMO

O mercado competitivo fez com que, a inteligéncia competitiva e a gestdo dos sistemas de
informacdo, se tornassem isoladamente, uma atividade fundamental para sobrevivéncia das
organizagdes. A integracdo destas atividades possibilita uma mudanca de mentalidade nas
organizagdes, possibilitando tratar como conhecimento um fator de vantagem competitiva,
tanto as informacdes estruturadas quanto as nao estruturadas. O presente trabalho tem como
objetivo apresentar a concep¢do de um modelo de integracdo de um sistema de Inteligéncia
Competitiva com um sistema de Gestdo da Informacdo e de Conhecimento (ICGIC). A
concepcdo do modelo ICGIC fundamentou-se em revisao bibliografica, como estado-da-arte,
acrescido de um estudo de campo estatistico descritivo e dedutivo, que apontou os requisitos
basicos do modelo. O modelo proposto apresenta as fases e etapas que devem ser seguidas,
apresentando os resultados na integracdo entre inteligéncia competitiva com gestdo da
informagao, com isso, visando auxiliar a organizag¢do na tomada de decisdo. A importancia de
um planejamento que incluam todos os componentes dos sistemas de gestdo da informacao
integrando-se com sistema de inteligéncia competitiva é fundamental neste enfoque, pois
trata-se de uma visdo sist€émica desde as bases mais operacionais até chegar a um ambiente
mais estratégico, o que possibilita uma estrutura suficiente para assumir o desafio de realizar a
gestdo do conhecimento dentro de uma organizagdo. Adicionalmente, para validacdo e
viabiliza¢do do modelo ICGIC, se fez necessario, especificar, implementar e aplica-lo em uma
drea experimental, para isso, escolheu-se algumas dreas e empresas na regido do Vale do
Itajai-SC. A escolha destas dreas foi por serem conceituadas nesta regido e estarem dentro dos
Arranjos Produtivos Locais (APL). Como resultado, na concep¢do do modelo ICGIC,
demonstrou-se a viabilidade na integracdo entre o sistema de inteligéncia competitiva com
sistema de gestdo da informacao, auxiliando as organizagdes como conhecimento na tomada
de decisdo. Através da aplicacio deste modelo, como inteligéncia competitiva nas
organizagdes, também pode alcancar outros resultados, desta vez, mais voltados na integracio
do sistema de gestdo da informacgdo, utilizando-se de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacgdo (TIC), Business Intelligence (BI), Raciocinio Baseado em Casos (RBC), Data
Warehouse (DW), Enterprise Resource Planning (ERP), Customer Relationship Management
(CRM) e outros.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento, Inteligéncia Competitiva, Gestdo de Informacao,
Sistemas de Informacao.



ABSTRACT

The competitive market did with that, the competitive intelligence and the management of the
information systems, if they turned separately, a fundamental activity for survival of the
organizations. The integration of these activities facilitates a mentality change in the
organizations, that pass to negotiate as knowledge a competitive, so much advantage factor
the structured information as the not structured. The present work has as objective to present
the conception of a model of integration of a system of Competitive Intelligence with a
system of Management of the Information and of Knowledge — modelo de integracdo de um
sistema de Inteligéncia Competitiva com um sistema de Gestdo da Informagdo e de
Conhecimento (ICGIC). The conception of the model ICGIC was based in bibliographical
revision, as state-give-art, and more of a study of descriptive and deductive statistical field,
that aimed the basic requirements of the model. The proposed model presents the phases and
stages that they should be proceeded, presenting the results in the integration among
competitive intelligence with management of the information, with that, seeking auxiliary the
organization in the taking of decision. The importance of a planning that it include all the
components of the systems of management of the information being integrated with system of
competitive intelligence is fundamental in this focus, because it is a vision system from the
most operational bases to arrive to an ambient one more strategic, what facilitates an enough
structure to assume the challenge of accomplishing the knowledge management inside of an
organization. Additional, for validation and viability of the model ICGIC, made her
necessary, to specify, to implement and to apply it in an experimental area, for that, it was
chosen some areas and companies in the area of the it is Vale do Itajai-SC. The choice of
these areas was for they be considered in this area and they be inside of the Local Productive
Arrangements. As result, in the conception of the model ICGIC, the viability was
demonstrated in the integration among the system of competitive intelligence with system of
management of the information, aiding the organizations as knowledge in the taking of
decision. Through the application of this model, as competitive intelligence in the
organizations, it can also reach other results, of this time, more returned in the integration of
the system of management of the information, being used of Technology of the Information
and Communication (TIC), Business Intelligence (BI), Reasoning Based on Cases (RBC),
Data Warehouse (DW), Enterprise Resource Planning (ERP), Customer Relationship
Management (CRM) and others.

Key-Words: Knowledge Management, Competitive Intelligence, Management of Information
Systems of Information.
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1 INTRODUCAO

O sistema de inteligéncia competitiva e o sistema de gestdo da informacdo sdo
utilizados nas organizacoes de uma forma desassociada, ndo estdo integrados como
competitividade e auxilio no apoio 4 tomada de decisdo. O uso da inteligéncia competitiva
estd mais voltado na experiéncia, no conhecimento, na utilizacdo do capital intelectual das
pessoas (principalmente os executivos e pessoas com poder de decisdo nas organizagdes),

para basearem-se no auxilio aos tomadores de decisdes.

No sistema de inteligéncia competitiva, a experiéncia e o conhecimento das pessoas
servem como subsidio para a tomada de decisdes das organizacdes, com o objetivo de torné-
las mais competitivas. J4, por outro lado, estas mesmas pessoas tomam decisdes baseando-se
em relatérios, ou seja, utilizando-se de informacdes estruturadas e ndo estruturadas. As
informagdes estruturadas baseiam-se em relatérios da organizacao gerados a partir de sistemas
internos e as informacdes ndo estruturadas sdo coletadas a partir de informagdes fornecidas

pelo mercado externo da organizagao.

Apesar de o tema competitividade ndo se constituir como uma novidade nas
organizagdes, mas ser um fato relativamente novo e crescente para propostas em gestdo das
organizagdes, os conteidos a serem gerenciados provocou o interesse nos modelos de gestdo
desde as iniciativas de integrag@o até as fases de avaliacdo e revisdo de suas possibilidades.
Durante esta trajetdria tedrico-empirica, observou-se nas oportunidades de integrar a
inteligéncia competitiva com os sistemas de gestdo da informacdo. Com a perspectiva de
crescimento de pesquisa e aplicagdes nesta drea, surge o interesse pelo tema, agora, com mais
atencdo as interagdes entre o sistema de Inteligéncia Competitiva e o sistema de Gestdo da

Informacgao envolvendo a gestdo do conhecimento (NONAKA e TAKEUCHI, 1997).

Atualmente existem influéncias de determinadas varidveis nas organizacoes,
podendo-se destacar nos primeiros trabalhos sobre os temas de sistema de inteligéncia
competitiva. E apesar de exce¢des como, por exemplo, em Nevis, DiBella e Gould (1995) e
Hansen, Nohria e Tierney (1999), muitas das propostas ndo observaram o impacto das
condi¢des organizacionais para o éxito dos esforcos de inteligéncia competitiva. Parte dos
trabalhos anteriores pareciam pressupor que as condicdes organizacionais eram favordveis,
concentrando-se apenas nos detalhes dos modelos de gestdo. Contudo, as condigdes
favordveis ndo aparecem na realidade de muitas organizacdes, porém, sdo necessdrias para

que os esforgos de gestdo cheguem ao sucesso apesar das reais condi¢des encontradas.



Assim, quando forem aparecendo os resultados de pesquisas sobre implantacdo de
iniciativas e modelos de sistema de inteligéncia competitiva, ficam cada vez mais
evidenciadas que estas previsdes “‘otimistas” precisam ser revistas. Estudos mais recentes,
como os de Krogh, Ijijo e Nonaka (2001), Mertins, Heisig e Vorberck (2001), procuram
refinar os modelos e enfrentar as deficiéncias iniciais. O esfor¢co do presente trabalho foi
tentar caminhar nessa direcdo, pois observou-se em vdrios autores, o crédito com relacdo a
etapa principal a  ser gerenciada, enfocando a criagdo do conhecimento como
competitividade, enquanto outros escolhem a identificagcdo e disponibilidade de conhecimento
como foco principal, mas esquecem que muitas vezes precisam utilizar ndo somente o
conhecimento, mas também a gestdo e os sistemas. Levando-se em conta estas alteragdes no
foco das preocupacdes com a gestdo e com o conhecimento, o presente trabalho tem como
objeto a construcdo do modelo de integracdo de um sistema de Inteligéncia Competitiva com
um sistema de Gestdo da Informacdo e de Conhecimento (ICGIC), mais voltados em nivel
estratégico, ou seja, que as acdes especificas de cada uma das etapas sejam dimensionadas de
acordo com a nocdo de rede, de valor da competitividade, como também se ajustem aos

fatores organizacionais particulares e cada organizagdo.

A escolha do objeto deste trabalho, integrando sistema de inteligéncia competitiva
com sistema de gestdo da informacdo, originou-se quando este autor, conhecendo a
importancia crescente da informacdo para as decisdes nas organizagdes, notadamente voltadas
para as areas funcionais do setor Téxtil, percebeu a caréncia, no pais, de trabalhos que
servissem de apoio para fins didatico e de referencial tedrico na aplicagdo da competitividade
nas organizacdes. Além disso, cresceu o interesse deste autor para com o assunto, na medida
em que, percebeu academicamente e profissionalmente, ainda, no desenvolvimento e na

prética, aparentemente, que o tema € pouco difundido.

Segundo Sordi e Marinho (2006), historicamente, as inovacdes tecnoldogicas em
sistema de gestdo da informacdo normalmente estiveram atreladas com a abordagem
predominante administrativa (gestdo) e com os desafios organizacionais da época. Por volta
de 1960, os sistemas objetivaram a redu¢do de custos. A partir do ano de 1970 houve a
padronizacdo entre as diversas transacdes de negdécios que requeriam a interagdo homem-
mdaquina. J4 em torno de 1980, permitiu-se tratar questdes especificas locais através de
plataformas computacionais e sistema de gestdo da informacao local, utilizando computadores
pessoais - Personal Computer (PC). Em meados de 1990, surgiu a internet aplicada aos

negocios, facilitando assim, a conex@o entre os parceiros, fornecedores, e outros,
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freqlientemente, requeridos pelas praticas de terceirizacdo (donwsizing e rightsizing -

categoria de sistemas e-business).

Também em torno de 1993-1994, Davenport e Prusak (1998) e Hammer (1994)
foram os principais idealizadores que auxiliaram a difusd@o dos conceitos de gestdo de
negdcios, como inteligéncia competitiva com foco no gerenciamento da organizagdo por meio
de processos de negdcios, priorizando-se o cliente final. A introdugdo destes principios,
fundamentos e praticas de gestdo, durante esse periodo, foi marcada pelos projetos de re-
engenharia ou Business Process Reengineering (BPR). Como exemplo, destacam-se a Gestdo
Empresarial Integrada ou Enterprise Resource Planning (ERP), a gestdo de relacionamento
com o consumidor ou Customer Relationship Management (CRM), a gestdo da cadeia de
fornecedores ou Supply Chain Management (SCM), entre outras tantas (SORDI e
MARINHO, 2006).

O uso de modelos de sistema de Inteligéncia Competitiva (IC) com interacdo entre
sistema de gestdo da informacdo, requer a motivagao de todos os individuos envolvidos nos
processos. Compreende-se que a interagdo entre inteligéncia competitiva e sistema de Gestao
da Informagdo (GI) atende os requisitos dos atuais processos de negdcios, com envolvimento
de intervenientes e diversidade de software e GI. Assim, a solucdo para IC deve ter
competéncia para integrar sistemas jd existentes nas organizagdes, trabalhando com
diversidades de tecnologias disponiveis para interacdo entre sistemas. Muitas vezes 0s
individuos enxergam a externalizacdo da competitividade como perda de tempo e podem
facilmente mascarar a competitividade, reportando competitividades falsas ou ndo pertinentes.
Como em qualquer iniciativa de gestdo, € necessdrio estimular os individuos através da
criacdo de incentivos e politicas das organizacdes que sejam claras no intuito de minimizar os

esfor¢os da tarefa de externalizagdo (CUMMINS, 2002).

Neste sentido, compreende-se, também, que o sistema de inteligéncia competitiva
deve ser independente dos diversos softwares utilizados nas organizacdes, quebrando o
paradigma do encapsular as regras do processo que operacionalizam os fluxos de trabalho do
processo. As aplicagdes de software passam a ser entendidas como, servigos a disposicdo da
inteligéncia competitiva, que sdo acionados conforme a conveniéncia do processo, que define
como e quando fazé-lo. Nos dias de hoje, parece ser impossivel armazenar todo o
conhecimento envolvido no processo de desenvolvimento de software em repositorios,
armazém de dados (Data Warehouse). Parte do conhecimento envolvido no sistema de gestdo

da informagdo € ticito e nem sempre sdo articulados ou colocados no formato explicito.
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Entretanto, existe um espaco para o modelo de integracdo de um sistema de inteligéncia
competitiva com um sistema de gestdo da informacdo e de conhecimento, no que tange ao

gerenciamento do conhecimento explicito na gestdo do conhecimento (BURLTON, 2001).

Contudo, ainda ndo foram abordados todos os aspectos da inteligéncia competitiva
integrada com sistema de gestdo da informacgdo, mais especificamente em nivel estratégico
nas organizagdes, mesmo porque estes conceitos sio relativamente recentes. A proposta atual
de gestdo é contrdria a proposi¢do de substituicdo de software, conforme ocorreu em
movimentos passados, favorecendo a estratégia de combinacdo e complementaridade de
Sistemas de Informacgdo (SI) necessdrio a inteligéncia competitiva, habilitando, para isso,
modelos eficazes para interacdo entre si. Esse novo modelo de interacdo entre Inteligéncia
Competitiva, com sistema de gestdo da informagdo e conhecimento, tanto administrativa
quanto tecnologicamente, caracteriza-se por suportar diferentes plataformas e modelos

tecnoldgicos (MONTEIRO, 2004).

Conforme Sordi e Marinho (2006), existe espago para novas construcdes € novas
abordagens de modelo de integracdo de um sistema de Inteligéncia Competitiva com um
sistema de Gestdo da Informagdo e de Conhecimento (ICGIC). A realizacdo de novos
trabalhos neste campo € indispensdvel para o amadurecimento das relacdes entre as dreas. O
modelo ICGIC pode contribuir no sentido de elucidar os desafios na implantagdo, sejam
culturais ou tecnoldgicos. Um levantamento das atuais praticas de modelos de gestdo de
sistema de inteligéncia competitiva integrada com sistema de gestdo da informacdo poderd
analisar as conseqiiéncias da adog¢do desse tipo de solugdo, assim como, as vantagens e
desvantagens. Para melhor entendimento e difusdo na interacio entre inteligéncia competitiva
e gestdo da informacdo, considera-se interessante o desenvolvimento de estudo de caso
relativos a experiéncia empresarial (conhecimento — ticito) com a implementacdo de gestdo
em negocios. Neste estudo, entendeu-se que deve haver atengdo com as necessidades de
interac@o entre os sistemas e demais recursos tecnoldgicos, como base de dados, inovagdo a
outros sistemas e acesso a filas de mensagens (interacdo sistema-sistema), entre pessoa e
sistema (interacdo pessoa-sistema) e entre pessoas (interagdo pessoa-pessoa). Para cada
interacd@o identifica-se as facilidades tecnoldgicas e percep¢do do ponto de vista do negdcio,
ou seja, o quanto a interacdo entre os recursos tecnoldgicos atuais colabora ou dificulta o
processo de negdcio perante sua concepc¢do original. Entdo neste trabalho, modelo de
integracdo de um sistema de inteligéncia competitiva com um sistema de gestdo da

informacdo e de conhecimento, relacionados as novas tecnologias podera gerar impacto nos
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sistemas de informacdo. Permitindo, com isso, a descri¢do de sugestdes na criacdo de novos

modulos que aumentem o potencial de negdcio das organizacoes.

De acordo com Davenport (2004) a nédo utilizacdo do conhecimento como recurso
competitivo, interagindo com sistemas, leva o executivo das organizacdes, muitas vezes, a
administrar por impulso ou baseado em modismos. H4 alguns anos surgiu o fendmeno da
terceirizagdo, o “downsizing”. Muitas empresas mergulharam de cabe¢a num processo de
reestruturacdo, sem uma andlise real de suas capacidades e necessidades no sentido de
confirmar a adequacdo do processo como solucdo para seus problemas. Hoje, vive-se a era do
conhecimento, integrando-se inteligéncia competitiva com os sistemas existentes nas
organizagdes. Acredita-se na era do conhecimento, resolver uma defici€éncia cronica nos
processos decisorios da maioria das empresas, isto €, auxiliar na falta de integracdo das
informacdes. E verdade também que, se nio for adequadamente orientado o seu
desenvolvimento, estas integra¢des tornam-se caras e dificeis de serem implementadas nas
organizagdes. Adicionalmente, nem todas as organizagdes usufruirdo adequadamente de seu
potencial. Se bem gerenciados e executados, os projetos poderdo ter sucesso, com resultados
bastante positivos para a dinidmica e capacidade competitiva das organizagdes. Essas
integracdoes podem ser realmente a solucdo para muitas organizagdes, mas outras estardo

investindo bastante dinheiro, porém com pouco retorno em outras solugdes tecnoldgicas.

De acordo com Figueiredo (2005) a gestdo do conhecimento como estratégia
competitiva nas organizag¢des alavanca e multiplica o capital intelectual. Além disso, a gestdo
do conhecimento estd a cada dia mais integrada na organizac@o, pois possui gerenciamento,
métodos e ferramentas imprescindiveis para que os executivos das empresas possam utiliza-
las com agilidade e precisdo, e ainda, se bem manejadas, a utilizacdo do capital intelectual
serd o diferencial competitivo para o negdcio. Sendo assim, o principal objetivo ICGIC é
orientar, dar suporte e apoiar 0s executivos nas organizacdes, nas decisdes estratégicas do
negocio. Entretanto, mais voltados e preocupando-se com o tempo, a qualidade e o custo, pois
um modelo ndo tem cardter estdtico, mas sim, dindmico. Um modelo pode acompanhar a
evolucdo do ambiente interno e externo do negdcio, do mercado em que se situa, ajudando os
executivos das organizacdes na busca do conhecimento atualizado para que este, possa utiliza-

los no momento certo, e assim, criar um diferencial competitivo.

Com este cendrio apresentado, cabe a seguir verificar o problema da pesquisa, o qual

norteou este trabalho, para chegar nas respostas que o tema pretendeu, como averiguar a
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utilizacdo do modelo de integracdo de um sistema de inteligéncia competitiva com um sistema

de gestdo da informagdo e de conhecimento.
1.1 Problema de Pesquisa

Hoje, observa-se a existéncia de um problema na arquitetura de sistema de
inteligéncia competitiva integrado com sistema de gestdo da informacfo, principalmente em
nivel estratégico nas organizagdes. Em geral, os sistemas informatizados existentes nestas
organizagcdes geram relatorios de formatagdo complicadas, com poucas informagdes e
desestruturados, isto é, faltando sumarizacdes e inclusive sem as totalizagdes, principalmente
as informacdes relacionadas com tempo, qualidade e custo. Estes problemas de dispersdo de
informagdes e inconsisténcia de informagdes nos relatérios, certamente contribuindo para o
conhecimento errado na tomada de decisdes, ou menos eficazes pelos executivos dessas
organizagdes. Se os executivos tiverem informagdes apropriadas, poderdo gerar conhecimento
e, a partir disso, planejar estrategicamente as acdes e metas das organizacdes, para buscarem

a tal competitividade das organizagdes.

Um novo modelo de gestdo nas organizagdes pode afetar aspectos estruturais,
processuais, comportamentais e¢ de desempenho organizacional. A integragdo desses
elementos € essencial para a visdo estratégica que leva a tomada de decisdo. Tratd-los de
forma isolada é in6cuo e inefetivo. Por isso, faz-se necessirio desenhar um modelo que
contenha tais elementos e aponte suas relacdes de peso. Aqui cabe, portanto, perguntar: qual
seria o0 modelo de integracdo de um sistema de inteligéncia competitiva com um sistema de
gestdo da informacgdo e de conhecimento, mais adequado em nivel de complexidade das
decisdes estratégicas para o perfil das organizagdes em questdo? Mais pragmaticamente,
como um modelo de integracdo de um sistema de intelig€ncia competitiva com um sistema de
gestdo da informacdo e de conhecimento, pode ajudar os executivos das organizagdes a
tomarem decisdes estratégicas? Uma vez que este trabalho objetiva-se no desenho do modelo
de integracdo de um sistema de inteligéncia competitiva com um sistema de gestdo da
informacdo e de conhecimento, foram consideradas unicamente as informacdes singulares e
caracteristicas de um sistema de gestdo de informagdo em nivel estratégico das organizacdes,
isto é, as informagOes que suportam a tomada de decisdo estratégica nas organizagdes

delimitadas previamente neste estudo.

Por conseqiiéncia, pode-se dizer com o exposto acima que o modelo de integragdo de
um sistema de inteligéncia competitiva com um sistema de gestdo da informacdo e de

conhecimento, bem utilizado levard os executivos a tomadas de decisdes com precisio,
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agilidade e rapidez, alcancando assim as metas e os objetivos propostos pela organizacio,
com a finalidade de entrar, permanecer ou crescer no mercado em que atua, e ainda, a obterem
um diferencial competitivo, enfatizando a diferenga no momento de lancar um novo produto /

servigo com conhecimento num mercado exigente, baseado em competitividade.

Por fim, além do problema de pesquisa exposto, outras questdes foram levantadas
com a finalidade de buscar informacdes sobre o modelo de integracio de um sistema de
inteligéncia competitiva com um sistema de gestdo da informagado e de conhecimento, dando
acesso para os executivos utilizarem nas organizagOes, para auxilid-los nas tomadas de

decisdo.

1.2 Questoes de Pesquisas

Para atender aos objetivos propostos no presente estudo foram elaborados os

seguintes questionamentos:

a) Quais s@o os modelos de sistema de inteligéncia competitiva que sio utilizados
nas organizagdes?

b) Quais desses modelos sdo utilizados como auxilio na tomada de decisdao como
forma de atingir o mercado-alvo?

¢) Quais dos modelos utilizados em sistema de inteligé€ncia competitiva integrados
com sistema de gestdo da informacdo sdo considerados conhecimento como

diferenciais competitivos nas organizacdes?

Com base na questao de pesquisa elencada, buscou-se apontar hipéteses que venham
sustentar a necessidade da utilizagdo do modelo de integracdo de um sistema de inteligéncia
competitiva com um sistema de gestdo da informacao e de conhecimento pelos executivos das

organizacoes.

1.3 Hipoéteses

Segundo Silva e Menezes (2001b, p. 82), as “hipdteses sdo suposicdes colocadas
como resposta plausivel e provisoria para o problema de pesquisa”. Sendo assim, poderdo ser,
confirmadas ou refutadas com o desenvolvimento da pesquisa sobre a qual se propde. Neste
momento, a explicacdo da questdo constituida como problema permite formuld-la embasada

na observagdo da existéncia de correlacdo entre fatos, buscando comprovar (ou rejeitar) essa
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relacdo. Assim, essa relagdo entre fatos a serem observados, no dmbito especifico desta
investigacdo, norteia-se pelas seguintes hipdteses: se o desenho do modelo for bem elaborado
e integrado, entdo o modelo poderd auxiliar o executivo das organizacdes nas suas tomadas de
decisdo, com isso, podendo criar um diferencial competitivo para as organizacdes, € assim,
atrair clientes, mantendo-os fiéis a organizacdo. Também, se na medida em que uma
organizacgdo cresce em tamanho e complexidade, cresce o nimero de decisdes e agdes, entio
obrigatoriamente sdo tomadas decisdes que se executam no dia-a-dia, tendo como relevancia
estratégica e de longo prazo, logo a partir de um modelo serd permitido por em perspectiva,
avaliar corretamente estas decisdes e acdes a serem tomadas em beneficio da organizacio

como um diferencial competitivo.

De acordo com Costa (2006) a tomada de decisdo é um dos aspectos mais
importantes dentro das organizagdes, ou seja, define que as decisdes mal tomadas (sem
informagdes, conhecimento e competéncia adequados), podem arruinar uma carreira ou
mesmo uma empresa. Nesse caso, faz-se necessdria a participagdo de pessoas
competentes no processo decisorio. A crescente competicdo no mercado tem levado as
organizacdes a tomarem decisdes rdpidas. Nesse paradigma, o executivo ganha um
espaco imprescindivel dentro das organizacdes, gerenciando e disponibilizando as

informagdes necessdrias para a tomada de decisdo.

As questdes propostas, embasadas nestas hipéteses, advém do interesse em verificar
o modelo de integracdo de um sistema de inteligéncia competitiva com um sistema de gestao
da informacdo e de conhecimento como fonte de informacdes imprescindiveis para o

crescimento e manutencdo das organizacdes.

Com a definicdo dessas hipdteses, € relevante a identificacdo dos objetivos, geral e
especificos, com a finalidade de buscar as respostas aos problemas e questdes de pesquisa

propostos.

1.4 Objetivos
Os objetivos que norteiam a pesquisa s@o os seguintes.
1.4.1 Geral

O objetivo geral deste trabalho é estudar, apresentar e delinear um modelo de

integracdo de um sistema de Inteligéncia Competitiva com um sistema de Gestdo da
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Informacdo e de Conhecimento (ICGIC), que seja capaz de auxiliar as pessoas,

principalmente os executivos, nas tomadas de decisdes em nivel estratégico das organizacoes.
1.4.2 Especificos

Os objetivos especificos definidos para o estudo sdo concentrados nos seguintes

itens:

a) definir a dimens@o e delinear o desenho para as atividades a serem desenvolvidas
em cada uma das etapas do modelo ICGIC para identificar a descoberta dos itens
de competitividade;

b) definir e delinear de forma integrada as etapas principais do modelo ICGIC,
definindo em cada uma das etapas um conjunto de atividades de acdes de
melhoria, que variem entre bdsicas, intermedidrias e avancadas, de acordo com
as suas necessidades especificas;

c) definir e delinear os componentes do modelo ICGIC, como resultado da
composicdo de diferentes componentes, desde a visdo macro na organizagdo

sobre o dominio para a qual se aplica, até a utilizacdo das ferramentas.

Com a identificacdo do objetivo geral e dos especificos, € relevante justificar o tema
em estudo. Neste sentido, constata-se que o modelo de integracdo de um sistema de
inteligéncia competitiva com um sistema de gestdo da informacdo e de conhecimento tem
como finalidade auxiliar os executivos das organizagdes, nas tomadas de decisdes, em nivel
estratégico, com isso, podendo-se manter ou ampliar seus negdcios, e assim, conquistar

competitividade no mercado em que atua.

1.5 Justificativa para o estudo do tema

O modelo de integracdo de um sistema de inteligéncia competitiva com um sistema

de gestdo da informagdo e de conhecimento, justifica-se por vérias razdes.

Em primeiro lugar, estudos desta natureza permitem uma melhor compreensao dos
impactos de uma economia globalizada sobre as organizagdes. Esta compreensdo leva as
organizagdes a se adequarem aos padrdes de qualidade internacional. Com isto, as
organizagdes demonstram estarem preocupadas com a questdo de negdcio. Além disso, as
organizagdes, provavelmente, aumentardo sua competéncia na geracdo do conhecimento,

tornando-se mais competitivas (PORTER, 1986)
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Em segundo lugar, modelo de integracdo de um sistema de inteligéncia competitiva
com um sistema de gestdo da informagdo e de conhecimento, adequadamente desenhado
permitird a utilizacdo otimizada do conhecimento e das informacdes na organizagdo. Uma
informacgao fornece dados sobre o que estd acontecendo na organizagdo. Esta informacdo é
um conjunto de procedimentos e fontes usados por executivos das organizacdes na gestdo do
conhecimento, para obter informacdes sobre a drea de negécio. Um bom desenho do modelo
de sistema de Inteligéncia Competitiva com aplicabilidade em sistema de gestdo da
informacdo, permitird obter informacdes da situacdo do negocio da organizagdo de forma
dindmica. Com isso, capacita o profissional para auxiliar na tomada de decisdes estratégicas
mais efetivas e mantém a competéncia e inteligéncia competitiva da organizacio

(TODESCHLI, 2007).

Em terceiro lugar, o0 modelo de integracdo de um sistema de inteligéncia competitiva
com um sistema de gestdo da informacgdo e de conhecimento, bem desenhado permite definir
com mais propriedade as estratégias internas de investimentos em dominio e atualizacio
tecnoldgica. Caso as organizagdes queiram continuar no mercado, competitivo e globalizado,
precisam entrar decididamente na automatizacdo de seus processos produtivos, com menor

tempo, maior qualidade e menor custo, (DAVENPORT, 2001).

Em quarto lugar, considera-se relevante o modelo de integracdo de um sistema de
inteligéncia competitiva com um sistema de gestdo da informacdo e de conhecimento, porque
determinard critérios de selecdo baseados nos conceitos da Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo (TIC). Os critérios sdo necessarios para construir a gestdo do conhecimento util
e eficaz para as organizacdes. Um dos desafios dos executivos é desenvolver uma arquitetura
adequada para suas organizacdes. Este desenvolvimento ndo somente compreende a parte
l6gica (softwares), mas também a parte fisica (hardwares) e recursos de telecomunicagdes.
Assim, o modelo de integragdo de um sistema de inteligéncia competitiva com um sistema de
gestdo da informagdo e de conhecimento, previamente planejado, ajudard decisivamente na
definicdo e estabelecimento de padrdes de modelo existentes na organizacgdo, para auxiliar na

gestdo administrativa da organizagdo (NONAKA e TAKEUCHI, 1997).

Em quinto lugar, o modelo de integragdo de um sistema de inteligéncia competitiva
com um sistema de gestdo da informacao e de conhecimento, ndo deve ser apenas nimeros ou
itens de rotina do dia-a-dia das empresas. Fornecerd informagdes estrategicamente escolhidas
e de contetido relevante para o processo decisdrio, possibilitando a viabilizacdo de solugdes

num cendrio econdmico globalizado e altamente competitivo. Com o ICGIC, pretende-se
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disponibilizar um instrumento eficaz para o processamento de gestio do conhecimento e da
inteligéncia competitiva, possibilitando uma administra¢do além do nivel estratégico, pelos
profissionais no gerenciamento das informagdes estratégicas para a organizagdo, com o foco,
de transformar informagdo em um negdcio lucrativo, identificando, gerenciando e usando a

informacdo na hora certa e momento certo (PORTER, 1986).

Em sexto lugar, a competitividade mercadoldgica exige das organizacdes agilidade e
flexibilidade, para tanto, a automatizacdo dos processos produtivos e administrativos da
organizac¢do serd um dos fatores que poderd influenciar na competitividade. Adicionalmente,
as organizagdes devem buscar sua competéncia essencial, ou seja, focar em seu negdcio. O
foco diminui a dispersdo e orienta forcas num mesmo sentido, permitindo competitividade e,
por conseqiiéncia, melhorando a agilidade e flexibilidade da empresa no seu negdcio. Ao
identificar o foco, a organizacdo pode utilizar-se da terceiriza¢do, porém, enfatizando as
aliancgas estratégicas com outras organizagdes. Neste cendrio, o0 modelo de integracdo de um
sistema de inteligéncia competitiva com um sistema de gestdo da informacdo e de
conhecimento, serd um dos instrumentos que poderd auxiliar as organizacdes no sentido de
racionalizar e flexibilizar suas estratégias, objetivando uma melhor competitividade e uma

melhor gestdo nestes tempos de grandes mudangas (DRUCKER, 1995).

Finalmente, em fungdo da aprovagdo do projeto de pesquisa em Sistemas de
Informacao, junto ao CNPq e com a disponibilidade da infra-estrutura (Micros, Softwares e
Scanner), pretende-se ampliar o escopo do presente trabalho e disponibilizar, através do
Laboratério de Sistemas de Informacdo da Fundacdo Universidade Regional de Blumenau
(FURB), um instrumento eficaz através da interag@o pela rede web, um modelo de integragao
de um sistema de inteligéncia competitiva com um sistema de gestdo da informacdo e de
conhecimento, para o gerenciamento da competitividade, que possibilite uma gestdo
realmente estratégica, pelos profissionais, executivos nas organiza¢des no uso deste modelo

(DALFOVO, 2004).

No entanto € notério observar a relevancia do tema, atual e importante para os
executivos do novo milénio, sejam eles donos de empresas, futuros donos de empresas ou
académicos ligados a cursos de gestdo das organizacdes. Assim, é apresentado no préximo
item a estrutura desse trabalho, para melhor apreciacdo do que serd explanado em estudo
sobre: 0 modelo de integracdo de um sistema de inteligéncia competitiva com um sistema de

gestdo da informagdo e de conhecimento.
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1.6 Estrutura do trabalho

O trabalho divide-se em trés partes. Na primeira parte, constitui-se da apresentacdo
do tema a ser desenvolvido, o problema, as questdes do problema, a hipétese, os objetivos

(geral e especificos) e a justificativa / relevancia dos assuntos a serem explorados no estudo.

Na segunda parte, apresentar-se-4 a revisdo da literatura que orienta a investigacao,
complementadas por trabalhos cientificos (monografias, dissertagdes, teses e artigos
cientificos especificos). Como outras fontes literdrias (livro, periddicos, internet, banco de

dados virtuais, entre outros) com aderéncia a0 mesmo.

Na terceira parte, serd exposto o delineamento e o tipo de pesquisa, bem como, a
populacdo e a amostra que foram pesquisadas e analisadas. Também sdo apresentados os
instrumentos de coleta de dados que foram utilizados para fazer o levantamento dos objetivos
propostos. Na seqiiéncia e apresentado o delineamento e algumas aplicagdes do modelo
proposto para validacio do mesmo. Também sdo apresentadas as consideracdes finais,
dificuldades e sugestdes para trabalhos futuros, com objetivo de dar continuidade a este

trabalho, tanto academicamente quanto profissionalmente.
No final deste trabalho, apresentam-se as referéncias, apéndices e anexos.

A seguir apresenta-se revisdo da literatura como fundamentacdo tedrica sobre a
gestdo do conhecimento, gestdo de sistemas da informagdo, intelig€ncia competitiva,
sincronismo e integracdo entre gestdo do conhecimento com sistemas de informacgdo e
inteligéncia competitiva. Também sdo apresentados outros conceitos relacionados ao tema,

para dar sustentabilidade neste trabalho como estado da arte.



2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo apresentam-se conceitos como estudo da arte em gestdo do
conhecimento, sistema de gestdo da informacgdo, inteligé€ncia competitiva e outros. O
embasamento teérico tem por finalidade identificar o modelo de integragdo de um sistema de
inteligéncia competitiva com um sistema de gestdo da informag¢do e de conhecimento, que
possam orientar os executivos em nivel estratégico das organizag¢des nas tomadas de decisdes,
e ainda, poderem agregar nos seus negécios um diferencial competitivo, pois partindo deste

pressuposto as organizagdes poderdo se sobressair de um mercado tdo competitivo.

2.1 Gestao do Conhecimento

A primeira era foi a da agricultura, a segunda era foi a industrial e atualmente vive-se
a era do conhecimento. O conhecimento € a informacdo da qual o ser humano apropria-se,
interpreta, passando a ter novas idéias. Atualmente ¢ um assunto procurado e de expansdo em
pesquisas nas organizagdes. Os fatores que influenciam nesses processos de busca do
conhecimento entre eles podem-se citar a rdpida evolucdo da tecnologia, o acesso aos
mercados globais, turbuléncias dos mercados, como lidar e extrair dados e informagdes da
inteligéncia competitiva nas organizagdes. O objetivo principal por trds de todos esses fatores
¢ a obten¢do de alguma vantagem competitiva sobre seus concorrentes através da inovagdo de
produtos, servicos e processos. Para os processos de criagdo/inovagdo do conhecimento
parece ser necessdrio um ambiente de trabalho que possibilite a colaboragdo, integragdo,
interagdo entre todos os participantes, além de um gerenciamento das informacdes necessdrias
e daquelas produzidas durante o processo de geragdo do conhecimento. (NONAKA E

TAKEUCHLI, 1997).

Conforme Chaparro (1998), a Gestdo do Conhecimento surge entdo como uma
metodologia de gerenciamento. Essa metodologia vai além do simples processo de inovagdo,
¢ necessdrio contemplar mercados e tendéncias nos processos de desenvolvimento

tecnoldgico e outros fatores que determinem a vantagem competitiva de uma organizagao.

Na literatura, dificilmente encontra-se uma tnica definicdo formal de Gestdo do
Conhecimento. Portanto, apresentam-se aqui algumas destas definicdes e idéias: conforme
Nonaka e Takeuchi (1997), conceituam o conhecimento como um processo, através do qual,
as organizagdes procuram obter valor a partir de seus recursos intelectuais e de conhecimento.

Obter esses valores significa compartilhd-los com funciondrios, departamentos e até com
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outras organizacdes em um esforco continuo para obter as melhores préticas. Os autores ainda
afirmam que “Gestdo do Conhecimento” € o processo sistemdtico de identificagdo, criacdo,
renovagdo e aplicacdo dos conhecimentos que sdo estratégicos na vida de uma organizagao.
Ja para Davenport e Prusak (1998), o conhecimento é a administracio dos ativos, de
conhecimento das organizacdes, com isso, permitindo a organizacdo entender o que ela sabe.
Desta forma o “conhecimento” trata-se sobre o que a organizag¢do sabe e como faz a sua

gesto, pois € utilizado para alcancar seus objetivos propostos.

A partir desses conceitos, observam-se que os autores concluem a gestdo do
conhecimento capacitada com mais seguranga e eficiéncia as tomadas de decisdes, onde as
estratégias, a finalidade e forma de utilizagdo dos processos advém de diversas formas de
obtencdo de conhecimentos, sempre objetivando o crescimento da organizagdo. Entre eles
pode-se citar a propria experiéncia adquirida em situa¢Oes passadas, andlises, pesquisas,

colaboragio e exercicio da criatividade/inovagdo e acima de tudo: o cliente.

No processo denominado por ‘“conversdo do conhecimento”, os conhecimentos
explicito e ticito sdo unidades estruturais bdsicas que se complementam. Nonaka e Takeuchi
(1997), ainda descrevem que a interacdo entre eles é a principal dindmica da criagdo do
conhecimento na organizagdo de negdcios. As empresas da era industrial tinham a sua
producdo padronizada e centralizada, a tecnologia altamente automatizada e o trabalhador
banalizado e ‘“rotinizado”. Verifica-se na atualidade que organizagdes com modelos de
conhecimento em sua gestdo mostram a produgcdo fundamentada na flexibilidade,
diversificacdo, autonomia, uso da tecnologia com automacgdo flexivel e no perfil do
trabalhador gestor. Uma mudanga de paradigma ocorreu no final da era industrial. Naquela
época, as industrias tinham a sua producdo padronizada, centralizada, a tecnologia
automatizada, mas o trabalhador, totalmente banalizado. Atualmente verifica-se que esse
quadro modificou consideravelmente, com as organizagdes dando mais €nfase a seus
colaboradores, adotando novos modelos em sua gestdo e mostrando uma produgio flexivel,
diversificada, fazendo uso da tecnologia e almejando um melhor perfil de gestdo da mesma.
Mas uma mudanca de paradigma se dd apenas quando uma propor¢do suficiente de pessoas
passa a enxergar o mundo de uma maneira diferente, mudando seus pensamentos,

comportamentos, habitos e atitudes de acordo com essa nova perspectiva.

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), os tipos de conhecimentos que uma

empresa devem levar em consideragdo:
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a) Conhecimento Explicito. Aquele que se articula por meio da linguagem formal,
com afirma¢des gramaticais, expressdes matemdticas, especificagdes, manuais,
etc; sendo facilmente transmitido, sistematizado e comunicado. O conhecimento
pode ser transmitido formal e facilmente entre os individuos. Esse foi o modo
dominante de conhecimento na tradi¢do filos6fica ocidental;

b) Conhecimento Técito. O resultado do processamento de informacdes utilizando-
se da intuicdo e da subjetividade, podendo ser resumido pela palavra “implicito”.
Pode néo estar expresso claramente, pois o individuo usufrui muitas vezes do
inconsciente tornando-o consciente, porém podendo ser o pensamento verdadeiro
ou ndo. Este tipo de conhecimento, na maioria das vezes, ndo € possivel de ser
documentado ou até mesmo verbalizado, pois o conhecimento € a juncdo da
linguagem expressa, incorporado a experiéncia individual e envolve fatores
intangiveis como, por exemplo, crencas pessoais, perspectivas, sistema de valor,
intui¢des, emocdes e habilidades individuais. Nao podendo se esquecer dos
ruidos que na maioria das vezes existem em qualquer processo de comunicacio,

o qual pode ter inclusive sua interatividade prejudicada por causa disso.

Gestdo do Conhecimento ndo é um conceito diretamente associado 4 tecnologia. E
nesse mesmo raciocinio os autores afirmam que, as organizagdes necessitam enxergar a si
mesmas como uma comunidade de pessoas, cujo conhecimento posto 4 disposi¢cdo representa
um diferencial competitivo em relacdo 4 concorréncia, antes de comecar a implantar um
processo de gestdo de conhecimento. As preferéncias, as tarefas, as atitudes e os desempenhos
dos usudrios, sob o olhar da cogni¢do humana, sdo atualmente o foco da gestio do
conhecimento. Para suprir essa necessidade, existem hoje aplicacdes na drea de inteligéncia
artificial, computag@o ubiqua, e outras formas de fazer com que méaquinas consigam auxiliar a
representar, lidar com diferentes formas de interpretacdo e para sabermos lidar com ambientes

ricos de estimulos, valores e dindmicos (SVEIBY, 1998).

O volume das informacdes se multiplica geometricamente despertando a necessidade
de criar computadores que utilizem ferramentas mais variadas para troca de experiéncias,
impressoes, andlise e discussdes para que diante de cada mudanca de cendrio possa-se
rapidamente tomar uma decisdo. Ainda de acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), propiciar
um ambiente computacional que estimule a criatividade é a melhor forma de potencializar o

conhecimento tdcito para possibilitar maior aprendizagem do usudrio com menor esforco,
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valorizando assim a integracdo, a adesdo ao negdcio da empresa e interferindo positivamente

na capacidade de inovacdo do individuo ou organizagao.

Na prética, essas capacidades de inovagdo despertam a necessidade de modernizacdo
das empresas, para que possam se tornar mais competitivas no mercado interno e externo,
objetivando tornd-las menores, melhores e diferentes. Numa mudanca de paradigma que
resulta numa era de acesso, onde os bens sdo substituidos pelos servicos, os vendedores sio
substituidos pelos prestadores de servigos, os compradores sdo substituidos pelos usudrios e
os mercados substituidos pelas redes, as empresas tendem cada vez mais funcionar em rede de

unidades produtivas, em grau crescente de autonomia e sinergia, (TAPSOTT, 1994).

Conforme Rifkin (2000), a utilizagdo das novas tecnologias da informagdo e
comunicacdo serd o “divisor de dguas”, que poderd separar a sociedade mundial em duas
esferas: os que vivem dentro dos portdes eletronicos do ciberespaco e aqueles que vivem do

lado de fora dele.
Algumas vantagens dos novos ambientes de negdcios citadas por Rifkin (2000) sdo:

a) diminuicdo do custo de tratamento, transmissao e armazenamento da informacao;

b) efeito acelerador: do ciclo e vida dos produtos, dos ciclos de estoque (menor
investimento para manter rotatividade), da verticalizacdo (processos integrados
verticalmente e terceirizacao);

c) desempenho organizacional (produtividade, lucratividade, eficiéncia, vantagem
competitiva, dentre outros);

d) diminuicdo do custo de tratamento, transmissao e armazenamento da informacao;

e) efeito acelerador: do ciclo e vida dos produtos, dos ciclos de estoque (menor
investimento para manter a rotatividade), da verticalizacdo (processo integrado
verticalmente e terceirizacao);

f) desempenho organizacional (produtividade, lucratividade, eficiéncia, vantagem
competitiva, dentre outros);

g) responsabilidade social.

2.2 Construindo o Conhecimento

A Comissao da Sociedade da Informagdo (SOCINFO) criou um documento no ano
de 2002 que apresenta a constru¢do do conhecimento em nivel globalizado, o qual, apresenta

que a primeira era é considerada como a era da agricultura, a segunda € a era industrial, e
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agora a terceira era, construi-se como a era do conhecimento. Na terceira era, a Sociedade do
Conhecimento, faz-se uso da influéncia da Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo,
baseada na economia globalizada. Seu significado vai além dos acessos pela internet e
aplicagdes de inteligéncias artificiais. O intuito, da nova era transforma a sociedade e
economia, pois a transformagdo acontece no desenvolvimento da drea social e econdmica

(SOCINFO, 2001).

Atualmente a informacio associada, com a internet facilita a integracdo com uso da
aplicag¢@o de conhecimento para atividade econdmica, transformando dados em informacio e,
transformando informa¢do em conhecimento, e ainda, como um diferencial competitivo na

globalizagio.

Estas transformacdes estdo baseiam-se na Information Communication Technology
(ICTs) - Tecnologias da Informagdo e Comunicacdo (TIC), podendo ser o paradigma atual,
onde cada vez mais a sociedade do conhecimento, por intermédio das organizagdes necessita
investir na parte de TIC, para manter, controlar suas informagdes, conhecimento e, com isto,
manter sua competitividade no mercado. Ou seja, a economia que visa a questdo da
"escassez" de produtos e servicos, juntamente com a explosdo informacional, a qual a
sociedade vivencia, através do desenvolvimento econdmico e social sustentavel, beneficiando

a todos os individuos.

Uma caracteristica adicional para construc¢io da sociedade do conhecimento associa-
se a economia do conhecimento, baseada na utilizacio e confianga com a difusdo do uso de
informacdo e conhecimento. J4 o sucesso de empreendimentos e de economias nacionais, fica
dependente na infra-estrutura de informacao, sendo necessario para o ajuntamento e utilizacdo
de conhecimento. Neste contexto, a importincia da infra-estrutura de telecomunicagdes, deve
ser conhecida como um dos fatores importantes para a constru¢do da sociedade do

conhecimento no desenvolvimento sustentdvel globalizado.

Na construcdo da sociedade do conhecimento os valores agregados também fazem
parte. A criagdo de valor estd associada na captacio do conhecimento, da mesma forma passa
a ser importante a propriedade intelectual, ndo a propriedade fisica, ou seja, o coragdo e mente

das pessoas, em lugar do trabalho tradicional.

Deveria ser visto como natural colocar a captacdo do capital intelectual na agregacdo
de valor, considerando na atualidade viria a era do conhecimento. Entretanto, a realidade

parece ser outra, pois uma das discussdes mais freqiientes na sociedade € a da propriedade
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desse conhecimento. Observa-se que os profissionais geram determinados projetos e estudos,
acreditando muitas vezes serem 0s Unicos ou 0S principais proprietdrios, porém isto, trata-se
de um ativo da organizacio, pelo qual, a empresa pagou com saldrios e formagao profissional.
No entanto, ¢é claro, que o aprendizado ndo pode ser retirado da mente da pessoa quando ela
se desliga da organizagdo, com isso, transformando o conhecimento ticito em explicito, mas
também, pode se considera um crescimento de ambas as partes, as pessoas geraram

conhecimento e as organiza¢des ganharam um diferencial competitivo.

Sinteticamente, define-se que a economia baseia-se no conhecimento como
producdo, distribui¢do, uso da informacdo e do conhecimento, considerando os periodos
histéricos marcados por mudangas tecnoldgicas, as quais, ja apresentavam a questdo do
conhecimento como central para o seu desenvolvimento. No entanto, uma das principais
caracteristicas contemporaneas e que dao um sentido "novo" a questdo da economia baseada
no conhecimento € a explosdo informacional propiciada pelas TIC’s lideradas pela Internet.
Esse € o ponto principal em relagdo a economia do conhecimento, € evidente considerar a
diferenca entre os conceitos de informagdo e conhecimento, mas, quem tem informacgéo e

conhecimento serd mais competitivo.

Por fim, hd um longo caminho a percorrer na constru¢do da sociedade do
conhecimento, pois a experiéncia das organiza¢des mostra desconhecimento do tema gestao
do conhecimento, da mesma forma observa-se, que as organizagdes, revelam a vantagem
estratégica e o valor do conhecimento sequer sentem percebidos, porem, gestdo do
conhecimento ndo é mais um “modismo”, significa ter processos definidos para lidar com o

capital intelectual, sobretudo, valorizar atividades de quem as realiza (SOCINFO, 2001).

2.3 Economia baseada no conhecimento

Uma das perguntas que se faz é primeiramente entender o que ¢ a Economia do
Conhecimento, pois sabe-se que hoje, a Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) é
esta presente na base da economia do conhecimento. Na era do conhecimento, a Sociedade do
Conhecimento, é construida com a utiliza¢do de influéncia da Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo, baseada na economia globalizada. Seu significado vai além dos acessos a
internet e aplicacdes de inteligéncias artificiais. Esta nova era deve transforma a nossa
sociedade e a nossa economia, pois a transformacdo deverd ser no desenvolvimento da area

social e econdmica. A economia € que permite armazenar, processar, e fazer circular,
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rapidamente e a baixo custo, um nimero de dados cada vez maior, sendo uma fonte cada vez

mais importante de ganhos de produtividade (TIMASTER, 2006).

As empresas ganham agilidade e produtividade com a disseminacdo do
conhecimento nas organizagdes, com isso, as empresas baixam os custos dos seus produtos.
As informagdes estao cada dia mais acessiveis, com comunidades virtuais, como por exemplo,
onde existem interesses comuns, hd a presencga de lacos sociais entre os membros e debates,
pessoas estdo escrevendo mais, utilizando-se de um suporte tecnolégico que as possibilita a
aproximacdo com o mundo todo. Entdo, pode-se definir que a TIC aproxima as pessoas,
mesmo que seja virtualmente. Essas comunidades servem, como uma importante fonte de
dados para o mercado que deseja melhorar a qualidade do seu produto ou servico, pois 14
contém dados que sdo, verdadeiramente descritos por aqueles que tem pleno interesse no

assunto em questao.

Conforme Timaster (2006), a expressdo "economia do conhecimento" ou ainda
"economia baseada no conhecimento"”, EBC ou KBE, ndo correspondente a expressdo na
lingua inglesa designa um sistema econdmico onde predominam os servicos, as atividades
econdmicas em geral sdo "intensivas em conhecimento” (usam tecnologias avancadas, mdo de
obra altamente qualificada e investem significativamente em atividades de Investigagdo &
Desenvolvimento), e a concorréncia determina uma necessidade constante de inovacdo que,
por sua vez, gera uma constante procura de conhecimento que fundamente, ou permita, essa
inovacdo. Esta ndo € necessariamente criativa, pois pode ser simplesmente adaptativa e
incremental. A inovacdo, numa defini¢do consagrada internacionalmente, pode traduzir-se em
novos produtos, processos, formas de organizacdo ou estratégias competitivas (por exemplo,
passagem da internacionalizacdo pelo comércio internacional a internacionalizacdo pelo
investimento em paises estrangeiros, ou da concorréncia agressiva a chamada "networking"
ou cooperagdo entre empresas organizada em rede) Hoje em dia, os paises considerados mais
avancados no seu desenvolvimento econdmico e social entraram ja nessa fase da "economia

do conhecimento".

Uma "economia baseada no conhecimento”, e funcionando segundo a logica da
economia de mercado, pode ser uma subordinacdo do conhecimento ao "realmente existente"
e ndo apenas o imaginado pelos seus apdstolos, for temperada ou condicionada por outro tipo
de conhecimento, ndo mercantil e seriamente orientado por um paradigma de

desenvolvimento humano.
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No entanto, uma das principais caracteristicas contemporaneas e que ddo um sentido
"novo" a questdo da economia baseada no conhecimento é a explosdo informacional
propiciada pelas TI’s lideradas pela Internet. Observa-se que o ponto principal em relagdo a
economia do conhecimento € evidenciar a consideracdo para a diferenca abissal entre os
conceitos de informacg@o e conhecimento, mas paradoxalmente, a Economia — uma ciéncia
embebida da questao da "escassez" de produtos e servigos, das formas de como lidar com essa
"auséncia" (ou possibilidade de auséncia), com a explosdo informacional — voltando-se
precisamente para a situacdo oposta. E sequer pode ser considerada essa explosdo
informacional um "choque de oferta”, justamente pelo fato de estar longe de ser temporaria e

passageira como costumam ser os "choques de oferta" na economia (TIMASTER, 2006).

Ja no Brasil, deve-se reconhecer que o pais caminha para uma sociedade do
conhecimento, e tem como desafio, avancar para um novo estigio do desenvolvimento,
levando o conhecimento a todos os setores produtivos, inclusive a agricultura, como também
para os ambitos econdmico-social, estendendo-o a todos os segmentos da sociedade, inclusive
as classes de baixa renda, para citar a inclusdo digital e outras formas de inclusdo social.
Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em 2002, seis virgula oito
milhdes de brasileiros ja tinham computadores em casa e noventa em cada cem residéncias no
pais tinham aparelhos de TV, isto s6 vem conformar as pesquisas, que o pais estd em
evolucdo. O mundo estd em mudangas, tecnologias, sdo aplicadas no nosso cotidiano a cada
momento. A inclusdo digital, que possui iniciativas em todo o pais, é uma oportunidade de
fazer com que as pessoas tenham acesso a informacdo resultando em empreso e auto
confianca daqueles que nunca pensavam que iriam ver um computador. A educagdo das
escolas, deve se ampliar também para essa “alfabetizacdo digital”, pois é a escola construtora
dos profissionais no mercado de amanha. Por fim, mesmo que ainda, paises como EUA,
dominem o setor da economia do conhecimento e oferecem sistemas cada vez mais
inovadores, pois 14, o processo de inovacdo € mais 4gil, com tanta facilidade de conhecimento
e informacdo, o Brasil engatinha para esse processo, onde ndo mais ficard por trds dos paises

de primeiro mundo. (TIMASTER, 2006).

2.4 Situacio e perspectiva para a engenharia do conhecimento

Conforme Studer (2006), apresenta que no passado criava-se, desenvolvia-se baseado
num conhecimento. J4 nos tempos atuais a criagcdo de negdcios / produtos é baseado em

tecnologias, inovagdes tecnoldgicas para as empresas terem um diferencial competitivo. Este
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recurso do conhecimento vem sendo considerado para as empresas como fator chave de
sucesso, que tém de ser explorado globalmente na economia como um fator competitivo das
empresas. Estas novas perspectivas com aplicacio do conhecimento estdo levando as
empresas a criarem novas técnicas, na gestdo do conhecimento. Pois as empresas estdo
criando mais demanda para serem mais eficiente nos seus processos empresarias, requerendo
interconexdo e interoperacionalidade nos diversos sistemas de informagao. Também observa-
se que a integracdo das informacdes ndo € uma tarefa facil, ndo é somente um algoritmo que
ird resolver, o que precisa mesmo é conhecimento, necessita-se de uma visdo de integracio
dos sistemas, integracdo e relacionamento das bases de dados. Assim, o conhecimento torna-
se uma técnica principal para integracdo das informacdes nos sistemas de informacdo da
empresa. Por fim, mas ndo menos importante, precisa-se utilizar o conhecimento com regras e
métricas para atender a demanda crescente de inovacdo tecnoldgica, como um diferencial
competitivo das empresas, tornando o conhecimento como uma técnica e fator chave de

sucesso da empresa como sendo, uma perspectiva de visao do futuro.

Segundo Studer (2006), no inicio a engenharia foi criada em cima da Inteligéncia
Artificial com o objetivo de ser uma ferramenta para construir uma base de conhecimento
baseado em métodos e técnicas estatisticas. A Engenharia do Conhecimento resultou em
estruturas de modelo de conhecimento como também uma construcio de modelos
sistemdticos. Porém, esta situacdo comegou a mudar dramaticamente nos anos recentes. Sao
identificados dois desenvolvimentos como os elementos chaves por dirigir este processo:
Primeiro, o crescimento inacreditavelmente e rapido das WWW, o qual estabeleceu um
conhecimento que compartilha infra-estrutura. Segundo, foi identificado conhecimento como
fator de producdo chave além do capital intelectual das pessoas nas empresas. Esse
desenvolvimento de conhecimento atribui-se como sendo um fator de producio adicional em
um conceito novo de gestdo em conhecimento. Com esse desenvolvimento iniciou-se o
aparecimento da sociedade do conhecimento como uma nova visdo para o futuro em
inteligéncia competitiva nas empresas com a utilizacio de ontologias e resolugdo de

problemas a partir de métodos e processos sistematicos.

Esses métodos sdo divididos em modelos complexos e métodos de alinhamentos e
integracdes ontoldgicas. J4 nos processos de construcdo podem ser utilizadas as técnicas que
apdiem a extensdo de ontologias e conceitos de novas relacdes, porem o uso de novos
métodos e modelos para resolver os problemas requerem adaptacdo aos contextos atuais e

andlogo para o uso de novos componentes e processos de software, ja por outro lado, podem
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ser usadas ontologias para extracdo e integracdo de informacdo pertinente de vdrias bases de
conhecimentos, tanto estruturados, ou nédo estruturados. Com a gestdo do conhecimento novas
dreas sdo aplicadas. Gestdo do Conhecimento néo € somente conceito diretamente associado 4
tecnologia. Neste mesmo raciocinio, as organizacdes necessitam enxergar a si mesmas como
uma comunidade de pessoas, cujo conhecimento posto 4 disposicdo numa base de
conhecimento pode representar um diferencial competitivo em relagdo & concorréncia

(STUDER, 2006).

As preferéncias, as tarefas, as atitudes e os desempenhos dos usudrios, sob o olhar da
cogni¢do humana, sdo atualmente um diferencial na aplicacdo da gestdo do conhecimento.
Para suprir essa necessidade, existem hoje aplicagcdes na drea de inteligéncia artificial,
computacdo ubiqua, e outras formas de fazer com que madquinas consigam auxiliar a
representar, como também, lidar com diferentes formas de interpretacdo e para sabermos lidar
com ambientes diversificados. O volume das informagdes se multiplicam geometricamente
despertando a necessidade de criar computadores que utilizem ferramentas e métodos
variados para fazer a troca de experiéncias, impressoes, andlise e discussdes, para que diante
de cada mudanca de cendrio possa-se rapidamente tomar uma decisdo, criando-se uma
inteligéncia competitiva nas empresas. Observa-se que a pesquisa e o desenvolvimento do
conhecimento podem criar resultados claros com vdrios tipos de conhecimentos, tendo um
papel importante nas bases de conhecimentos dos sistemas de informag&o. Ja os métodos para
resolverem problemas de ontologias sdo os conceitos mais notdveis que permeiam no auxilio
das novas fungdes, promovendo modelos conceituais que distinguem-se estes tipos de
conhecimento norteados em bases de conhecimento. Os conceitos de Engenharia do
Conhecimento estdo ganhando considerdveis importancias no desenvolvimento das bases de
conhecimento, utilizando métodos e ferramentas para apresentar a descoberta da informacao e
a partir da informacdo, a descoberta do conhecimento, baseados nas redes semantica

(STUDER, 2006).

Por fim, a perspectiva do futuro para a gestdo do conhecimento serd baseada nas
redes semanticas, onde as pessoas que pretendem viajar, somente fardo uma solicitagdo via
internet de ponto de partida e chegada, automaticamente os sistemas especialistas fardo o
melhor trajeto com o melhor caminho e com o melhor valor. A procura destes trechos serdo
feitos pelo computador baseado nas redes semanticas através das bases de conhecimento,
utilizando-se nesta procura entre outros sistemas Multi-agentes, Inteligéncia Artificial, redes

neurais, raciocinio baseado em casos, légicas fuzzy, hipermidia adaptativa. Com isso, o
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engenheiro do conhecimento poderd utilizar-se dessas ferramentas e modelos para resolver
problemas pessoais € de negdcios nas empresas. Assim, terd uma nova visdo do futuro
utilizando aplicagdes, métodos, integrando conhecimento com o0s sistemas existentes,
armazenando esse conhecimento, em bases de conhecimento. Porém, para se chegar a esta
realidade do futuro a sociedade da informacdo e a sociedade do conhecimento terdo que se
esforcarem para disponibilizar ao mercado ferramentas e métodos com forma de uso

facilitado (STUDER, 2006).

2.5 Gestao do conhecimento baseado no perfil e caracteristicas humanas

cognitivas

As habilidades técnicas, por si sO, ja ndo sdo suficientes no mercado de trabalho
atual. O empregador tem procurado um diferencial, uma habilidade natural que destaque o
candidato em meio a uma multiddo que busca empregos todos os dias. Cada vez mais os
profissionais s@o cobrados por questdes de lideranga, trabalho em equipe, criatividade e tantas
outras qualidades que possibilitam a um funcionério desempenhar determinada funcdo com
exceléncia. Diante desta nova realidade, coube aos departamentos responsaveis pelo
recrutamento das organizacdes se adequarem, tentando buscar essas aptiddes nos candidatos
antes mesmo de serem marcadas as entrevistas junto ao setor solicitante. A falta de
caracteristicas necessarias para o bom desempenho da funcdo, nas diversas areas do
conhecimento, foi o que motivou o estudo do perfil e caracteristicas humanas como meio de
amenizar essa caréncia na drea de recrutamento e selecdo. O estudo apresentado neste item
propde unir conceitos de gestdo do conhecimento, sistemas de informacdo, perfis,
caracteristica humanas cognitivas, percep¢do, recrutamento e sele¢do e recursos humanos.
Com a unido desses conceitos espera-se trazer um estudo que possa auxiliar as organizagdes,

profissionais com caracteristicas especificas e adequadas ao cargo/funcdo especifica.

A partir da abertura de mercado ocorrida no inicio da década de 1990, as
organizagdes, de maneira geral, tiveram que se reestruturar visando competir num mercado
globalizado, onde o cliente é mais exigente. O mercado de trabalho também sofreu mudancgas
significativas como a eliminag@o dos postos de trabalho, o encolhimento do mercado formal e
a expansdo do mercado informal. O mercado de trabalho ficou mais seletivo. Os requisitos
para contratacdo ficaram mais exigentes, principalmente no que se refere a formagdo e
experiéncia, sem falar das competéncias relacionadas ao comportamento, cada vez mais

valorizadas.
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De acordo com Stair (2004), o mercado atual vem obrigando as empresas a fazerem
estudos sobre a aquisi¢do de software e servigos baseados na tecnologia da informagdo. A
informagao tornou-se ferramenta essencial para a sobrevivéncia das empresas. Os sistemas de
informagdo vieram para auxiliar os executivos a tratarem estas informag¢des como um fator
diferencial de competitividade na estratégia do negdcio e ndo apenas como apoio as atividades
da administracdo cotidiana. Os administradores devem ser bem informados, pois a informacao
¢ a base para toda e qualquer tomada de decis@o. Os sistemas de informagdo t€m um papel
fundamental e cada vez maior em todas as organizacdes de negdcios. Os sistemas de
informacdo tem produzido maiores segurancas, melhores servi¢os, maior eficiéncia e eficécia,
despesas reduzidas e um aperfeicoamento no controle e na tomada de decisdes. Os Sistemas
de Informacgdes (SI) utilizados corretamente unem dados e integram os processos fazendo
com que esses gerem informacdes relevantes, tornando a informacdo uma ferramenta

estratégica para a competitividade da empresa, dando apoio a tomada de decisao.

De acordo com Santos (1977), a selecdo de pessoal surgiu em 1910, com Hugo
Munsterbeg, da Harvard University, embora alguns estudos tenham se iniciado antes desta
época. No Brasil, a sele¢do de pessoal teve como pioneiro o engenheiro Roberto Mange que
foi diretor da primeira organizacdo do género, o Centro Ferrovidrio de Ensino e Selecdo
Profissional. Santos (1977, p.156) conceitua sele¢do, como: “o processo pelo qual escolhemos
os melhores elementos para participarem de um grupo operacional (...) aqueles que mais
convém a um determinado plano de agdo(...) os mais adequados a uma situacio

predeterminada”.

Por volta de 1995, o processo de Recrutamento e Selecdo preocupava-se apenas com
a habilidade técnica do profissional. As faculdades de renome ndo eram pré-requisitos e a
experiéncia anterior também ndo era um diferencial. Mas por outro lado a pratica da indicacdo
jé era corrente no meio, o que demonstrava a importancia do networking para o crescimento
profissional. A indicacdo era feita, e a partir disto o empregador chamava o candidato

potencial para uma entrevista (MICHELETTI, 2004).

Ja por volta do ano 2000 o quadro mudou e as pessoas fazem a diferenca. A gestdo
de pessoas deve ter sobretudo uma visdo holistica, onde o colaborador deve ser
contextualizado social, cultural, econdmico e biologicamente. Conhecimentos de negocio,
habilidades e atitudes do candidato sdo os valores mais estimados durante o processo de

contratacao.
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O recrutamento inadequado € oneroso para a empresa, pois a mdo-de-obra deficiente
em sua origem pode proporcionar um ambiente de trabalho pouco motivador, alto indice de
turnover (giro ou rotatividade de pessoal) e um aumento considerdvel dos custos de

recrutamento (OLIVEIRA, 2000).

Diante do exposto, o problema encontrado nas organiza¢des hoje € a escolha do
profissional adequado a funcdo. As habilidades técnicas sdo importantes, mas nao
primordiais; as caracteristicas pessoais e as tendéncias de personalidade é que realmente

fazem a diferenca durante o desenvolvimento da funcéo.

Utilizando o perfil cognitivo na otimizacdo do processo de sele¢do, tém-se como
objetivo diminuir os custos e o tempo gasto no processo de selecdo de pessoal, e torna-lo mais
eficaz. Conforme Vignaux (1995), a cognicdo € o ato ou processo de conhecer, incluindo a
atencdo, a percep¢do, a memoria, o raciocinio, o juizo, a imaginacdo, o pensamento e o

discurso.

Conforme Schimitt (2005) apresenta um estudo utilizando-se da cognicdo aplicado
em empresas de software para recrutamento e selecdo de pessoal. Este trabalho mostra o
desenvolvimento de um software de apoio, utilizando cogni¢do para identificacdo do perfil do
candidato em potencial, através da aplicacdo do questionario proposto por Miranda (1997), o
que demonstrard se o candidato se encaixa ou ndo na funcgéo solicitada pelo empregador. Isso
acontecerd da seguinte forma: no banco de dados estardo todas as possiveis dreas, sub-dreas e
funcdes as quais os candidatos poderdo inscrever-se. O candidato acessard o sistema e fard o
cadastro de seus dados pessoais e experiéncias profissionais. Em seguida responderd ao
questiondrio que identificard um grupo de aptiddes dominantes. Com base nas aptiddes
contidas no grupo apontado, o candidato poderd ou ndo apresentar habilidades que
possibilitem desempenhar determinada fun¢cdo. Quando um empregador necessitar, fard uma
solicitacdo de vagas, informando a quantidade e para quais fungdes ele estd precisando.
Também poderd informar os conhecimentos técnicos necessdrios para a vaga em questdo.
Com essas informagdes o empregador poderd consultar, no banco de dados, quais candidatos
estdo interessados na funcgéo requisitada e que possuam os conhecimentos técnicos desejados
pelo empregador. Tendo essa relacdo de possiveis candidatos, o empregador poderd ver quais

aptiddes cada candidato possui.
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2.5.1 Cognigao

Cognicdo é um fendmeno bioldgico e € entendido como tal. Um sistema cognitivo é
um sistema cuja organizacdo define um dominio de interacdes onde ele pode atuar priorizando
a manutencdo dele mesmo, e o processo de cognicdo € o comportamento e a acdo dentro deste
dominio. Sistemas vivos sdo sistemas cognitivos e a vida € um processo de cognicdo. Esta
afirmacdo € valida para todos os organismos vivos, com ou sem sistema nervoso. (FIALHO,

1998).

De acordo com Fialho (2001), os seguintes itens caracterizam a cognicdo,
consciéncia treinada, consciéncia distribuida, aprendizagem, raciocinio, memoria, emocao,

percepcdo, criatividade, sensagdo, limites submersao e insight.

Ja em Miranda (1997) foi pesquisado a linha da percepg¢éo, baseado em questiondrio
para defini¢do de aptiddes. Evidencia-se que tanto o cérebro do homem quanto as aptiddes
nele contidas vém crescendo ao longo dos séculos, de tal forma que capacidades e poderes
ainda pouco identificados e utilizados virdo a aflorar com naturalidade no futuro. A definicao
de cada pdlo de aptiddo funciona, também, como uma janela através da qual o homem vé o
mundo ao seu redor. Cada um de nds tem sua janela favorita. Mas nenhum de nés observa o

mundo exclusivamente através dessa janela.

A cognicdo € a maneira pela qual a pessoa interpreta e percebe a si propria ou seu
meio externo. Ela constitui um filtro pessoal através do qual a pessoa se vé, sente e percebe o
mundo que existe ao seu redor. E a tomada de conhecimento que estabelece a crenca e a

opinido pessoal a respeito de si mesma ou do mundo exterior. (CHIAVENATO, 2000a).

De acordo com Fialho (2001), o objetivo da ciéncia cognitiva é compreender a mente
e suas realizacdes nos campos da percep¢do, aprendizagem, pensamento e uso na linguagem.
Seu trabalho consiste em investigar como os individuos obtém e usam o conhecimento acerca
de seu mundo. A abordagem cognitiva considera como o individuo organiza seus dados, lida

e resolve seus problemas.

Diante dessas abordagens, conclui-se que o comportamento das pessoas baseia-se
nas suas percepgoes pessoais e nao nos fatos concretos que estdo a sua volta. O que conta é a

maneira pessoal e individual de visualizar e interpretar os fatos. (FIALHO, 2001).
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2.5.2 Percepcao

Conforme Reuchlin (apud FIALHO, 2001, p. 49) a percep¢do é uma construgdo, um
conjunto de informagdes selecionadas e estruturadas, em funcfo da experiéncia anterior, das

necessidades e das inten¢des do organismo implicado ativamente numa determinada situacio.

Quando fala-se em diferengas de personalidade evidenciam-se variagdes de fenétipo
(a pessoa aqui e agora) e englobam variagcGes na constitui¢do bioldgica, na capacidade
sensorial e cerebral, na idade e na experiéncia, no contexto geogréfico e cultural. A singular
constitui¢do da pessoa, suas habilidades especificas, seus motivos, seus valores e seus tragos
constituem sua personalidade. Ha diferengas significativas na percepcdo do mundo,
associadas a diferencas de personalidades. Na realidade, uma das maneiras pelas quais se
tentam descrever e classificar as pessoas, sob o ponto de vista personal, € através do estudo de

sua maneira de perceber o mundo.

O uso da cognicdo pode trazer muitas melhorias se aplicada dentro da 4rea de
recursos humanos, onde a percep¢do e o comportamento sdo vitais para o bom desempenho da

area.

2.5.3 Recursos Humanos

Nos tempos atuais, a Administragio de Pessoal € a drea da Administragdo que cuida
da provisdao, manutencdo e desenvolvimento dos recursos humanos da empresa no sentido de
alcancar objetivos organizacionais como lucratividade, competitividade, imagem externa,
crescimento e consolidagdo da empresa e objetivos individuais como melhores saldrios,

melhores condi¢gdes de vida e de trabalho, satisfacdo e realizacio pessoal dos empregados.

A area de Recursos Humanos (RH) trata aspectos internos de uma organizagcdo como
andlise, descricdo e avaliacdo de cargos, treinamento, plano de carreiras, politica salarial,
avaliagdo de desempenho, bem como, aspectos externos, entre eles pesquisa de mercado de
trabalho, legislacdo trabalhista, relagdes com sindicatos, pesquisa de saldrios e beneficios e

recrutamento e selecdo. (CHIAVENATO, 1999).

A Administracdo de Recursos Humanos causa impacto nas pessoas € nas
organizagdes. A maneira de lidar com as pessoas, de busca-las no mercado, integra-las,
orientd-las, fazé-las trabalhar, ou seja, a qualidade da maneira como as pessoas sdo geridas na
organizagdo é um processo importante na competitividade organizacional. A Administracao

de Recursos Humanos propde-se a conquistar € manter pessoas na organizacéo, trabalhando e
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dando o méximo de si, com uma atitude positiva e favordvel. Envolve também a qualidade de
vida que tanto a organizacdo quanto os colaboradores levardo e o tipo caracteristico de
colaboradores que a organizagdo pretende cultivar. Chiavenato (2000b) afirma que uma
politica de recursos humanos deve abranger o que a empresa pretende acerca dos principais

aspectos: prover, aplicar, manter, desenvolver e monitorar as pessoas, conforme a seguir:

a) prover: o objetivo é saber quem ird trabalhar na organizacdo, envolvendo
pesquisa de mercado e recrutamento e selecio;

b) aplicar: saber o que as pessoas fardo na organizacdo, envolvendo a descricdo e
andlise de cargos, avaliagdo de desempenho e a integracio das pessoas;

c) manter: como manter as pessoas trabalhando na organizagdo, incluindo a
remuneracdo, beneficios, higiene e seguranca no trabalho e relacdes sindicais;

d) desenvolver: saber como preparar e desenvolver as pessoas, incluindo o
treinamento e o desenvolvimento organizacional;

€) monitorar: como saber o que sdo e o que fazem as pessoas, sendo as atividades
envolvidas o banco de dados e os sistemas de informacdo, a freqiiéncia, a

produtividade e o balango social.
2.5.4 Testes de personalidade

Os testes de personalidade servem para analisar os diversos tracos de personalidade,
sejam eles determinados pelo cardter (tracos adquiridos) ou pelo temperamento (tracos
inatos). Um traco de personalidade é uma caracteristica marcante da pessoa e que € capaz de

distingui-la das demais. (Rocha, 2002).

Conforme Marras (2001) os testes de aptiddes buscam avaliar caracteristicas naturais
dos candidatos e tragos que identifiquem tendéncias claras de capacidade para a realizacdo de
determinadas tarefas. Ja4 os testes que apresentam determinados tracos ou aspectos de
personalidade, como equilibrio emocional, decepcdes, interesses e frustracdo sdo chamados

especificos. Visando identificar tragos de personalidade dominantes no candidato.

Fialho (2001) mostra que a cognicdo € principalmente caracterizada pela capacidade
de percepgdo, raciocinio, acdo e de adquirir conhecimento. Dentro desse conceito Miranda
(1997) expde que é possivel identificar diferentes perfis de aptiddes dominantes em diferentes
amostragens da humanidade e diferentes perfis de comportamentos dominantes. Essas
diferencas s@o determinadas pela maneira como as pessoas utilizam ou preferem utilizar , em

momentos e situagdes distintos, as aptiddes a seu dispor e sua intensidade.
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O questiondrio para identificacdo das aptiddes dominantes proposto por Miranda
(1997), foi desenvolvido através de testes e investigacdo estatistica cobrindo uma
amostragem, de forma a permitir medidas bastante refinadas de cada grupo ou pdlo de
aptiddoes dominantes. O Questiondrio € composto por oito principais grupos de
questionamentos, sendo que cinco deles exigem a escolha de quatro dos dezesseis itens
propostos, e os outros trés, exigem a sele¢do de apenas um. O questiondrio deixa claro que
seus resultados podem ser distorcidos na medida em que, ao responder as diferentes questdes,
o candidato se deixe influenciar pelo desejo de acertar as respostas que parecam mais
adequadas ou socialmente aceitas, em lugar de optar, espontaneamente, pela abordagem de

sua realidade intima.

2.6 Tecnologia da informacio e comunicacio como suporte a gestio do

conhecimento

Diante da busca da tdo almejada vantagem competitiva, aumenta a necessidade de
ferramentas que nos auxiliem na Gestdo do Conhecimento. Por conseqiiéncia, as Tecnologias
da Informacdo e Comunicagéo (TIC) existentes atualmente passam a ter papel importante para
atingir os objetivos definidos pelas organizacdes. Vdrias s@o as necessidades que levam a
busca de algumas dessas ferramentas, que vdo desde o compartilhamento de conhecimentos

internos até os conhecimentos sobre os clientes e fornecedores.

Neste sentido, segundo Davenport e Prusak (1998), para que o conhecimento seja
utilizado da melhor forma possivel a TIC assume papel cada vez mais importante, com isso
novas idéias e produtos sdo desenvolvidos. Um sistema de gestdo de conhecimento pode ser
composto por um conjunto de tecnologias com a finalidade principal de gerar, manter e
disseminar o conhecimento, apoiando eficientemente ndo apenas um tnico individuo, mas um

grupo de pessoas, e dessa forma administrando o conhecimento.

Davenport e Prusak (2001) ainda afirmam que, ao cooperar os individuos tém
necessidade de se comunicar para negociar, bem como, para tomar decisdes sobre diversas
situacdes. Para que isso aconteca, eles tém que trocar informacdes (se comunicar), organizar

(se coordenar) e operar em conjunto num espago compartilhado (cooperar).

Quando se trata de ambientes computacionais, faz-se referéncia a equipamentos
ligados ao armazenamento e controle de informacgdes. As aplicacdes de ambientes

computacionais automatizam as atividades através de programas inteligentes (recursos da
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inteligéncia artificial e de agentes inteligentes). As TIC’s acontecem por intermédio de

ambientes computacionais e que se torna fundamental para préticas e facilidades de utilizacao.

Na Gestao do Conhecimento, ambientes computacionais sdo utilizados na construgdo
e automatizacdo da mdo de obra, tornando-se ambientes capazes de substituir atividades
rotineiras, além de tornarem-se ambientes computacionais que servem como recursos
estratégicos e administrativos. Com o objetivo de possibilitar a dependéncia e disseminacdo
do conhecimento fazendo uso das diversas técnicas de comunicacdo, permite manipular e
gerar suporte na tomada de decisdes. Por exemplo: nos negdcios da empresa, ao verificar a
necessidade do cliente, na otimiza¢do dos processos de administracdo, na customizagdo, etc

(ABREU, 2002).

A utilizacdo destas ou quaisquer outras ferramentas devem estar relacionadas a um
planejamento que procure adequar a cultura da organizagdo para este novo mundo onde a
importancia de compartilhar informacdo é fundamental. Esse é na verdade o desafio do

processo de implantagdo da gestdo da informacdo.

As principais Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC) adotadas na
mudanga de modelo aplicado nas empresas, entre outras podem ser citadas: um sistema de
Enterprise Resource Planning (ERP), o Business Planning and Control System (BPCS),
sistema de Custumer Relationship Managemente (CRM), sistema de Cumputer Telephone
Integration (CTI). O sistema de CRM, ISOGesac, responsavel pela geracdo do database
marketing e pela geracdo das campanhas de telemarketing, o qual é integrado com varios

processos do ERP.

Conforme Hutt e Speh (2002), a gestdo da informagdo foi fundamental para
implementa¢do do novo modelo e da TIC, a qual teve seu papel como ferramenta
indispensavel para esta gestdo. Sendo assim, é relevante discorrer sobre a importancia da
informacdo no contexto empresarial e as principais tecnologias que alicercaram esta mudanga

de estratégia.

Hoje em dia j4 existe um conjunto de tecnologias que facilitam a tarefa da gestdo do

conhecimento nas organizagdes. Dalfovo (2000) e Zanchett (2005), citam algumas delas:

a) CRM: é o acronimo de Customer Relationship Management — Gerenciamento no

Relacionamento do Consumidor, que € traduzido, de forma livre, como sistema

-

de gestdo no relacionamento com o consumidor. E uma estratégia que as
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e)
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g)

h)

37

empresas usam para melhor informar-se sobre as necessidades e os
comportamentos dos clientes e desenvolver relagdes mais estreitas com eles;
Data Mining - Mineragdo de Dados: refere-se na mineragdo e descoberta de
novas informa¢des em termos de padrdes ou regras aplicadas a uma quantidade
de dados;

Data Warehouse — Armazém de Dados: processo de integracdo dos dados
corporativos em um repositdrio a partir do qual usudrios podem realizar
consultas e fazerem analises;

Ferramentas de Groupware — Trabalho em Grupo: tecnologias eletrdnicas que
dao suporte ao trabalho colaborativo interpessoal;

Ferramentas de Workflow — Fluxo de Trabalho: sistemas cujo objetivo € auxiliar
as organizagdes na especificagdo, execugcdo e monitoramento do fluxo de
trabalho em um determinado ambiente;

Hipermidia Adaptativa: é a drea que se ocupa do estudo e desenvolvimento de
sistemas, arquiteturas, métodos e técnicas capazes de promover a adaptacdo de
hiperdocumentos e hipermidia em geral as expectativas, necessidades,
preferéncias e desejos de seus usudrios;

RBC - Raciocinio Baseado em Casos: é uma técnica da inteligéncia artificial e
tem como filosofia bésica buscar a solu¢ido para uma situacdo atual através de
comparacdo da mesma com uma experiéncia passada semelhante. O RBC
constitui uma tecnologia ou know-how baseado em experi€ncia, capaz de
possibilitar que algum novo problema enfrentado por um certo usudrio seja
confrontado com um banco de conhecimentos formado por situagdes prévias —
especialmente organizado e denominado de base de casos;

Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD): ferramentas computacionais para apoiar

decisdes gerenciais.

A aceitacdo em que a informac@o possua um valor da mesma forma que outros

7z

recursos da organizacdo €, ainda, um assunto polémico. As diferencas da informagdo em

relacdo a outros recursos dificultam ou impossibilitam a sua categorizacdo em termos

econdmicos. Para King & Kraemer (1988), estas dificuldades motivam as organizagdes, como

alternativa ao gerenciamento da informacao, a direcionar os seus esfor¢os de gestdo sobre as

TIC’s, por encontrarem af aplicabilidade de seus modelos tradicionais.
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Reconhecendo a importancia da informag¢do, muitas organizacdes ndo sao sensiveis a
alguns excessos, na busca e manutencao da informagdo. A aceitagdo do principio subjacente a
classificagdes como esta ¢ comum, utilizado em muitas abordagens de gerenciamento da
informag@o. Para minimizar esta dificuldade na classificacdo, é imprescindivel compreender
um outro principio, o valor da informag¢do. Em alguns campos, incluindo a ciéncia da

informagao, a nocao de informacdo estd geralmente associada as mensagens.

No contexto de uma organizacdo, a informagdo deve atender as necessidades dos
diversos niveis administrativos. As organizagdes em geral, diferenciam-se em trés niveis
organizacionais, qualquer que seja a natureza ou tamanho da organizacdo: operacional —
relacionado com os problemas de desempenho eficaz e dirigido para as exigéncias impostas
pela natureza da tarefa técnica; intermedidrio ou gerencial — gerencia particularmente as
atividades do nivel operacional, mediando as fronteiras ambientais e administrando as tarefas
técnicas que devem ser desempenhadas, escala de operacdes etc.; institucional — constitui-se
na fonte do significado e da legitimizacdo que possibilita a consecug¢do dos objetivos

organizacionais.

Quanto ao nivel institucional corresponde como, ao nivel mais elevado da empresa,
composto dos diretores, dos proprietdrios ou acionistas e dos altos executivos. J4 no nivel
intermedidrio, também chamado de nivel mediador, nivel gerencial ou, nivel organizacional, é
aquele posicionado entre o institucional e o operacional que cuida da articulacdo interna, ou
seja, entre eles. Trata-se da linha do meio de campo. Cuida também da escolha e captacdo dos
recursos necessarios, bem como da distribuicdo e colocacdo do que foi produzido pela
empresa nos diversos segmentos do mercado. Este € o nivel que lida com os problemas de
adequacdo das decisdes tomadas em nivel institucional (no topo), com as operagdes realizadas
em nivel operacional (na base da organizacdo). O nivel operacional, também denominado
nivel técnico ou niicleo técnico, localiza-se nas areas inferiores da organizagdo. Esse nivel é
geralmente composto pelas dreas encarregadas de programar, executar as tarefas e operagdes
basicas da organizagdo. Neste caso, a arquitetura de informagdo de uma organizacio
compreende a seguinte tipologia: a informacdo de nivel institucional possibilita, ao nivel
institucional, observar as varidveis presentes nos ambientes externo e interno, com a
finalidade de monitorar e avaliar o desempenho, o planejamento e as decisdes de alto nivel; a
informacao de nivel intermedidrio permite ao nivel intermedidrio observar varidveis presentes
nos ambientes externo e interno, monitorar e avaliar seus processos, o planejamento e a

tomada de decisdo de nivel gerencial; a informacgdo de nivel operacional possibilita, ao nivel
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operacional, executar as suas atividades e tarefas, monitorar o espago geografico sob sua

responsabilidade, o planejamento e a tomada de decisdo de nivel operacional.

A nova geracio de organizacdo neste novo milénio € levada a investir na implantacdo
de novos Sistemas de Informacéo, o Enterprise Resource Planning e o Customer Relationship
Management. Proporcionando entdo, a base para construcdo de um Data Warehouse (DW)
através de ferramentas de Business Intelligence (BI). A utilizacdo de Business Intelligence
através de ferramentas apropriadas, proporcionam para as organiza¢des a implantacdo de
novos conceitos no gestdo das informacdes estratégicas, como por exemplo o Balanced
Scorecard (BSC). Juntos sdo ferramentas direcionadas para extrair informacdes tdticas e
estratégicas das organizacgdes, assim como monitorar o desempenho delas através da medicao

de indicadores.

Na atualidade, existe o consenso de que na sociedade pds-industrial, cuja economia
assume tendéncias globais, a informacg@o passou a ser considerada um capital precioso
equiparando-se aos recursos de produgdo, materiais e financeiros. O que tem sido relevante é
a mudanca fundamental no significado, que a informagéo assume na nova realidade mundial
de uma sociedade globalizada: agora a informagado ndo € apenas um recurso, mas o recurso. A
aceitacdo dessa idéia a coloca como o recurso-chave de competitividade efetiva, de diferencial

de mercado e de lucratividade nesta nova sociedade.

A importincia da informacdo para as organizacdes € universalmente aceita,
constituindo, sendo a mais importante, pelo menos um dos recursos cuja gestio e
aproveitamento estdo diretamente relacionados com o sucesso desejado. A informacdo
também € considerada e utilizada em muitas organizacdes como um fator estruturado e um
instrumento de gestdo. Portanto, a gestdo efetiva de uma organizacdo requer a percepcio
objetiva e precisa dos valores da informacdo e dos sistemas de informagdo. Neste sentido,
existe um potencial a ser descoberto por muitas empresas: a necessidade de obter informacgdes
do ambiente de negdcios externo, assim como, incorpord-las ao processo na tomada de

decisao (DAVENPORT e PRUSAK, 1998).

2.6.1 Sistemas Enterprise Resource Planning

Com a implantacdo dos sistemas de Enterprise Resource Planning (ERP) as
organizagdes perceberam um ganho maior, quer de produtividade, quer da qualidade da

informagdo. No entanto, com a chegada da globalizacdo as empresas se defrontaram com
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novos desafios, pois a competicdo passou de uma esfera local para uma esfera global e a
necessidade de maximizar ainda mais os investimentos feitos sobre os sistemas de ERP ficou

cada vez mais premente.

Para a SSA (1997), ERP € a teoria de software de manufatura que incorpora toda a
cadeia de suprimentos, inclusive vendas, ordens, reabastecimento, programacao, manufatura e
distribuicdo. Esta necessidade fez com que as empresas produtoras dos sistemas Management
Resource Planning (MRP) evoluissem ainda mais seus produtos, integrando os diversos
departamentos da empresa, criando novos sistemas conhecidos como ERP. Com a adog¢ao dos
sistemas de ERP, uma solugdo integrada com novas funcionalidades foi agregada aos sistemas
de MRP-II, incluindo fung¢des financeiras como, gerenciamento da contabilidade, contas a
receber, contas a pagar, fungdes da drea de marketing como gerenciamento de vendas e outras
funcdes concernentes ao mundo da producdo, como acompanhamento da cadeia de

suprimentos.

Segundo Edwards (1999), o sistema de ERP quebra as barreiras departamentais e
atravessa as dreas funcionais da empresa. Este sistema cria uma equipe eficaz e promove a
todos os membros uma visdo global da empresa e do negdcio, assim como relaciona o cliente
em termos de pedido, cumprimento dos prazos, tempo fabricacdo, ordens em processo e
acerdcea dos estoques. Nos anos 60, os sistemas de manufaturagdo focalizaram-se no controle
do inventério. Os pacotes efetuados com esse fim possuiam as mesmas caracteristicas e
vinham todos do mesmo molde, tornando estes sistemas homogéneos e utilizdveis para

qualquer empresa, fosse qual fosse o setor em que se inseria.

2.6.2 Comparagao entre MRP, MRP Il e ERP

O MREP significa Planejamento de Necessidades de Material e representam uma série
de técnicas que usam listas de materiais, dados de inventdrio e o programa mestre de
producdo para calcular as requisicoes de materiais. Este processo de planejamento faz parte de
um processo geral: o MRP II - Planejamento de Recursos de Manufatura. O MRP II integra
conceitos de MRP com outras fungdes de negdcios, formando assim um processo de negdcios
completo. A vantagem de sistemas ERP € seu design para operac¢des globais. Os sistemas
ERP aceitam multiplos métodos de manufatura, satisfazendo as necessidades de operacdes na

manufatura no exterior que, freqiientemente sdo diferentes das operagdes nos EUA.
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A figura 1 ilustra a comparagéo entre o sistema MRP, o processo MRP 1II e o sistema
ERP. Observa-se como o MRP faz parte das operacdes de gerenciamento enquanto MRP II
cobre todo o processo de negécios. O ERP é uma expansao do MRP II incorporando uma

integracdo mundial.

O ERP fornece as organizagdes, operacdes de manufatura integradas, enfatizando a
satisfacdo do cliente em relag@o a qualidade, velocidade de resposta, flexibilidade, agilidade e
conteddo local, reforca SSA (1997). A SSA (1997). Ainda complementa, que o objetivo
operacional nas empresas de manufatura e distribuicdo é o planejamento e controle eficientes
de recursos, prioridades e desempenho. O Planejamento de Recursos de Empresa possui uma
estrutura a qual permite que empresas ao redor do mundo fornecam para seus clientes a
quantidade certa de produtos na hora. Como sintese a SSA (1997) relaciona com foco no
cliente os seguintes objetivos: produto certo; quantidade certa; hora certa; preco certo;

qualidade certa.

C&A6.0-1 Day 1

Figura 1 - Comparacao entre MRP, MRP II e ERP
Fonte: Manual do Curso Conceitos e Aplicagcdes do BPCS, SSA (1997)

2.6.3 Sistema de Customer Relationship Management

O Customer Relationship Management (CRM), mais conhecido como
Gerenciamento do Relacionamento com o consumidor, € um conceito de como obter o melhor
relacionamento com os consumidores objetivando o aumento, a prote¢do e a retencdo dos

consumidores atuais. Silva (2001a), descreve que o CRM como sendo um conceito que
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implica em mudangas, nos processos e na cultura das empresas. Para sua efetivagdo, utilizam
vdrias tecnologias com objeto de conhecer o consumidor e atendé-lo melhor, fazé-lo comprar

mais e reté-lo, identificando com isso, o perfil consumidor.

De acordo com Chede (2001), CRM ¢é uma filosofia organizacional, implementada
por um processo continuo que, busca compreender a aquisi¢do e disponibilizacdo de
conhecimentos sobre os consumidores, como também, tem o potencial de permitir a uma
empresa vender seus servicos e produtos mais eficientemente. Para o sucesso da iniciativa
CRM, além de tecnologia, € necessdrio que as questdes relativas a processos e pessoas sejam

consideradas.

O termo “marketing 1to1®” criado pela empresa de consultoria Peppers and Rogers
Group, descreve a estratégia para melhorar a retencdo do consumidor, tornando-o fiel. O
principio dessa estratégia é desenvolver e gerenciar relagdes individuais com clientes /
consumidores individuais. O conceito CRM abrange tudo o que o consumidor vé como valor
crescente na relacdo com a organizagdo, ndo no produto ou servi¢o propriamente ditos. A base
da aplicagdo deste conceito estd na segmentagdo. Partindo desse ponto, faz-se uma
diferenciagdo no tratamento, com isso, tem-se como resultado o perfil e a fidelidade do

consumidor.

2.6.3.1 Origem do Customer Relationship Management

Segundo Rocha (1999), a descricdio do conceito de Customer Relationship
Management (CRM) surgiu na teoria do Marketing de Relacionamento que de acordo com
Mckenna (1993) significa: “O Marketing de Relacionamento, ser uma filosofia de
administracdo empresarial, baseada na orientacdo para o cliente e para o lucro, que busca
estabelecer um relacionamento profundo e duradouro com os clientes, fornecedores e outros
intermedidrios, como forma de obter uma vantagem competitiva sustentavel”. Nesse contexto,
para executar o monitoramento desse relacionamento e implementar acdes de fidelizagao, é
que surgem os softwares gerenciadores de relacionamento, ou Customer Relationship

Management.

Peppers and Rogers Group (2000), se referem ao conceito de CRM como “marketing
1to1®” e descrevem outros usarem os termos como geréncia das relagdes com os clientes,
marketing de relacionamento e marketing em tempo real. O conceito “marketing 1tol®”

criado por eles baseia-se na metodologia de tratar clientes diferentes de forma diferente.
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2.6.3.2 Objetivo do Customer Relationship Management

O Customer Relationship Management (CRM) tem por objetivo melhorar todos os
processos relacionados com o gerenciamento de clientes nas dreas de vendas, marketing,
atendimento ao consumidor, etc. Essas areas, normalmente trabalham como entidades
separadas nas organizacdes. Enfrentando fronteiras organizacionais, a tarefa de dar foco nos
clientes se torna mais ardua, pois os clientes possuem diversas questdes ndo resolvidas. O
cliente precisa ser visto por todos na empresa da mesma maneira, a comercializacdo nio deve
estar focada nos produtos, mas nas necessidades de cada consumidor. Provendo de uma
plataforma comum de comunicag¢@o e interagdo, solucdes de CRM tendem a eliminar barreiras
e criar um ambiente mais propicio de aproximacdo e rentabilidade nas relacdes com os

clientes.

Segundo Levitt (1985), “em marketing, o objetivo € obter e manter clientes, fazer
com que os atuais compradores preferem fazer negdcio com voc€ e ndo com seus
concorrentes”. Um sistema de informagdo de CRM ¢é o gerador dos databases marketing e
junto com um Data Warehouse, torna-se em uma das mais poderosas ferramentas para a TI

garantir este objetivo.

2.6.4 Data Warehouse

Sistemas de informagdo baseado em Data Warehouse (DW) complementam o CRM
de uma empresa, fornecendo uma capacidade de gestdo da informagdo de mercado. O
conceito de DW, desenvolvimento de sistemas de informagdes baseados em Data Warehouse,
embora surgido recentemente, baseia-se em idéias que vinham sendo aplicadas em varios
sistemas de informacdes hd anos (Inmon, 1997). A técnica ganhou mais for¢ca com o
surgimento na evolucdo de vdrias tecnologias e metodologias, que facilitam a implementagdo
de sistemas de informagdes. DW ¢é uma técnica de desenvolvimento do componente
tecnoldgico de sistemas de informacdes onde a preparacdo dos dados e do ambiente é baseada

em um Data Warehouse.

De acordo com Inmon (1997, p.33), Data Warehouse é “um conjunto de dados
baseado em assuntos, integrado, ndo volatil e varidvel em relagdo ao tempo, de apoio as

decisdes gerenciais”. Analisando esta definicdo podem-se abstrair as caracteristicas
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relacionadas a seguir: Ao contrario dos sistemas operacionais, o Data Warehouse é projetado
para que estas respostas sejam fornecidas, em tempo hébil, para a tomada de decisdes. Para
responder os questionamentos dos usuarios em um Data Warehouse, parte-se do pressuposto
de que o acesso aos dados seja efetuado sobre uma ou vérias bases de dados consolidadas.
Para tanto, o esquema de funcionamento de um Data Warehouse é dividido em processos
basicos, sendo estes a extracdo de dados dos sistemas operacionais, o armazenamento dos

dados e a apresentacdo de informacdes.

Por extragdo de dados, entende-se a concepcdo ou aquisi¢do e parametrizacdo das
ferramentas que realizardo as tarefas de coleta, limpeza, transformagdo e migracdao dos dados
operacionais ao Data Warehouse. Segundo Inmon (1997) e Kimball (1998), por
armazenamento dos dados, entende-se a concepgdo do repositério das informagdes, que € o

nucleo do ambiente do Data Warehouse.

2.6.5 Business Intelligence

Um dos principais conceitos disponiveis no que diz respeito a gestdo empresarial é o
Business Intelligence (BI), sendo inteligéncia o resultado de um processo que comeca com a
coleta de dados. Esses dados sdo organizados e transformados em informacao, que depois de
analisada e contextualizada se transforma em inteligéncia. Essa, por sua vez, quando aplicada

a processos de decisdo geram vantagem competitiva para a organizagao.

De acordo com Barbieri (2001), define que o termo BI retdne todos os assuntos
ligados a tomada de decisdes, armazenamento de dados, publicacdo de informagdes na
internet ou em outro ambiente amigdvel para os usudrios, até a producdo de ‘“cubos”
multidimensionais de dados. O BI foi registrado pela primeira vez na década de 1980 pelo
Gartner Group como mais um dos Jargdes administrativos que povoam os diciondrios dos
executivos. Essa expressdo tem grande apoio na drea de tecnologia, uma vez que a tal

“inteligéncia de negdcios” pode ser melhor explorada com a utilizagdo de recursos de

software e hardware adequados.

Ha produtos de BI desde a década de 1970, que tinham como caracteristica o uso
intenso de programacdo, com altos custos de implantagdo. Com o surgimento dos bancos de
dados relacionais, dos PCs e das interfaces graficas como Windows, aliados ao aumento da
velocidade e complexidade dos negdcios, comecaram a surgir os primeiros produtos

realmente direcionados aos analistas de negdcios. (FILHO LEME, 2004).
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No inicio a informadtica fez os dados, depois transformou-os em informacdo. Agora o
objetivo € apresentar conhecimentos, a partir daquelas matérias-primas. Mas as diferengas sio
claras. A primeira, BI, representa a habilidade de se estruturar, acessar e explorar
informagdes, normalmente guardadas num DW, Data Marts (DM), com o objetivo de
desenvolver percepg¢des, entendimentos, conhecimentos, os quais podem produzir um melhor

processo de tomada de decis@o.

O objetivo maior das técnicas de BI neste contexto estd exatamente na defini¢do de
regras e técnicas para a formatacdo adequada destes volumes de dados, visando transformé-
los em depésitos estruturados de informagdes, independentemente de sua origem. Os dados
poderdo vir das técnicas emergentes de garimpo de informagdes via inteligéncia competitiva,
ou de amplas fontes conceituais como geréncia de conhecimentos. Em qualquer situacdo, a
definicdo de estruturas modeladas dimensionalmente, armazenadas em DW ou DM e
interpretadas pela dtica analitica das ferramentas de On Line Analytical Processing (OLAP)
ou pelo prisma inferencial das ferramentas de Data Mining, atinge o objetivo proposto pelas

premissas de BI. (BARBIERI, 2001).

As organizacdes inovadoras estdo comecando a automatizar, organizar, padronizar e
estabilizar os servicos oferecidos para criar e manter sustentdveis relagdes intermediadas por
computadores em todo o ciclo de vida de um e-business. Segundo Takahashi (2000), as
atividades econdmicas que se utiliza de redes eletronicas como plataforma tecnoldgica,
denominam-se negdcios eletronicos (e-business). Essa expressdo engloba os diversos tipos de
transacOes comerciais, administrativas e contdbeis, que envolvem governo, empresas €
consumidores. O comércio eletronico (e-commerce) é a principal atividade dessa nova
categoria de negdcios. Nela estdao envolvidos trés tipos de agentes: o governo, as empresas e

os consumidores.

As possiveis relacdes entre esses agentes sdo as seguintes: Business-to-business
(B2B): transacdes entre empresas; exemplos: Eletronic Data Interchange (EDI), portais
verticais de negocios; Business-to-Consumer (B2C) e Consumer-to-Business (C2B):
transacOes entre empresas e consumidores (exemplos: lojas e shoppings virtuais); Business-to-
Government (B2G) e Government-to-Business (G2B): transagdes envolvendo empresas e
governo (exemplos: EDI, portais, compras); Consumer-to-Consumer (C2C): transacdes entre
consumidores finais (exemplos: sites de leildes, classificados on-line); Government-to-
Consumer (G2C) e Consumer-to-Government (C2G): transacdes envolvendo governo e

consumidores finais (exemplos: pagamento de impostos, servicos de comunicacio);
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Government-to-Government (G2G): transacdes entre governo e governo. Enfim, E-business €
qualquer transagdo de negdcios feita através de um canal eletrdnico. No contexto de E-
business, a internet ¢ uma peca que compde a infra-estrutura que presente por trds de um

negocio eletronico, um novo ambiente.

Na idade média as transagcdes comerciais eram feitas através da troca de mercadorias
dentro dos feudos. A falta de moedas em circulagdo geral dificultava o comércio entre os
feudos vizinhos. Basicamente havia a troca de um produto por outro de valor equivalente.
Porém, este sistema ndo se mostrou eficiente, pois havia a dificuldade de encontrar produtos
equivalentes nos valores. Com a evolug@o dos negdcios foi necessdrio encontrar outra forma
de realizar a troca das mercadorias sem que houvesse dificuldade de manter a equivaléncia
dos valores agregados aos produtos. A evolucdo nos negdcios ocorreu a partir da Revolucio
Comercial. Esta Revolugao deslocou as bases do comércio do plano local e regional da Idade

Média para a escala mundial que desde entdo o tem caracterizado.

O comércio de mercadorias ndo é mais aquilo que todos supdem, inclusive os
economistas. O comércio estd deixando de ser uma “transa¢fo”, ou seja, uma venda ou
compra de bens, para ser um “relacionamento”. O comércio é mais do que apenas a troca de
um produto ou servico por dinheiro. O comércio inclui pesquisa, desenvolvimento, marketing,
propaganda, negociacdo, vendas e suporte, ou seja, aprender a conhecer as necessidades dos
clientes e adaptar-se a elas. Hoje j4 é uma realidade as transacdes comercias pela Internet. Os
negdcios sdo conduzidos eletronicamente e este fendomeno ja reconhecem como Revolucido
Digital ou Revolugdo da Informacio, fato este que causa causando impacto compardvel com a

Revolucdo Industrial no século 19, (TAKAHASHI, 2000).

2.7 Inteligéncia Competitiva

O conceito de inteligéncia competitiva foca no monitoramento de informacdes
externas a organizagdo, aliado a técnicas de andlise da informagdo baseadas nas estratégias
dos servicos de inteligéncia, desencadeia de forma definitiva, como indica Porter (1980 e
1985), a partir do final da década de 80 nos Estados Unidos. A década de 90 vé um impulso
da disseminagdo desse conceito, especialmente por autores americanos que sairam de servigos

nacionais de inteligéncia e formaram consultorias internacionais.

As consideracdes sobre monitoramento do ambiente externo iniciam antes do

conceito atual de inteligéncia competitiva, através do aprendizado na literatura consultada. A
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maioria desses autores consultados, que tratam de inteligéncia competitiva, referencia Porter
(1980 e 1985). Esse autor, no inicio da década de 80, releva série de atividades que devem ser
realizadas corretamente, para a obtencdo da vantagem competitiva a partir de uma estratégia

competitiva global.

Essa estratégia deve identificar as cinco forcas competitivas, que estio no ambiente
externo: a entrada de novos concorrentes; a ameaga de substitutos; o poder de negociacdo dos
compradores; o poder de negociacdo dos fornecedores e a rivalidade entre os concorrentes

existentes. Porter (1980 e 1985), coloca o foco da estratégia no ambiente externo.

Cabe salientar a importancia da estratégia competitiva nas empresas, como Porter
(1986) destaca que, a andlise competitiva é tdo importante, ndo apenas na formulagdo das
estratégias empresariais, mas também, em finangas, marketing, andlise de mercado e em
muitas outras dreas da empresa. A estratégia competitiva faz um exame, do modo como uma

empresa pode competir com eficdcia para fortalecer sua posi¢cao no mercado.

Para Mintzberg & Quin (1995) pode haver cinco defini¢des de estratégia: plano,
estratagema, modelo/padrao, posicdo e perspectiva. A nocdo de estratégia baseia-se na
integracdo destas cinco defini¢des. Como plano, traca um guia de acio; como estratagema,
um guia para realizar competi¢do; como modelo/padrdo focaliza as acdes emergentes que
afloram pela organizacdo; como posicdo, incorpora 0 ambiente externo; e como perspectiva

traz para a andlise o ambiente interno.

Em esséncia, se os conceitos estratégicos sdo para desempenhar um papel efetivo em
determinar o crescimento e a sobrevivéncia de uma empresa, entio esses conceitos devem ser
realinhados, usando uma abordagem que enfatize os fundamentos bdsicos da natureza
combativa das condicdes atuais do ambiente empresarial. Dada a natureza competitiva do
mercado e as limitacdes, uma postura de ataque e defesa requer uma estratégia de negdécio
semelhante a estratégia militar. Nessa situagcdo, uma ferramenta estratégica de anélise se faz

naturalmente imprescindivel, a Inteligéncia Competitiva.

Para Rostaing et al. (1993), descrevem que inteligéncia competitiva € o conjunto das
atividades de controle do ambiente de uma empresa, visando: fortalecimento dos dados tteis a
definicdo de suas estratégias de evolucdo. A Inteligéncia Competitiva é um programa
sistemdtico visando a busca e andlise das informacdes sobre os seus concorrentes ativos e

tendéncias de negdcios em geral para o futuro de uma empresa.
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Conforme Todeschi (2007), pode-se definir Inteligéncia Competitiva como o
acompanhamento sistematico do ambiente de negdcio monitorando as informacdes sobre
clientes, fornecedores, concorrentes, agentes reguladores, governo, novas tecnologias e tudo

mais que possa influir no mercado da empresa.

A ABRAIC (2007, p. 01) afirma que a “Inteligéncia Competitiva estd mais voltada
para a producdo do conhecimento referente ao ambiente externo da empresa”. Salienta,
também, “[..] que a implantagdo da Gestdo do Conhecimento nas empresas facilita a atuacdo

da érea de Inteligéncia Competitiva e vice-versa.”

Para Tyson (apud REZENDE 2002, p. 23), define que “Inteligéncia Competitiva é
um processo sistematizado de obtencdo da informacdo externa estratégica para a organizagao,
estabelecer uma estratégia informacional mapeada que demonstre as fontes de informagédo

necessarias para sua atuacio competitiva.”

De acordo com Suave (2003, p. 01), “A Inteligéncia Competitiva é a arte de ver
detalhes, reciclar e formatar idéias. E a capacidade de visualizar o todo de forma diferente e

estratégica.”

Para Pozzebon; Freitas; Petrini (1997), a inteligéncia competitiva € parte do processo
de inteligéncia organizacional utilizada para garantir a competitividade da organizagdo. Esse
processo sistematizado, ou Sistema de Inteligéncia Competitiva, faz o papel de catalisador da
administracdo estratégica, sendo responsdvel por: planejar a utilizagdo da informagéo
estratégica; buscar o patrocinio dos decisores e a colaboracdo dos especialistas da
organizagdo; criar mecanismos de difusdo da cultura estratégica e da inteligéncia na
organizagdo; coletar dados de forma eficaz, com filtros apropriados; organizar esses dados,
transformando-os em informagdes relevantes, bem como analisar e validar essas informagdes
relevantes; transformar as informagdes em inteligéncia; e disseminar os produtos de

inteligéncia aos decisores e aos outros usudrios de forma adequada.

Segundo a ABRAIC (2007), a utilizacdo de Inteligéncia Competitiva se tornou
importante nessa nova era em que se constatam um ambiente globalizado e avangos
tecnoldgicos que estdo provocando, no ambiente competitivo, mudangas rdpidas nunca antes
vistas. Esse ambiente de incerteza dificulta a tomada de decisdo, principalmente no que diz
respeito ao longo prazo. Portanto, “uma decis@o equivocada pode significar a saida de uma
empresa do mercado. Por isso, a tomada de decisdes deve estar embasada nas solucdes que a

inteligéncia competitiva pode oferecer.” (INTELIGENCIA, 2007, p. 1)
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Nesse caso, a ABRAIC (2007, p. 2) observa que “a empresa que deseja sustentar-se
nesse novo mercado deve dispor de um sistema de IC que forneca informag¢des analisadas de

forma integrada e rdpida para que se possam tomar decisdes mais seguras € em tempo real.”

Balestrin (2007, p. 7-11) ressalta que existem muitas ferramentas da tecnologia da
informagdo que podem auxiliar o processo de inteligéncia competitiva nas suas diversas fases,
conforme apresentado na figura 2. As fases da inteligéncia competitiva s3o: missdo: a missdo,
também chamada de objetivo principal, reflete o uso previsto ou fim dltimo para o qual é
concebido um Sistema de Inteligéncia Competitiva; planejamento e coleta: é necessario
inventariar as necessidades especificas, ordend-las e buscar o nimero minimo de informagdes
criticas que possam supri-las. A esse conjunto critico de varidveis, chama-se de “elementos
essenciais da informagdo”; coleta de informacdes: coletar informacgdo significa procurar a
informagdo que a empresa estd necessitando; processamento e andlise das informagdes: o
processamento da informacgdo resume-se nas atividades de interpretacdo, andlise e filtragem
dos dados coletados. Essa fase podera ser realizada de forma mais simples e manual
(relatérios, arquivos em papel, etc.) ou de forma mais sofisticada (softwares estatisticos,
andlise 1éxica, etc.). A fase de andlise € de extrema relevancia para o sucesso ou fracasso de
um Sistema da Inteligéncia Competitiva; disseminacdo e uso: A disseminagdo de informacao
€ o processo por meio do qual o produto do esforco de uma organizagdo em adquirir,
processar e interpretar informagdo externa ¢ disseminado por toda a organizagdo. O uso da
inteligéncia tem sido retratada por pesquisadores e profissionais como util para o
planejamento estratégico e para a tomada de decisdes, como também para a legitimacdo, a

inspira¢do e a sensibilizagdo, Sammno et al . (apud BALESTRIN, 2007, p. 7)

O fato de a Tecnologia da Informacdo colocar a disposi¢do de todos, um ndmero
incontavel de informagdes aumenta a necessidade de as empresas entenderem o significado da
expressdo Inteligéncia Competitiva e o que ela pode fazer em seu beneficio, como, por
exemplo, “extrair o maximo possivel sobre a dindmica dos mercados, clientes, concorrentes e
a aceitagc@o de seus produtos e servigos, ou seja, utilizd-la como arma estratégica e pro-ativa

para ganhar e manter vantagens competitivas”. INTELIGENCIA, 2004, p. 1)
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Figura 2 - O ciclo de Inteligéncia Competitiva

Fonte: Sammno et al . (apud BALESTRIN, 2007, p. 7)

2.7.1.1 Origem da Inteligéncia Competitiva

A abordagem da inteligéncia competitiva, como um processo que monitora todos os
elementos do meio ambiente externo da organizacdo €, ainda, recente. Iniciou-se nos paises
que estiveram envolvidos em guerras mundiais, complexas questdes diplomadticas, como o

Jap@o e paises da Europa, como Alemanha, Franca, Inglaterra, e outros.

Observa-se ao falar em inteligéncia, logo vem a mente espides, agentes especiais,
operagdes perigosas, € organismos governamentais de inteligéncia como a KGB, na antiga
Unido Soviética e a CIA, nos Estados Unidos, oriundos da Segunda Guerra, especialmente
atuantes durante a Guerra. Apesar do conceito de inteligéncia aplicado aos negdcios ndo ter
essa conotagdo de “espionagem”, pois € uma atividade secreta e ilegal, sua origem é essa. Os
autores americanos, precursores do conceito na drea, na maioria deles, sdo antigos
colaboradores da CIA. Sdo especialistas em coletar, processar, analisar e usar a informagéo

externa com fins estratégicos. (SILVA, 2000).
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Os Estados Unidos sempre deram importancia a informag¢do como mola para a
tomada de decisdo, especialmente nos assuntos de seguran¢a nacional. A emergéncia da
Internet no meio militar americano € prova dessa importancia. A rede criou uma memoria, de
forma descentralizada, para preservar a informa¢do em caso de invasdo inimiga. (SILVA,

2000).

O incremento da utilizacdo do conceito de inteligéncia competitiva na década de 90,
particularmente nos Estados Unidos, foi em fungdo da globalizagdo na economia. Por essa
razdo, os paises vém praticando inteligéncia competitiva de forma global, como garantia de
competitividade no cendrio mundial, a exemplo do Japdo, que a pratica desde a Segunda
Guerra Mundial, conquistou vantagem na década de 80, colocando os paises ocidentais,

especialmente os Estados Unidos, em posi¢do de reacgdo.

2.7.1.2 A Inteligéncia Competitiva nas empresas

As empresas estdo, agora, diante da necessidade de selecionar estratégias para deter
um ataque contra seus produtos ou servicos. Por outro lado, selecionar estratégias para atacar
seus competidores, ou a Inteligéncia Competitiva (IC) utilizada pelas empresas num processo

coletivo (SUAVE, 2003).

E importante observarmos que o objetivo da IC ndo é procurar tendéncias, mas sim,
levar a capacidade de “prever” o que vird a ser uma tendéncia num futuro préximo. Em outras
palavras: quando um comportamento ou fendmeno qualquer comecar a ser declarado como
tendéncia, a empresa praticante da IC j4 terd antecipadamente o conhecimento da informacao.
Ja terd, inclusive, se preparado para as adaptagdes necessdarias ao seu ‘“‘encaixe” nos novos

padrdes, estabelecidos pela nova tendéncia.

Segundo Teixeira Filho (2003), para as micro e pequenas empresas, huma economia
globalizada, a sobrevivéncia vem da capacidade de competir internacionalmente, seja
penetrando no mercado externo, seja se defendendo de competidores estrangeiros. Neste

contexto, a IC € uma ferramenta indispensavel.

Para implantagdo de um processo de inteligéncia competitiva em uma pequena
empresa, alguns passos devem ser observados, conforme Saboya (2003): definir temas de
interesse; mapear o ambiente competitivo; identificar fontes; pesquisa de contexto; estratégia
de coleta; implantar ciclo de coleta, anédlise e registro; identificar experts de apoio; definir

métodos de analise; e criar bases de referéncia e avaliar o uso.



52

Existe hoje, uma quantidade de fontes de informacdo disponiveis para este tipo de
processo, tais como: jornais, revistas especializadas, associagdes profissionais, publicacdes
empresariais, bases de dados governamentais. Dependendo do caso, mesmo pesquisas
dirigidas podem ser usadas. As bibliotecas publicas, universitdrias e institucionais continuam
como uma fonte importante. Outras ainda sdo os institutos de pesquisa e os féruns de
negocios. Informacdes sobre patentes na drea de atuagdo da empresa ndo devem ser
desprezadas. Mesmo o processo de comparagdo de melhores praticas, via benchmarking, pode
ser usado. Diante do exposto, o conteido é encontrado, o custo relativamente baixo, na
Internet. Vale ainda salientar, especificamente para o caso das pequenas e médias empresas,
que o uso da web e de agentes de software (sites de busca, mecanismos de pesquisa, agentes
inteligentes e softwares robds) estd cada vez mais acessivel, sendo util na busca de

informacdes.

2.7.1.3 Diferengas entre Gestdo do Conhecimento e Inteligéncia Competitiva

Segundo Miller (2002), existem diferencas entre a Gestdo do Conhecimento e a
Inteligéncia Competitiva. A priori, ambas t€m como objetivo proporcionar conhecimento e
informacdo para as pessoas certas no momento certo. Em alguns casos, a diferenca pode ser
pouco mais que perspectiva, ou questdo de satisfazer da melhor maneira um objetivo e

necessidade imediatos da empresa.

A missdo dos profissionais da Inteligéncia Competitiva em uma organizacdo inclui
aquisi¢do, andlise, interpretacdo e encaminhamento de informagdes aos executivos. Ja a
missdo dos profissionais da Gestdo do Conhecimento concentra-se em identificar, classificar,
organizar e encaminhar conhecimentos uteis as dreas da organizagdo responsiveis pela

tomada de decisdes, andlise das necessidades do setor e solu¢do dos problemas.

A Gestdo do Conhecimento tem a preocupagdo de tornar os recursos de
conhecimento existentes no ambito de uma organizacdo aciondveis, estando alguns deles
armazenados em formatos digitais. J4 a Inteligéncia Competitiva se concentra em capturar
recursos que sdo tanto externos quanto internos. Porém, nas organizac¢des que trabalham com

estes recursos, apresentam a distingdo entre ambas, continuando ser obscura.
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2.7.1.4 Tecnologia da Informacdo na Intelig€ncia Competitiva

Segundo Teixeira (2000) o papel da TI para Inteligéncia Competitiva relaciona-se

apoiando na constru¢do de formas para comunicagdo, a conversagdo, ao aprendizado, a

formagdo de comunidades de trabalho, a estruturagdo das experiéncias individuais e das

equipes, a facilitacdo do acesso a idéias e solugdes. E possivel classificar as diversas

ferramentas tecnoldgicas para a Inteligéncia Competitiva de acordo com sua visdo de

aplicacdo. Neste sentido pode-se agrupa-las da seguinte forma:

a)

b)

destinadas ao armazenamento do conhecimento - Knowledge Repository:
ferramentas voltadas para o armazenamento e gerenciamento do conhecimento,
podendo ser destacados como exemplos os Banco de dados (SGBDs), Data
Warehouses, ferramentas OLAP e os sistemas de Gestao de Documentos. Estas
tecnologias, por estarem intimamente relacionadas com o conhecimento
explicito, permitem a organizagdo saber que tipo de conhecimento possui e onde
se localiza, restando gerencid-lo, integra-lo e organiza-lo de forma a poder tirar o
maior proveito de sua extracao;

destinadas ao compartilhamento do conhecimento - Knowledge Sharing: estdo
inseridas aqui todas aquelas ferramentas que visam dar suporte ou contribui¢cdes
para o compartilhamento de informagdes e a integragdo entre os funciondrios na
organizacdo, priorizando o conhecimento ticito. Como ferramentas estratégicas
deste grupo estdo as de Groupware (tendo como principais representantes o
Lotus Notes, Exchange da Microsoft, entre outros), as Intranets e a Internet.
Essas ferramentas permitem, muitas vezes, a interacio entre a organizacgio € o
conhecimento tacito da existéncia, mas ndo consegue capti-lo;

destinadas ao descobrimento do conhecimento - Knowledge Discovery:
ferramentas que auxiliam no processo de localizacdo de novos conhecimentos
que a organizagdo, apesar de possuir, ndo conseguiu identificar. Como exemplo
destas ferramentas podem citar Data Mining e Text Mining, que possibilitam
trabalhar, através de algoritmos mais poderosos envolvendo inteligéncia
artificial, com os dados estruturados (no primeiro caso) e nao estruturados (no
segundo caso), para extrair e explorar novos conhecimentos a fim de enriquecer

a criatividade da organizagao.

As organizagdes vém desenvolvendo sistemas de informagfo para auxiliar o processo

de Inteligéncia Competitiva. Para algumas organizacdes, um processo eficiente de
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Inteligéncia Competitiva baseia-se apenas na utilizacdo de softwares de e-mail e voicemail.

Em geral, quanto mais sofisticadas as capacidades de inteligéncia, tanto mais complexo o

sistema de informacao.

Conforme Miller (2002), algumas ferramentas que podem ser utilizadas pelo

processo de Inteligéncia Competitiva nas empresas, conforme a seguir:

a)

b)

d)

€)

E-mail: € o sistema mais econdmico de distribuicdo de informagdes. As empresas
costumam criar contas de e-mails especificas somente para o envio e
recebimento de informacdes importantes;

Tecnologia de profiling: € um processo estabelecido que proporciona o acesso
em tempo real a personalizagdes de interesse do usudrio em meio a séries de
textos que chegam quase sempre a partir de multiplas fontes, entre as quais
agéncias de noticias, fornecedores de informacdo, Intranets, Internet e bases de
dados internas. Este servigo é organizado conforme um modelo de assinatura na
qual, é possivel intercambiar, acrescentar ou deletar perfis sem qualquer
limitagao;

Filtering ou Agente Tecnoldgico: é uma das dreas de software de mais rdpido
desenvolvimento. Alimentada pelo universo em permanente expansdo da
informacdo acessivel, em especial na Internet, esta tecnologia promete ter um
dos maiores impactos no aperfeicoamento dos sistemas de informagdo para
inteligéncia. O objetivo desses programas é minimizar o tempo gasto na
visualiza¢do de informagdes e ao mesmo tempo maximizar sua aplicabilidade a
questdes e decisdes imediatas;

Groupware: programa recente da administracdo da informagdo. Desenvolveu-se
a partir da crescente consciéncia a necessidade de utilizagdo do conhecimento
organizacional existente. Até recentemente definia-se como Sistema de
Conhecimento Compartilhado, que deposita informacdes relativas a determinado
trabalho de grupo ou tdépico na discussdo em um banco de dados comum,
centralizado. Constréi-se um fluxo de informacdo para toda a extensdo de um
empreendimento que ¢ dinamicamente atualizado. Fazem a integragdo
virtualmente de todos os tipos de dados e podem organiza-los em banco de dados
tanto estruturados quanto ndo-estruturados;

Gerenciamento de Documentos: programas de gerenciamento de documentos sao

sistemas integrais, que foram desenvolvidos originalmente para a editoracdo
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eletronica. Eles destacam a manuten¢do da informac¢do no formato de documento
original com controle de configuragdo e versdo, enquanto organizam e
direcionam documentos complexos entre os participantes da equipe. Podem
trabalhar com documentos compostos contendo uma variedade de formatos e
tipos de dados como: textos, planilhas, video, dudio e gréficos;

f) Andlise e Estrutura: softwares especializados, orientados a andlise, proporcionam
sofisticados modelos para aquisicdo de informagdo, da organizagdo e da andlise
de diferentes elementos de informacgdo. Estes softwares podem mapear o
processo de inteligéncia analitica e criar uma organizagdo de informagdo baseada
em regras, bem como, oferecem a visualizacdo dos resultados das perguntas e,
ainda, sofisticadas representacdes visuais das informacdes. A capacidade desses
softwares de andlise para identificar relagdes exclusivas entre pontos de
informacdo aparentemente incompativeis significa pesada carga de tempo da
equipe de inteligéncia para a identificacdo e o processamento inicial da
informacao;

g) Portais: sdo atualmente centros de comércio eletronico, correio e noticias
personalizadas. Intranets corporativas estdo aplicando este conceito de portal e
proporcionando acesso a conteido de fontes internas e externas de informagdes

estruturadas e ndo-estruturadas.

2.8 Gestao da Informacéo

As estratégias de mercado dos paises de primeiro mundo tém provocado fortes
reacOes nos executivos brasileiros, em quase todos os setores, especialmente, através da
busca, junto ao governo central, de indulgéncias fiscais para a exportacdo e aumento das
barreiras alfandegdarias. Os executivos brasileiros, encurralados, de um lado, por produtos com
preco e qualidade competitivos para o mesmo mercado e, de outro, por um aparente
despreparo para situacdes de extrema competitividade, comecam a definir suas estratégias
para competir no mesmo nivel. Para o entendimento e despreparo das estratégias
competitivas, os executivos, de todos os niveis das empresas sdo, apenas tomadores de
decisdes. Os executivos enfrentam uma quantidade de questdes de varias complexidades,
tendo que tomar decisdes sob pressdes, algumas vezes com pouco tempo para que seja feita

uma andlise detalhada das alternativas e resultados. Uma vez entendido esse, despreparo, o
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executivo, provavelmente, vai ao encontro dos objetivos e metas impostas pelas organizagdes

(EILON, 1989).

Segundo Basu (1986), para que a empresa alcance os objetivos desejados, a
habilidade de tomar decisdes rdpidas e eficazes é de vital importincia para ambos, o
administrador e sua organizacdo. Automatizar os processos de producdo, eliminar o fluxo de
papéis e, ao mesmo tempo, garantir a efetividade da comunicagdo na organizacdo €, em
principio, o caminho mais l6gico. A questdo é saber, basicamente, qual o caminho mais
efetivo para garantir a capacidade competitiva da organizacdo, sob o ponto de vista estrutural.
Aparentemente, hd dois processos 16gicos que levam a este objetivo: um orienta-se para a
automacao dos processos produtivos, o outro ocupa-se com as atividades administrativas dos
sistemas, ji que a organizagdo, como um todo, ndo pode prescindir dos processos

administrativos.

Um outro fator importante a levar em conta nas tomadas de decisdes é o ciclo das
atividades, de um modo bastante resumido, as atividades empresarias passam pela decisio,
execucdo e controle. Decidir é escolher entre alternativas, obedecendo critérios previamente
estabelecidos. Estas alternativas poderdo ser os programas, os objetivos ou as politicas. A
tomada de decisdo também envolve um ciclo fundamental para existéncia de informagdes
apropriadas a cada uma das fases do ciclo. Exemplificando, conta Wang (1995) que instalou
uma placa de Fax / Modem no seu computador, para acessar a Internet e enviar alguns Fax.
Chamou o técnico para instalar uma nova linha telefénica, o qual foi prestativo. Ao examinar
o local, o técnico disse, “Acho que o senhor escolheu o lugar errado, aqui ndo vai ficar bom.
Por que ndo o coloca ali? Posso instalar a linha ali com a mesma facilidade”. Em suma, o
técnico ndo lhe disse para quem mandar seus Fax ou o que dizer neles. A Wang cabe tomar

decisoes e, ao técnico, dar-lhe a ferramenta.

Antes de entender como funciona e para que usa-se a informacdo, é recomendado
que as pessoas nas organizagdes, principalmente o executivo ou profissional tomador de
decisdo, esclarecam alguns dos problemas administrativos que estdo ocorrendo com o
administracdo. Constata-se, através das respostas subjetivas dos empresarios, que ha, por parte
deles, uma resisténcia ao uso do computador. Isso deixa transparente a existéncia de um
elevado grau de iliterancia acerca do uso da tecnologia de informac¢do. Em boa medida, esta
iliterancia tem suas raizes histéricas. Wang (1995) conta que a primeira conferéncia sobre
administracdo da qual se tem noticia foi organizada em 1882 pelo Correio Alemao. O tema

era “Nao ter medo de usar o telefone”, e foram convidados apenas executivos — chefes.
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Curiosamente, ninguém compareceu a conferéncia. Os convidados sentiram-se insultados,
pois era cultura corrente que o telefone era para subalternos. Similarmente, em nossos dias, a
atitude de vdrios executivos pesquisados demonstrou que esta cultura, em relagdo ao
computador, ainda ndo mudou. Durante a pesquisa observa-se claramente que os empresarios
escondem sua iliterdncia em relacdo ao computador atrds de uma atitude de ‘“déspota
esclarecido”. Em outras palavras, usar computadores ou Sistemas de Informagao, para eles, é

importante, mas afeta apenas oS seus subalternos e assessores.

Para auxiliar esta iliterdncia em computacio serdo demonstrados, a seguir, alguns
conceitos bdsicos em computacdo, que haverdo de familiarizar o executivo com o
computador. O computador haverd de ajuda-lo, assim, na resolucdo de vérios problemas
como, por exemplo, os que dizem respeito a volume de Informacgio, tempo de resposta,
aumento de informagdes, custo operacional, qualidade e produtividade, controle e alocagdo de
recursos e planejamento de projetos. O computador poderd auxiliar o executivo em termos de
capacidade de processamento, velocidade, relatorios, consultas On-Line, consultas em tempo

real, controle gerencial e controle estratégico.

Com a rdpida evolucdo e mudangas tecnoldgicas é fundamental que os executivos
tenham versatilidade em suas decisdes, mas, para isso, € necessdrio que tenham em maos
informagdes precisas e atualizadas. Os Sistemas de Informag¢do surgiram como uma forma de
manter o executivo preparado, com visao integrada de todas as dreas da empresa, isto sem

gastar tempo ou requerer do mesmo um conhecimento aprofundado de cada érea.

Torna-se de extrema necessidade para as organizacdes a missdo de administrar as
informagdes, porque existe uma crescente demanda e sofisticacio na tecnologia da
informacdo de software e hardware, em que esse recurso serd de vital importincia para a

sobrevivéncia das empresas.

O uso eficaz da informac@o nas organizacdes passa a ser um patrimonio, que €
considerado um fator chave para o sucesso das organizacdes. Este fator torna-se mais
expressivo quando as organizagdes se defrontam com as mudangas de mercado e avangos das

tecnologias.

2

O desafio que os administradores enfrentam nos dias atuais, é o de prever os
problemas e conceber solugdes praticas para eles, a fim de realizar os anseios objetivados pela
empresa. Os administradores precisam estar bem informados, pois a informacdo é a base para

toda e qualquer tomada de decisdo. Os sistemas de informacdo t€m um papel fundamental e
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cada vez melhor em todas as organizagdes de negdcios. Os sistemas de informagdo eficazes
podem ter um impacto na estratégia corporativa e no sucesso organizacional. As empresas em
todo o mundo estdo desfrutando maior seguranca, melhores servigos, maior eficiéncia e
eficdcia, despesas reduzidas, aperfeicoamento no controle e na tomada de decisdes devido aos

sistemas de informacéo.

De acordo com Stair (2006), os Sistemas de Informacéo, hoje, s@o a tltima moda no
mercado, ou seja, o recente aprimoramento da moda é utilizado nas estruturas de decisdes da
empresa e, quando corretamente aplicado, trard, certamente, resultados positivos as empresas.
Caso contrario, torna-se dificil sua implementagdo até mesmo por seu alto custo. E necessario,
porém, saber, antes de tudo, ao certo, aonde quer chegar, a necessidade os Sistemas de
Informagdo, para que possam ser bem elaborados e desenvolvidos, tornando-se sistemas

fundamentais e capacitados para a tomada de decisdes da empresa.

Miranda (1999) diferencia dado de informacdo, afirmando que dado € o conjunto de
registros qualitativos ou quantitativos conhecido, que organizado, agrupado, categorizado e
padronizado, adequadamente, transforma-se em informagao. J4 a informacao é definida como
dados organizados de modo significativo, subsidio ttil a tomada de decis@o. J4 para
Chiavenatto (2000), a informagao é redutora de incerteza, e que o valor da informacgao € tanto

maior quanto mais possibilidades forem excluidas.

De acordo com Laudon & Laudon (2004) e Dalfovo (2004), o conhecimento
adquirido durante esse processo, onde o executivo trabalho os dados, é o que distingue dado
de informag@o. Ndo adianta uma sobrecarga de informagdes ou um sistema de banco de dados
abarrotados das mesmas, pois esse acimulo acaba levando a empresa a desinformacao. Um
sistema de informacdo deve apresentd-las claramente, sem interferéncia de dados que néo
sejam importantes, caso possuir alto grau de precisdo e rapidez para ndo perder sua razdo de
ser em momentos criticos. Os Sistemas de Informacdo foram divididos de acordo com as
funcdes administrativas, que, a mercé de suas caracteristicas proprias, foram sendo tratadas de
forma individualizada, resultando na cria¢do de vérios sistemas para ajudar os executivos nos

varios niveis hierarquicos, a tomarem decisdes. Sao eles:
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a) Sistema de Informagao para Executivos (EIS);

b) Sistema de Informacao Gerencial (SIG);

c) Sistema de Informacdo de Suporte & Tomada de Decisdo (SSTD);
d) Sistema de Suporte as Transa¢des Operacionais (SSTO);

e) Sistema de Suporte 2 Tomada de Decisao por Grupos (SSTDG);
f) Sistema de Informacao de Tarefas Especializadas (SITE);

g) Sistema de Automacao de Escritérios (STAE);

h) Sistema de Processamento de Transacdes (SIPT);

i) Sistema de Apoio a Decisdo;

j) Sistema de Informacdo Estratégico para o Gerenciamento Operacional (SIEGO).

2.9 O sincronismo da Gestiao do Conhecimento com a Tecnologia da Informacao

e Comunicacido como Inteligéncia Competitiva

O sincronismo dindmico pode contribuir para a difusdo do campo de estudo da
inteligéncia competitiva em sincronismo com a Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo,
apresentando uma visdo do conhecimento, utilizando a Tecnologia da Informagdo e
Comunicag¢do, mas com visdo do Engenheiro do Conhecimento. Para tanto apresenta-se como
sincronismo um panorama descritivo, onde enfoca-se os aspectos da mudanga de inteligéncia
competitiva. A competicdo global for¢a as organiza¢cdes a passarem por constantes
transformacdes internas e externas. O mercado fornece oportunidades a todo momento,
porém, € necessdrio que as empresas identifiquem estas oportunidades oferecidas e foque suas
acOes para alcanca-las. Para sobreviver, € necessdrio que as empresas passem por
transformacdes radicais e ousem na forma de agir no mercado. Para tanto é necessario que se
tenha bem definido os recursos disponiveis para sustentar a nova estratégia de marketing,

onde na era da informac@o a presenca da tecnologia é primordial.

Contudo, as organizagOes relatam freqiientemente que a infra-estrutura de tecnologia
da informacdo e comunicacdo ndo acompanham o nivel de desejo de inovagdo. E que muitas
vezes sdo empecilho para implementar mudancas nos negdcios. Levanta-se entdo uma
pergunta: é possivel obter um sincronismo continuo da inteligéncia competitiva com a
tecnologia da informag@o nas organizacdes. Pode-se entdo partir do seguinte pressuposto:
havendo o sincronismo da inteligéncia competitiva com a tecnologia da informacdo e
comunicacdo, a redugcdo da distdncia entre a eficiéncia e a inovagdo torna-se vantagem

competitiva.



60

A Gestao do Conhecimento € um fendmeno do fim do século XX, e comeco do
século XXI. Sempre existiu de forma intuitiva nas empresas, mas sé agora ela tomou
importancia devido a competitividade e a globalizacdo. Fatores estes que exigem das
empresas uma formalizag@o dos processos de gestdo. A gestdo do conhecimento néo se aplica,
se pratica; estd pautada na coeréncia e atitude dos gerentes e funciondrios, na aprendizagem e
compartilhamento das idéias. A gestdo do conhecimento é um ponto importante de
confluéncia entre a cultura administrativa da empresa e a tecnologia de informacdo que esta
utiliza. Algumas das piores e mais criticas dreas do conhecimento sdo as necessidades e
preferéncias dos clientes, as aplicacdes de tecnologia, o uso da informacgdo existente, os
setores e nichos de mercado, as regulamentacdes externas e em conseqiiéncia de todos esses

aspectos, a competitividade da empresa (MARINHO; ESTANQUEIRO, 1999).

Assim sendo, a gestdo do conhecimento tem uma importancia crescente para as
organizagdes, bem como, as tecnologias de informac¢do e comunicacdo tém um papel
fundamental no seu suporte. O desafio para essa drea € identificar, encontrar e/ou desenvolver
e implementar tecnologias e sistemas de informacio que apdiem a comunicagdo empresarial e
a troca de idéias e experiéncias; que facilitem e incentivem as pessoas a unirem-se, a

participarem, a tomarem parte em grupos e a renovarem-se em redes informais.

Migrar de uma posi¢do de suporte a processos para o suporte a competéncias passa a
ser um outro drduo desafio para a drea de tecnologia de informagdo. Conforme Eboli (1999), é
necessdrio sair da posicdo passiva do simples processamento de transagdes, da integracdo da
logistica, e do comércio eletronico; e agregar um perfil de construcdo de formas de
comunicacdo, conversagdo, aprendizagem e compartilhamento do conhecimento adquirido
entre as comunidades de trabalho e de estruturagdo ao acesso as novas idéias e experiéncias

vivenciadas.

Para tentar vencer esses desafios, uma empresa precisa de trés itens fundamentais:
uma nova arquitetura de informag@o, uma nova arquitetura tecnoldgica e uma nova arquitetura
de aplicagdes. A nova arquitetura de informagdo poderia incluir novas linguagens, categorias
e metaforas para identificar e desenvolver perfis e competéncias. Uma nova arquitetura
tecnoldgica que fosse mais social, aberta, flexivel, que respeitasse e atendesse as necessidades
individuais e que desse poder aos utilizadores. E por final, uma nova arquitetura de aplicagdes
mais orientada para a solugdo de problemas e para a representacdo do conhecimento, do que

somente voltada para as transacdes e informacdes (SAMPAIO, 2001).



61

O papel a ser desempenhado pelas Tecnologias de Informagdo e Comunicacao (TIC)
¢ estratégico: ajudar o desenvolvimento do conhecimento coletivo e da aprendizagem
continua, tornando mais facil para as pessoas de uma organizacdo compartilharem problemas,
perspectivas, idéias e solucdes. Para uma evolugio empresarial, as TIC’s podem e devem ser
utilizadas para facilitar as atividades essenciais da mesma. Para tanto, as ferramentas devem
ser flexiveis e faceis de utilizar por todos na organizagdo, fornecendo assim os meios para que
as pessoas possam representar problemas, desenvolver protétipos e criar solu¢cdes (ABREU,

2002).

As organizacdes estdo em continua busca do sincronismo da Gestdo do
Conhecimento (GC) com a Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo (TIC), porque sabem
da vantagem competitiva que ganharfo. Porém, é um desafio que poucos até o momento

conseguem superar.

Um estudo de caso, baseado em Prahalad e Krishnan (2002), que a partir de um
trabalharam com mais de quinhentos executivos seniores de empresas de grande porte por
quatro anos, nos Estados Unidos, solicitaram para grupos de vinte a trinta gestores deste
grupo, focados em cada negécio, que respondessem um conjunto de questdes sobre a
capacidade deles para conduzir as mudangas dentro de suas empresas, o qual constatou-se o
fendmeno ocorrido em uma empresa, utilizando a informagdo no contexto empresarial, nos
sistemas de ERP, nos sistemas de CRM e Data Warehouse, com o sincronismo dinamico das
estratégias com as utilizacdo da Gestdo do Conhecimento com as TIC’s como uma
inteligéncia competitiva. Os gerentes indicaram que a qualidade das infra-estruturas de TIC
em suas empresas estdo atrds de suas necessidades e anseios de mudangas, pois sdo em
algumas categorias, um impedimento para transformacdes. No quadro 1, pode-se observar o

resultado da pesquisa.

Observa-se que hd distincia entre a realidade e o desejo de mudanga entre os
gerentes que responderam a pesquisa. Para que esta distancia seja diminuida, Prahalad e
Krishnan (2002), afirmam que “para entender a capacidade, impedimentos e riscos em suas
infra-estrutura de informacao os gerentes de negdcios e os gerentes de TI necessitam de uma
estrutura de trabalho comum”. E ainda sugerem seis questdes criticas para serem analisadas,

listadas, conforme a seguir:
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a) Qual é aregra das aplicagdo na estratégia / conhecimento?
b) E conhecido sobre os processo de negécio?

c¢) Quanto custa estas aplicacdo para serem alteradas?

d) Onde desenvolver os fontes das aplicagdo?

e) Qual é a natureza dos dados?

f) Qual a qualidade dos problemas?

Grau de mudancas na Industria

X
Grau de mudangas na Direcdo X’
’l \“
Estratégia H |
1 1
! i
1 1
. 1
Capacidade para mudangas na X :
! |
Empresa ! !
! |
l, !
Qualidade de infra-estrutura para ‘ |
Realidad Nivel de X
facilitar as mudangas na caiidace . Desejo de :
JPid X mudanca
organizacao
Urgéncia para mudangas em todos X
1 ,’
os niveis da organizacdo |
Capacidade colaborativa na X .
1
organizagio ;
1 2 3 4 5
Baixo Med. Alto

Quadro 1 - Visao dos gerentes de linha de negocios da capacidade de infra-estrutura da
informacao

Fonte: Prahalad e Krishnan (2002).

Segundo Prahalad e Krishnan (2002), as empresas que responderem estas questdes e
desenvolverem uma lista de infra-estrutura de aplicacdo serdo capazes de manejar a distancia
entre a eficiéncia e a inovacdo, tornando-se competitiva, baseadas na inteligéncia competitiva,

nas Tecnologias da Informagdo e Comunicacio e na Gestdo do Conhecimento.

Observa-se que a Gestdo do Conhecimento com Tecnologia da Informacdo e

Comunicagdo / Inteligéncia Artificial por si s6 ndo garante mais a vantagem competitiva que
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as organizacdo esperam. Nesta circunstancia a vantagem conquistada tem um tempo curto,
pois as tecnologias estdo disponiveis para todos. Esta vantagem aumenta quando a capacidade
de implantacdo e utilizagdo destas tecnologias pelas organizacdes sdao exploradas. E a
capacidade de sincronizar de forma dindmica a estratégia e a TIC podem realmente

proporcionar uma vantagem competitiva das organizagdes.

Com o incessante avango da tecnologia, a informacdo passou a ter um tratamento
mais cuidadoso do que hé tempos atrds. Atualmente, sua difusdo e utilizacdo ndo pode mais
depender mais unica e exclusivamente dos seres humanos que fazem uso da mesma. A
tecnologia deve ser tratada com mais profissionalismos e seriedade nos meios empresariais,
educacionais, etc. Diante disso, muitas novas ciéncias originaram-se ou transformaram-se a
partir de outras ja existentes. A Gestdo do Conhecimento é uma delas. Ela é utilizada
atualmente para manusear, transformar, concatenar, aprimorar e difundir informacgdes entre as
pessoas que fazem uso da mesma. Uma vez aprimorada, a informagdo transpOs varias
barreiras e alcangou a rede mundial de computadores, de onde foi difundida para pessoas
espalhadas por todo o mundo e adquiriu status de negdcio eletronico (e-business) e comércio
eletrnico (e-commerce), permitindo assim ds empresas fazerem uso das mesmas sem a
necessidade de deslocamentos desnecessarios. Diante dessa magnitude alcanga pela
informagao, tornou-se necessario que as pessoas que a manuseassem também tivessem que ser
melhor preparadas e treinadas para enfrentar esse novo desafio. Isso fez com que a Gestdo do
Conhecimento entrasse no mundo da cogni¢do do ser humano e na educagdo dessas pessoas
envolvidas nesse novo mundo. E exatamente uma dessas técnicas que visam aprimorar a
assimilagdo de informagdes nos meios educacionais, comerciais € empresariais.

(PRAHALAD e KRISHNAN, 2002).

2.10 A Inteligéncia Competitiva como fator-chave para o sucesso das

organizacoes

Observa-se que rapidamente se passou da evolugdo de uma sociedade artesanal para
uma sociedade industrial e, dai, para uma sociedade do conhecimento, na qual se encontra a
Inteligéncia Competitiva, que é definida como um processo sistemdtico de agregacdo de valor
que converte dados em informacgdo e informag¢do em conhecimento estratégico, necessdrio a

tomada de decisdo empresarial (LANA, PERFEITO, DALFOVO e SELIG, 2005).
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Miller (2002) identifica alguns fatores fundamentais relacionados a funcdo de
inteligéncia, independentemente do porte e pretensdes da empresa: valores culturais, como
compartilhamento de informagdes, chefes dispostos a acolher e avaliar acuradamente
contribuicdes dos funciondrios, capacidade de adaptagdo as mudancas do mercado e
disposi¢do de ajustar os processos organizacionais de maneira a capacita-los a enfrentar essas
mudangas; fatores estruturais, como a naturalidade da interagdo entre os chefes e a equipe da
inteligéncia, e a colocagdo dessa mesma equipe proximo a esses chefes, responsaveis pelas
decisdes; ressalta-se que as tecnologias da comunicacdo digital redefiniram o conceito de
“proximidade” reduzindo e, em muitos casos, eliminando a necessidade de colocar
fisicamente proximo do chefe os integrantes da equipe; fatores comportamentais, como
mecanismos de sustentagdo da coleta e compartilhamento da informacgdo, e mecanismos

destinados a recompensar quem ajuda e a punir quem atrapalha.

A Gestdo do Conhecimento e as fungdes da inteligéncia, portanto, buscam tornar o
conhecimento aciondvel mediante a coleta, a andlise, a interpretacdo e a agregacdo de valor a
ele. Os profissionais da gestdo do conhecimento, no mundo inteiro, entendem a importancia
de tornar as funcdes da inteligéncia uma parte integral de qualquer programa de gestdo de
conhecimento que pretenda dar bons resultados. Seja qual for o porte da organizagdo, tomar
decisdes e agir para concretiza-las sempre comporta determinado grau de risco. Quando a
pessoa tem a informacgédo adequada e gera o conhecimento de que precisa para tomar decisdes
inteligentes e bem documentadas, pode minimizar em muito esse risco. Garantir que a
informacdo geradora de conhecimentos melhores e mais completos esteja ao alcance ndo
apenas da administrag@o superior, mas de todos aqueles cujo trabalho agrega valor a produtos
e/ou servigos, se transformarda num fator cada vez mais importante de sucesso no atual
contexto em que as empresas brigam por ocupar, manter posicdes e avangar ainda mais, ou

seja, na economia globalizada do século XXI (BARCLAY; KAYE, 2002).

A preocupacdo crescente das organizacdes no que se refere a Inteligéncia
Competitiva ou a implantacdo de Sistemas de Inteligéncia Competitiva s@o: as rapidas
mudangas que vém ocorrendo no mundo e os desafios que essas mudangas trazem para a
organizacgdo. Neste contexto, o Conhecimento destaca-se como o principal recurso econdmico
deste novo milénio e, para geri-lo, t€ém-se os “trabalhadores do conhecimento”, aqueles
profissionais que, utilizando-se da Tecnologia da Informag¢do e da andlise intelectual,
transformam os dados primdrios e secunddrios disponiveis em um produto acabado —

Inteligéncia — e que deve atender as necessidades de um cliente especifico.
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A Inteligéncia Competitiva surge como um instrumento a disposi¢do dos empresarios
para fazer frente a Guerra EconOmica, utilizando-se, para isso, nimeros de informagdes
disponibilizadas e trabalhadas pelo profissional do futuro, ou seja, pelo profissional da
inteligéncia. A velocidade das respostas as mudangas que ocorrem nos mercados e na propria
concorréncia exige respostas prontas e eficazes que devem estar lastreadas em andlises
concretas, feitas pelos profissionais da IC. Da mesma forma, as decisdes de longo prazo
exigem um planejamento impecdvel baseado em estudos prospectivos que auxiliem no

delineamento do futuro desejado.

Cada vez mais as organizagOes perceberdo o quanto € importante “saber o que elas
sabem” e serem capazes de tirar o maximo proveito de seus “ativos intangiveis” de
conhecimento. Esses ativos repousam em diferentes locais, como bases de conhecimento,
bases de dados, arquivos e, também, na mente das pessoas, estando distribuidos por toda a
empresa. Nao importa se for denominado de propriedade intelectual, capital intelectual ou
base de conhecimento. O que importa é que € dos mais valiosos ativos de uma empresa. A
capacidade de gerenciar, distribuir e criar conhecimento com eficiéncia/eficicia ¢é
fundamental para que uma organizagdo se coloque em posicdo de vantagem competitiva em

relacdo a outras. (LANA, PERFEITO, DALFOVO e SELIG, 2005).

A Inteligéncia Competitiva surge, por sua vez, como um instrumento a disposicdo
dos empresarios para fazer frente & Guerra Econdmica, utilizando-se, para isso, de grande
nimero de informacdes disponibilizadas, e trabalhadas pelo profissional do futuro, os
profissionais da inteligéncia. Com a velocidade das respostas as mudangas que ocorrem nos
mercados e na propria concorréncia exigem respostas prontas e eficazes e que devem estar
lastreadas em andlises concretas, feitas por esses profissionais. Portanto, cada vez mais as
organizagdes irdo perceber o quanto € importante “saber o que elas sabem” e serem capazes
de tirar o maximo proveito de seus “ativos intangiveis” de conhecimento. Estes repousam em
diferentes locais, como: bases de conhecimento, bases de dados, arquivos e também nas

cabecas das pessoas, estando distribuidos por toda a empresa.

Neste sentido, faz-se necessario a projecdo de resultados. Para coordenar resultados a
gestdo estratégica predispde uma inteligéncia competitiva. A inteligéncia competitiva é o
dimensionamento de objetivos a realidade da organizagdo. Com a inteligéncia competitiva a
empresa traga meios para crescer e expandir seus dominios, € ndo apenas isso, em si € a

programacdo de metas de curto a longo prazo.
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3 METODO DA PESQUISA

A base metodoldgica utilizada neste capitulo € para a pesquisa de ordem intelectual,
visando torni-la fundamental, vidvel e exeqiiivel, pois pretende-se alcancar a satisfagdo do
desejo de adquirir conhecimento, para contribuir para o progresso da ciéncia e delinear o

modelo proposto.

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Do ponto de vista da natureza, buscou-se a finalidade da pesquisa classificada como
fundamental e aplicada. Na fundamentacio, buscou-se o saber para adquirir o conhecimento.
Na aplicada, verificou-se a viabilidade com aplicabilidade para fins praticos. (SANTOS,

2000).

Do ponto de vista da forma de abordagem do problema, apresenta-se a pesquisa
qualitativa e quantitativa. Na qualitativa fez-se uma relagdo o que foi aplicado comparando
com o modelo desenvolvido. Na quantitativa traduziram-se em ntimeros as opinides e
informagdes geradas a partir das questdes respondidas nos questiondrio, apds isto, as questdes
foram classificadas e analisadas. Como a investigacdo foi realizada com algumas pessoas das
organizagdes em vdrios setor, no Vale do Itajai-SC, compreendeu-se varios municipios,
conforme Associacdo Comercial de Blumenau (ACIB), buscou-se constatar o grau de
conhecimento dos executivos quanto ao entendimento em relagdo a Gestdo do Conhecimento,
Sistemas de Informacdo e Inteligéncia Competitiva, bem como, a utiliza¢do de ferramentas de

gestdo nas organizacdes, no qual esses profissionais estio relacionados (SANTOS, 2000).

Do ponto de vista dos objetivos a pesquisa foi descritiva, onde visou descrever as
caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre
variaveis. Envolvendo-se o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados, tas como:
questiondrio e observagdo sistemdtica. Assumiu-se, em geral, a forma de levantamento de
dados (GIL, 2002). E, também foi dedutiva, onde o método proposto pelos racionalistas
Descartes, Spinoza e Leibniz pressupdem que sé a razdo € capaz de levar ao conhecimento
verdadeiro. O raciocinio dedutivo teve como objetivo explicar o contetido das premissas, que
foi feita por intermédio de uma cadeia de raciocinio em ordem descendente, de andlise do

geral para o particular, chegando-se a uma conclusio. Usou-se o silogismo, construcio ldgica
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para, a partir de duas premissas, retirar uma terceira logicamente decorrente das duas

primeiras, denominada de conclusdo (GIL, 2002).

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos utilizou-se das fontes bibliograficas,
para o desenvolvimento da fundamentago tedrica, isto €, foi elaborada a partir de material ja
publicado, constituido principalmente de livros, artigos de periddicos e também com material
disponibilizado na Internet, entre outros (GIL, 2002). Mediante a pesquisa bibliografica teve-
se as maiores informacdes sobre o tema em questdo, e assim, a partir da coleta, andlise e
interpretacdo das contribuicdes bibliogréficas, teve-se como objetivo final a elaboragdo do

conteudo tedrico.

Do ponto de vista da forma de abordagem do problema para o desenvolvimento da
pesquisa de campo utilizou-se o censo, isto €, “trata-se de um levantamento de informacdes de
todos os integrantes do universo pesquisado” (MARTINS, 1994, p. 29), o qual foi realizado
através da pesquisa quantitativa, “[...] considera que tudo pode ser quantificdvel, o que
significa traduzir em nimeros opinides e informagdes para classificd-las e analisi-las. Requer
o uso de recursos e de técnicas estatisticas [...]” (SILVA; MENEZES, 2001b, p. 20), ou seja,
em que foi elaborado um questiondrio (ver Apéndice 1) com perguntas fechadas, que foi feito
in loco pelo pesquisador junto aos executivos das organiza¢des de vdrios setores, no Vale do
Itajai-SC. O questiondrio foi objetivo, limitado em extensdo e acompanhado de instrugdes, as
quais pretendeu-se esclarecer o propdsito de sua aplicagdo, ressaltando-se a importincia da
colaboracdo dos informantes e facilitando-se o preenchimento (SILVA; MENEZES, 2001b).
Isto teve como finalidade obter as informacdes necessdrias para a realizacdo dos graficos e/ou
tabelas, para concretizar a elaboracio do estudo em questio; chegando-se assim aos objetivos

e o problema exposto.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

De acordo com Silva e Menezes (2001b), populacdo (ou universo da pesquisa) foi a
totalidade de individuos que possuem as mesmas caracteristicas definidas para um
determinado estudo. Amostra € parte da populagdo ou do universo previamente selecionado.

Para este trabalho foram reunidos sessenta executivos.

Oliveira (2000) apresenta que, quando ha necessidade de se coletar informacdes que
envolvam um ou mais aspectos junto a um grupo numeroso, torna-se dificil (ou quase

impossivel) realizar um levantamento completo. E a partir deste principio que surge a
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necessidade de se proceder a determinag@o de uma parte desse todo que seja representativa do
mesmo, permitindo, ao final, que os resultados possam ser generalizados para o grupo total,
com o minimo de erros de inferéncia. Essa parte denomina-se de amostra e o todo pode ser
conceituado como populagdo ou universo. Para identificar esta amostra foi utilizada a lista de
empresas da Associacdo Comercial Industrial de Blumenau (ACIB), mais a lista do Sindicato
dos Trabalhadores da Fiacdo e Tecelagem de Blumenau — SC (SINTRAFITE). A relacdo
desta amostra obteve-se junto ao ACIB e SINTRAFITES. Estas empresas de vérios setores,
com seus executivos, participaram da pesquisa de campo, conferindo assim a concretizacio

do trabalho em estudo.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Os dados e informacdes foram coletados junto a duas fontes bdsicas, a saber

(MARTINS, 1994):

a) dados primdrios: utilizou-se como ferramenta o questiondrio, que permitiu obter
as respostas desejadas, por parte dos entrevistados, para a concretizagdo do
trabalho;

b) dados secunddrios: utilizou-se os livros, jornais, revistas, artigos e trabalhos
cientificos em geral, que discorrem sobre a questdo em investigacdo e que exigiu

a identificagdo precisa da fonte.

Para o desenvolvimento da fundamentacdo tedrica obteve-se através das fontes
secunddrias, para ter-se entendimento do tema que foi abordado. E para a pesquisa de campo
utilizou-se a fonte primdria, ou seja, um questiondrio elaborado com perguntas fechadas que
foi realizado in loco pelo pesquisador deste trabalho aos executivos das organizacdes de
vdrios setores, da Regido do Vale do Itajai-SC, dessa forma, conseguiu-se as informagdes (ou
respostas) necessdrias para a concretizacdo deste trabalho, chegando-se assim aos objetivos e

problemas propostos.
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4 PROPOSTA DO MODELO E PRESSUPOSTOS

Para definir e delinear o modelo de integracdo de um sistema de Inteligéncia
Competitiva com um sistema de Gestdo da Informacdo e de Conhecimento (ICGIC) foi
dividido em trés fase. Na primeira fase foi aplicado o questionario baseado no método
Delphi, com objetivo de verificar o conhecimento das pessoas, principalmente os executivos
ligados as informacgdes e tomadores de decisdo na organizagdo. Na segunda fase foi a
elaboracdo gréifica para a concep¢ao dos componentes do modelo ICGIC, com objetivo de
definir e delinear as fases e etapas. Na terceira fase foi verificar como resultado a aplicacio e
viabilidade do modelo ICGIC, com objetivo de verificar a utilizacdo delineada dos
componentes do modelo, como ferramenta para utilizar-se nas organizacdes, integrando-se

inteligéncia competitiva com sistemas de informacao.

4.1 Pré-delineando o modelo ICGIC baseado no metodo de pesquisa Delphi

Neste item apresenta-se a primeira fase, para delinear o modelo de integracdo de um
sistema de inteligéncia competitiva com um sistema de gestdo da informacdo e de
conhecimento, no qual foi aplicado o método de pesquisa do modelo Delphi com a utilizacio
de um questiondrio com sete questdes e um total de trinta e uma sub-questdes (Apéndice 1),
dirigidas aos executivos responsaveis pelas principais dreas de atuagdo da empresa. O plano
de andlise dos dados permitiu entender o pré-pensamento dos envolvidos através das suas
respostas, podendo-se criar estratégias e avaliar a relevancia da inteligéncia competitiva, do
conhecimento e compreender suas expectativas quanto ao tema. As respostas foram dadas
através do modelo denominado escala de Likert, em que foram possiveis cinco respostas
(inadequado, parcialmente adequado, adequado, muito adequado e totalmente adequado, além

da opcional ndo sabe).

O método de pesquisa modelo Delphi é um exercicio de comunicagdo em grupo entre
diversos especialistas em um determinado assunto especifico (ADLER e ZIGLIO, 1996).
Através do método de pesquisa modelo Delphi os especialistas interagem no anonimato,
trocando informagdes repetitivamente até se chegar ao resultado considerado satisfatorio para
delinear o modelo em questdo. Quando o problema ndo é preciso o suficiente para ser
estudado através de técnicas analiticas, o método de pesquisa modelo Delphi é o mais
apropriado, porem pode-se utilizar de uma base coletiva para beneficiar-se de julgamento

subjetivo. Foram utilizadas trés condi¢gdes bdsicas para o consenso de opinides, foram elas: o
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anonimato dos especialistas respondentes, a representacdo estatistica da distribui¢do dos
resultados, e o feedback de respostas do grupo para reavaliagdo nas rodadas subseqiientes

(MARTINO, 1993).

Na aplicacdo pritica do método de pesquisa modelo Delphi, foi aplicado um
questiondrio interativo, no qual, circulou repetidas vezes por um grupo de especialistas,
preservando-se o anonimato das respostas individuais. Na primeira rodada, os especialistas
receberam um questiondrio preparado por uma equipe de pesquisadores, porem foi solicitado
que responda-se individualmente, em que foram compostas de perguntas quantitativas
apoiadas por justificativa e informacdes qualitativa. Junto com o questiondrio elaborou-se
uma sintese do conteddo que foi apresentado e com eventual extrapolacido de idéias para o
futuro. Foram tabuladas as respostas das questdes quantitativas, recebendo um tratamento
estatistico simples e definindo-se a mediana e os quartis, devolvendo-se aos participantes nas
rodadas seguintes. Nas respostas que justificam-se as opinides qualitativas associou-se as
estas respostas as quantitativas correspondentes (GIOVINAZZO, 2001). A cada nova rodada,
as perguntas foram repetidas, e os participantes re-avaliaram as suas respostas dadas pelos
respondentes na rodada anterior. Nos caso que houve uma diferenciacdo destas respostas
foram feitas repetitivamente até chegar a um nivel satisfatério, e a resposta da ultima rodada
foi considerada como a previsdo do grupo. Para ter-se um consenso das respostas o feedback

foi a forma de se chega-lo.

Conforme Wright e Giovinazzo (2000), para aplicar o método de pesquisa modelo
Delphi deve-se seguir duas etapas. Na primeira etapa dos trabalhos, foi identificado as
caracteristicas do perfil técnico desejado dos profissionais, que compoOs-se a equipe de
especialistas, no qual foi entrevistado, como principais critérios de sele¢do foram definidos:
ter producdo conhecimento académico relacionada aos temas gestdo, inteligéncia competitiva,
gestdo do conhecimento, e ou integracdo com sistemas de informacdo; e ter participado de
projetos com um dos temas relacionados no item anterior. Na primeira abordagem para
identificacdo dos entrevistados, fez-se através da pesquisa pela palavras-chave na base de
dados do curriculum da plataforma lattes. Apés esta identificagdo foi visto a agenda destes
participantes quanto do interesse pelo tema para compor a equipe de especialistas a serem
entrevistados. Neste caso a quantidades foi adequada a proposta do método Delphi, que néo se
propde a fazer um levantamento estatisticamente representativo da opinido de um
determinado grupo de amostra, pelo contrdrio, propde-se um grupo restrito e seleto de

especialistas, pois através destes especialistas, procurou-se buscar uma capacidade de
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raciocinio 1dgico e da sua experiéncia, para que possa-se trocar objetivamente as informacoes,

também procurou-se obter opinides conjuntas sobre as questdes propostas.

Na segunda etapa foi desenvolvido e transmitido a equipe selecionada uma
comunicacdo descrevendo de forma detalhada as atividades, fases, objetivos e informagdes a
serem levantadas para compor o modelo de Gestdo da Inteligéncia Competitiva integrado com
Sistemas de Informagdo. Objetivou-se com isso, assegurar que cada participante tenha com
clareza o entendimento dos exercicios a serem realizados pelo grupo conforme diretrizes do
método de pesquisa modelo Delphi. Em conjunto com o comunicado foi apresentado pela
primeira vez o questiondrio para que os especialistas pudessem conhecer os questionamentos

e expressar suas opinides (WRIGHT e GIOVINAZZO, 2000).

Para o desenvolvimento e aplicacdo do questiondrio, contou-se com auxilio de um
projeto de pesquisa em iniciag@o cientifica, patrocinado pelo CNPq / FURB e que teve a
colaboracdo de mais dois pesquisadores Prof. Edson Roberto Scharf — Departamento de
Administracdo da FURB / aluno do Programa de Pds-Graduagdao em Engenharia Gestdao do
Conhecimento — UFSC - em nivel de doutorado e da académica / pesquisadora Joseane
Gortler do curso de Bacharel em Sistemas de Informag¢do da FURB. Como pré-teste e na fase
de qualificagdo desta tese, este questiondrio foi aplicado num total de quatro executivos
experientes e que estavam relacionados ao tema, no qual, obteve-se o retorno desejado. Estes
profissionais tinham total autonomia de gestdo sobre suas dreas de atuacdo, tomando decisdes
administrativas, comerciais e de estrutura humana, representando a imagem da empresa
matriz na sua regido de trabalho e empreendendo todos os esfor¢os necessarios para que a sua
filial sob sua supervisdo alcance os resultados determinados pela matriz, sem o apoio direto
dela. Apds qualificag@o dessa tese, também foram aplicados no més de fevereiro de 2007, nas
dependéncias da Universidade Regional de Blumenau (FURB) a mais trinta executivos. Da
mesma forma, também foram aplicados no mesmo més, a um grupo de trinta executivos em
Chapeco-SC, totalizando-se em torno de sessenta e cinco pessoas, salienta-se que todas as

pessoas entrevistadas foram executivos e tomadores de decisdes nas organizacoes.

Apds os questiondrios devidamente respondido, procedeu-se a tabulacdo e andlise
estatistica das respostas do questiondrio. Para cada questdo e sub-questdo gerou-se um texto

descritivo analisando-se suas respostas descritivamente e a respostas emitidas pelas mesmas.
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Nesta fase do estudo, procedeu-se, inicialmente, a classificacdo e ordenamento dos
dados coletados, segundo cada objetivo proposto, possibilitando a andlise e interpretacdo dos
questiondrios aplicados. Portanto, as respostas obtidas através do questiondrio com perguntas
fechadas, que foi feito in loco, pelo pesquisador, sdo apresentadas neste trabalho em forma de

textos, para melhor visualizacdo e apresentacdo das respostas dos respondentes.

A partir do questiondrio elaborado com perguntas fechadas foi possivel levantar os
objetivos propostos e assim pode-se buscar solugdes para delinear o modelo de Gestdo da
Inteligéncia Competitiva integrado com Sistemas de Informacdo. Neste questiondrio buscou-
se com as respostas atender o objetivo especifico proposto em definir e delinear o conjunto de
atividades de gestdo nas organizagOes. Atividades estas que variem em bdsica, intermedidrias

e avangadas, para apresentar as necessidades de conhecimento especificos da organizagio.

Na Questdo 1, em que foi perguntado como ele avalia o nivel do seu conhecimento
em relagdo a alguns aspectos, buscou-se conhecer como ele entende o que sabe ou que pensa
que sabe. Na op¢do Prospeccdo e Conquista de Clientes, metade dos executivos responderam
que avaliam como adequado e metade muito adequado. Na opcao referente a Manutencao de
Clientes, as respostas fornecidas pelos executivos entrevistados foram idénticas as respostas
da opcdo anterior. Na opcdo Decisdes em Relagdo a Concorréncia, metade dos executivos
respondeu que avaliam como muito adequado, e a outra metade se dividiu entre parcialmente
adequado e adequado. Estas trés opcdes da primeira pergunta s@o muito proximas em se
tratando de atuacdo profissional. E demonstram o equilibrio dos profissionais em relacdo ao
que avaliam como conhecimento préprio. E importante salientar, porém, que um executivo
assinalou a resposta parcialmente adequado para a opg¢do Decisdes em Relacdo a
Concorréncia, demonstrando que a busca de conhecimentos pode ser rara ou o fornecimento
por parte da multinacional nio estd vindo com a profundidade necessdria para uma atuacio

comercial adequada. Mais a frente, uma questio especifica minimizar4 esta divida.

Na continuidade da primeira questdo, na op¢do Tomada de Decisdo em Geral,
apenas uma parte dos executivo responderam adequado. Os outros assinalaram a resposta
muito adequado, demonstrando a sua formacgdo basica do ponto de vista administrativo é
considerado muito apropriado para a fung@o que exerce. Em relagdo a opcdo Acesso a Midias
Eletronicas em Casa, na opcao adequado a maioria dos executivos assinalaram enquanto um

pequeno numero de profissional assinalou a resposta totalmente adequado.

Na opcao seguinte, que trata das Ferramentas Tecnoldgicas em Casa, as respostas

apresentadas pelos executivos entrevistados foram idénticas as respostas apresentadas na
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opcdo anterior. As respostas apresentadas demonstram que estes executivos entendem seu
papel de gestor da manutencdo do stafus quo da agéncia em que atuam, pois na maioria das
questdes adotaram as respostas adequado ou muito adequado. Ao avaliar o seu nivel de
conhecimento com estas respostas demonstram, entre outras coisas, que buscam criar e
desenvolver conhecimento. E que a informacgdo que adotam tende a ser bem selecionada ao
uso que lhe cabe. Por outro lado, como os executivos entrevistados sdo conhecidos pelo seu
equilibrio, por seu baixo nivel emocional e por sua conduta conservadora, € bem possivel que
suas respostas também reflitam um pouco destas atitudes. De qualquer forma, o conhecimento
€ bem trabalhado na equipe, dados os resultados positivos que estes executivos tém obtido.
Conforme Silva e Neves (2004), o conhecimento é o recurso-chave das tomadas de decisdo
inteligentes, previsoes e planejamentos. E criado e compartilhado entre mentes individuais e
coletivas. “... ndo surge das bases de dados, mas aparece com a experiéncia, 0s sucessos, as

falhas e a aprendizagem.”.

Na Questdo 2, em que foi perguntado ao executivo como avalia os conhecimentos
que a empresa disponibiliza para ele em relagdo a varios aspectos, buscou-se entender o seu
entendimento de como a empresa em que trabalha facilita o acesso ao conhecimento, dados
elementos pré-definidos. Nas op¢des Prospeccdo e Conquista de Clientes, Manutencdo de
Clientes, Decisdes em Relacdo a Concorréncia e Tomada de Decisdo em Geral, as respostas
ficaram igualmente divididas entre adequado e muito adequado. S&o questdes que dizem
respeito ao seu cotidiano profissional e, é possivel perceber, que a empresa estd com
capacidade de compartilhamento de conhecimento relativamente adequada, considerando que
uma empresa deve envidar todos os esforcos para que seu corpo gerencial seja detentor do
maximo possivel de informacdes destinadas a tomada de decisdo. Como metade das pessoas
entendeu como apenas adequado significa que, de um lado, a empresa pode focar mais
esforcos no compartilhamento do conhecimento e, de outro, que seus funciondrios podem
estar trabalhando de uma maneira mais inteligente do que o normal. Com um sistema melhor
elaborado de informagdes, talvez estes executivos pudessem ter um desempenho ainda

melhor.

Nas op¢des Qualidade das Informacdes [disponibilizadas] e Quantidade das
Informacgdes [disponibilizadas] € interessante observar a coeréncia das respostas. Na primeira
opcdo (qualidade das informagdes) uma resposta foi parcialmente adequada, outras duas
foram adequadas e uma delas, muito adequada. Na segunda opcdo (quantidade das

informagdes), uma resposta foi parcialmente adequada, uma foi adequada e duas delas, muito
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adequada. Se relacionarmos com as primeiras quatro opgdes, vemos que a quantidade de
informagdes € superior a sua qualidade, o que demonstra que a selecdo destas informagdes
nio estd feita de forma adequada ou os préprios executivos estio fazendo a selecido, conforme

0 uso que imaginam ter nas suas tarefas didrias.

Ainda na Questdo 2, quando as opg¢Oes foram o acesso a jornais, revistas e
periddicos, outra foi o acesso a manuais administrativos e outra foi o acesso a midias
eletrOnicas, todas em relacdo a disponibilizacdo por parte da empresa. Os resultados sdo
interessantes e inesperados, enquanto a opcdo de acesso a jornais e demais, teve em sua
maioria as respostas adequado e o restante em muito adequado, o acesso a midias eletronicas,
teve a metade das respostas adequado e a outra metade muito adequado, o acesso a manuais
administrativos, normalmente com leitura exigida pela prépria empresa, foram quase todas as
respostas de adequado. Talvez alguns dos manuais sejam de dificil acesso por conterem
informagdes exclusivas da Diretoria, no entanto, considerando a responsabilidade do cargo
que cada um dos executivos tém, soa como de dificil entendimento esta atitude por parte da
instituicao financeira multinacional.

Na dltima opg¢ao, Tempo Disponibilizado para Aprender, as respostas foram

13

unanimes em adequado. Webber (1998 apud Terra, 2001) diz que “... as conversas sdo o
modo como os trabalhadores do conhecimento descobrem aquilo que sabem, ... e criam novo
conhecimento para a organizacdo”. Ora, para conversacdo, criacdo e aprendizado € preciso
tempo livre, do contrdrio, a possibilidade se extingue na medida em que se apresentam mais

dificuldades a serem ultrapassadas.

Na Questao 3, onde se questionou como o executivo avalia alguns aspectos que
importam para o desenvolvimento das atividades de aprendizagem do conhecimento
profissional, o objetivo é saber as condi¢cdes que ele tém para o aprendizado. As trés primeiras
opg¢des relacionam-se aos ambientes de trabalho, familiar e social. O ambiente de trabalho,
obteve metade das respostas como adequado e metade como muito adequado. O ambiente
familiar, obteve uma resposta como adequado e trés delas como muito adequado. J4 o
ambiente social, como pode ser observado, teve a metade das respostas como adequado, um
terco como muito adequado e uma pequena parte como totalmente adequado. Como a
pesquisa € exploratéria ndo € possivel saber neste instrumento, mas em uma continuidade
desta, uma pergunta a ser respondida € como o ambiente familiar auxilia o aprendizado: € um
ambiente onde se estimula conversas inteligentes e profundas? E um ambiente em que hd

tempo para o estudo? E um ambiente de interesses diversos?
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Outras op¢des da mesma questdo sobre o desenvolvimento da aprendizagem foram
sobre a Freqiiéncia a Eventos Culturais, o Acesso a Tecnologia para o Aprendizado e a
Disponibilidade de Tempo. Todos os executivos responderam com adequado para as trés
opcdes, o que sugere que os resultados profissionais de aprendizagem poderiam ser bem
superiores, caso as condi¢des fossem melhores, principalmente com relacdio ao tempo
disponivel e a freqiiéncia a eventos culturais. Se comparada a situagdo com a Questdo 2, na
opcdo que questionava sobre a disponibilidade de tempo, percebe-se que nela também a
resposta foi adequado, sugerindo que a falta de tempo é um dos maiores inimigos do

conhecimento.

Nas opgdes referentes as Motivagdes Pessoal e Profissional para o Aprendizado, as
respostas estiveram equilibradas, pois a totalidade delas foi muito adequado na opcdo
Motivagdo Pessoal para o aprendizado e na op¢do Motivacdo Profissional, um executivo
assinalou a resposta totalmente adequado e o restante assinalou a resposta muito adequado.
Atividades de aprendizagem requerem tempo, dedicacdo, coragem, retiddo nos objetivos e
entendimento do que a empresa quer de cada executivo. Nem sempre € possivel este conjunto
de atitudes, e nem sempre é desejavel, também. Afinal, muitas vezes a organizacdo coloca
tantos desafios a frente do profissional que é muito facil esquecer que o conhecimento
continuo € que pode trazer um desempenho melhor, ao invés de mais trabalho. Em estudo da
consultoria McKinsey com 700 companhias na Franga, Reino Unido, Alemanha e Estados
Unidos, divulgado pela edi¢do 863 da revista Exame, em 15 de marco de 2006, ficou
comprovado de que, embora trabalhem apenas 1 hora por semana a mais que a média das
empresas pesquisadas, os executivos das companhias consideradas bem administradas o
fazem de maneira mais inteligente e produtiva, pois suas equipes respondem com mais
velocidade a introducdo de novas préticas e sdo menos resistentes a mudangas. Esta ai a

Gestdo do Conhecimento.

Na Questdo 4, em que se perguntou a avaliagdo sobre o compartilhamento do
conhecimento profissional, a intencdo é saber se o ambiente da empresa estava sendo
trabalhado com base na Gestdo do Conhecimento, todos os executivos assinalaram a resposta
adequado as quatro opcdes informadas: Compartilhamento com os Subordinados, em
Qualidade e Quantidade, e com os Profissionais de Mesmo Nivel, em Qualidade e
Quantidade. Especialmente o compartilhamento com os subordinados, para ser considerado

um ambiente 6timo para a Gestdo do Conhecimento, deveriam ter as respostas assinaladas
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com muito adequado, no minimo. Ou seja, ndo sendo ruim o ambiente, mas também néo € o

ideal.

Na Questdo 5, a pergunta questionou se, levando em conta somente o convivio
profissional, como ele considerava o nivel de conhecimento dele em relagdo aos demais da
empresa. Os executivos em sua maioria assinalaram muito adequado e a totalidade dos outros
assinalou adequado. E sempre muito dificil se avaliar em relagdo a outros, principalmente
porque temos a inclinag@o a supervalorizar nossas qualidades e minimizar os defeitos graves,
fazendo exatamente o contrdrio com o outro. Se ele representar algum tipo de concorrente

interno, esta atitude se acentua.

Na Questdo 6, a pergunta manteve o foco da questio anterior, mas alterou a esséncia
para saber o que o executivo pensava a seu respeito em relagdo aos clientes. Metade dos
profissionais disse ser adequado o nivel de conhecimento em comparagdo com os clientes e
metade disse ser muito adequado. Se levarmos em consideracdo que parte da atuacdo dos
executivos € burocrdtica, com as tomadas de decisdo relativas a questdes de recursos
humanos, questdes administrativas e questdes financeiras, enquanto grande parte dos seus
clientes tem atuacdo puramente comercial, € compreensivel o resultado, sendo que poderia ter
pendido mais ainda para o lado direito do questiondrio (muito adequado e totalmente

adequado).

Na Questdo 7, complemento das duas anteriores, levantou-se qual a avaliagdo dos
profissionais sobre o nivel de conhecimento e comparacdo com os demais profissionais da
empresa, levando em conta somente o convivio social, obteve-se em sua maioria respostas
adequado e uma pequena parte das respostas muito adequado. Entende-se que o excesso de
trabalho possa estar minimizando as possibilidades de encontros sociais que podem
acrescentar conhecimento, em que pese o fato de parte do trabalho desses gerentes ser de
representacio da empresa junto aos seus clientes. De acordo com Hooley, Saunders e Piercy
(2005), as empresas, quando conseguem criar lacos estruturais com seus clientes, podem lhes

tornar dificil ou custoso mudar de fornecedor.

Por fim, com esta fase da pesquisa, pode-se definir e delinear a primeira parte para o
desenvolvimento do modelo de Gestdo da Inteligéncia Competitiva integrada com Sistemas
de Informagdo, observou-se em sua maioria que o conhecimento das pessoas, principalmente
dos executivos e tomadores de decisdao nas organizacdes é baseado no capital intelectual
gerado por esses pessoas, mais especificamente envolvendo o conhecimento ticito e

explicitos. No conhecimento explicito os executivos tomam decisdes baseados nas
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informagdes existentes nas bases de dados interna da organizagdo, através de relatdrios
estruturados e ndo estruturados. O uso destas informacdes € mais voltada no ambiente interno
baseando-se nos sistemas da area Comercial, Administrativa e Financeira, € no externo nas
informagdes sobre atrativos do mercado, concorrentes, dados econdmicos e tendéncias de
mercado. J4 os conhecimentos ticitos estdo mais voltados para clima organizacional,

experiéncias pessoais, valores, acdes humanas e visdo de negdcios.

4.2 Delineamento do modelo ICGIC

Nesta fase do estudo, apresenta-se o modelo delineado a partir da aplicacdo,
respostas e andlise do questiondrio apresentado no item anterior, desta forma, foi possivel
atender os objetivos propostos nesse trabalho e assim poder buscar solugdes para definir e
delinear o modelo. Ou seja, a aplicacdo do questiondrio possibilitou identificar, delinear o
modelo de integragdo de um sistema de inteligéncia competitiva com um sistema de gestio da
informacdo e de conhecimento na primeira fase. Ja neste item € apresentado como foi definido
e delineado as fases e etapas do modelo ICGIC, apresentando-se as caracteristicas do modelo,
identificando-se a descoberta dos itens de competitividade. O modelo ICGIC baseou-se nos
processos para otimizagdo com relagdo ao tri-pé qualidade na produtividade, tempo no

armazenamento dos dados e na viabilidade de custos.

Faz-se um registro, por volta de 1996, este trabalho teve seu inicio, objetivando o
estudo e desenvolvimento de Sistemas de Informacdo, mais especificamente nos processos
produtivos, buscando a otimizacdo com relacio & produtividade e aos custos nas
organizagdes. A primeira tentativa deste trabalho deu-se em algumas das empresas do setor
Téxtil da regido do Vale do Itajai-SC, as quais, durante e apds a implantag@o deste trabalho,
tiveram-se algumas mudancas. Para o desenvolvimento e testes desse modelo, obteve-se o
auxilio de projeto de pesquisa e, em especial, dos pesquisadores Prof. Norberto Tamborlin,

Prof. Dr. Luis Fernando Jacintho Maia, Prof. Nader Gadoshi, Prof. Ricardo Alencar de

Azambuja, Prof. Paulo Roberto Dias e outros.

Observa-se que no passado, quando a produgdo era exercida de maneira artesanal,
onde o artesdo era o responsdvel pela producdo do produto do inicio ao fim, o executivo era
mais preocupado em determinar qual e quanto do produto final desejava. O artesdo sabia,
entdo, determinar quando e como executar cada operacdo necessdria para se chegar ao

produto final. Deste modo, o planejamento da producgéo era feito pela prépria pessoa que
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trabalhava, em bases complementares informais. O executivo, por sua vez, realizava o

gerenciamento direto da produgdo, também em bases informais.

Atualmente, a sociedade € constituida basicamente por organizacdes (empresas
privadas, empresas publicas, entidades governamentais, Universidades e outras). As
organizagdes sao responsdveis pelo fornecimento de quase tudo o que o homem necessita. As
organizagdes podem ser representadas pelas diversas entidades que fazem parte ou que regem
a vida do ser humano. Uma organizagdo pode ter ou nao fins lucrativos. Em uma organizacao
sem fins lucrativos (como uma escola, por exemplo), o objetivo ndo € a geracdo de lucros; ja
uma empresa tem como objetivo alcancar o lucro desejado através das vendas dos produtos
por ela produzida. Uma empresa trabalha para produzir um determinado produto. O produto
acabado constitui o resultado final de todas as operagdes da organizacdo. Um produto
representa aquilo que a empresa sabe fazer e produzir, porém o que ocorre, normalmente, € a
produc@o de um grande nimero de produtos com a finalidade de atender a necessidades do
mercado e aproveitar as vantagens do esquema de producio e comercializagio (DALFOVO,

2004).

Muito se comenta dos impactos da comercializacdo e da economia globalizada sobre
possiveis efeitos em niveis de paises e das organizagdes. Na globalizacdo, observa-se que as
organizagdes estdo buscando melhorar o seu desempenho, performance, como também a
qualidade do produto e do servico. Saindo do campo tedrico, observamos no nosso cotidiano
que cada vez mais organizagOes estdo fechando, encolhendo, associando e mudando. Esta
compreensdo tem levado as organizagdes a se adequarem aos padrdoes de qualidade
internacional. No cendrio empresarial, observa-se que estdo passando por profundas
mudangas. Como espectadores desta globalizacdo, comeca-se a sentir estes efeitos,

observando cada vez mais pessoas, parentes, amigos a ficarem sem seus empregos estaveis.

Com o abandono dos sistemas de producdo artesanais e com a globalizagcdo, as
organizagdes iniciaram a promog¢do do crescimento a fim de reduzir os custos. Com isso,
surgem a especializagdo e a departamentalizacdo da producdo nas organizagdes, ou seja,
varias pessoas trabalham em conjunto, cada uma executando um nuimero pequeno de
operagdes. Em uma organizacio, onde vdrias pessoas trabalham conjuntamente, observa-se
que ndo é mais possivel produzir e trabalhar com um tipo de gerenciamento da organizacio
informal. A informagd@o € o principal elemento de gerenciamento das atividades de varios

departamentos de uma organizacdo. Esse gerenciamento € particularmente importante,
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principalmente entre os departamentos de Administracio, de Vendas, de Marketing,

Financeiro, de Controladoria, de Produgdo e de Compras.

Para que os departamentos produtivos de uma organizacio atinjam os seus objetivos
finais, que sdo, normalmente, a producdo de um bem de qualidade e com baixo custo, deve-se,
através da obtencdo de informagdes sobre previsdo de vendas, estoques, capacidade produtiva,
processos e tempos de fabricacdo, efetuar compras de componentes necessarios a produgio e
executar cada operacdo necessdria para a realizacdo da mesma. Com o uso correto dessas
informagdes, as organizagdes poderdo ter condigdes para decidir “o qué”, "como", “quando”,

"quanto” e "onde" produzir.

Muitas vezes faz-se questionamentos para atender essas condicdes, entre estes:
"Entdo o que fazer?". Talvez, uma resposta seria adequar as organizacdes a esta nova ordem
econdmica e mercadoldgica, buscando a melhoria continua dos processos produtivos, reducio
dos custos, controle micrométrico do orcamento, ou seja, mudando a maneira de gerenciar a
organizacgdo, gerenciar com visdo de resultados, baseados em indices claros, mensurdveis e
palpaveis. Vindo com isso, possivelmente, reduzir o tdo esperado custo atendendo as metas

estabelecidas pela organizag¢do, (DALFOVO, 2004).

4.2.1 O conceito do Modelo ICGIC

Com o desenvolvimento e aplicacdo deste modelo, conceitua-se o ICGIC como
sendo uma forma de interagir na estratégia corporativa e no sucesso da organizagfo. Esta
interacdo ird beneficiar a organizacio, os executivos das organizagdes e qualquer individuo ou
grupo que interagir com a mesma. O modelo ICGIC deve ser utilizado como o gerenciador
das informacdes necessarias aos executivos e tomadores de decisdes das organizacdes. O
modelo ICGIC pretende fornecer aos executivos as informacgdes necessdrias e relevantes para
cada decisdo a ser tomada, tanto em nivel estratégico, quanto tdtico e operacional na
organizagdo. Pretende-se com o modelo ICGIC fornecer um suporte as funcdes em nivel
estratégico, titico e operacional, para os executivos e tomadores de decisdes na organizacao.
O aumento da complexidade interna e externa na organizacdo faz com que a tomada de
decisdo por parte dos executivos torne-se, conseqiientemente, mais complexa. Portanto, para
que o executivo tenha condi¢cdes de tomar a decisdo certa, sem agir por impulsos ou por
palpites, € necessdario que o mesmo tenha em suas maos informagdes mais eficientes e

eficazes e que propiciem uma identificacdo real das necessidades organizacionais.
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O modelo ICGIC é o processo de transformacdo de dados em informacdes e
conhecimento que sdo utilizadas na estrutura decisdria da organizacdo e que proporcionam a
sustentagdo administrativa para otimizar os resultados esperados. A finalidade do modelo
ICGIC ¢ auxiliar a organizacgdo a atingir suas metas, fornecendo aos executivos uma visao das
operagdes regulares da organizagdo, de modo que possam controlar, organizar e planejar mais
eficaz e eficientemente, ou seja, fornecer aos executivos informagdes uteis para obter um
feedback para viarias operagdes organizacionais, dando assim, suporte ao processo de valor

adicionado de uma organizacao.

O modelo ICGIC ¢é focado na participagdo e envolvimento de toda organizagdo,
desde a alta administrac@o até o piso de fibrica, cujo objetivo € alcancar, no curto prazo de
tempo, melhorias operacionais em relagdo ao tripé (custo, tempo e qualidade) substanciais e
sujeita a regras e limites de investimentos bem definidos. Com o uso do modelo ICGIC
pretende conseguir apresentar melhorias de acdes substanciais em tempo de resposta, custo e
qualidade para todas as atividades na organizacdo. Nos processos identificar para cada etapa
produtiva os custos e auxiliar o executivo da organizagfo a repensar as operacdes de forma a
melhorar os processos, atendendo toda a abrangéncia da organizagéo, enfocando os limites e
padrdes de exceléncia brasileira para os processos, com impacto rapido, em torno de seis a
doze meses, com investimentos baixos e médios, atendendo a meta como sugestdo na reducéo

dos custos operacionais da organizagao.

4.2.2 Bases do principio do modelo ICGIC

Os principios do modelo ICGIC sdo baseados em trés categorias. A primeira
categoria € a abrangéncia, nela compreende todas as dreas da organizagdo, que sdo divididas
em secdes gerencidveis. A segunda categoria é o foco no desempenho, nesta sdo estabelecidas
as metas da organizacdo, claras e ousadas, sugere-se a reducdo nos custos. O modelo ICGIC
visa no aprimoramento nas atividades da organizacdo e principalmente orienta para a
obtencdo de resultados no curto prazo de tempo. A terceira categoria € a ampla participacao,
onde os colaboradores da organizacdo participam no envolvimento e geracdo das idéias; a
coordenacdo e direcdo sdo executadas pelas chefias das secOes. As idéias, antes da

implantacdo, sdo discutidas e aprovadas pelos gerentes da organizacao.
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4.2.3 Componentes do modelo ICGIC

Face ao resultado de pesquisa, e, com o intuito de contribuir com as organizacdes,
objetivo deste item € apresentar os componentes do modelo ICGIC que permitiram integracio
da Inteligéncia Competitiva com os Sistemas de Informacdo adequado a realidade ora
encontrada. As conclusdes da pesquisa e as observacdes obtidas apds o contato com 0s
respondentes da pesquisa, forneceram subsidios que nos permitiu elaborar o diagrama dos
componentes do ICGIC, (DALFOVO, 2004). Este projeto estd apoiado no diagrama,

apresentado conforme figura 3.
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Figura 3 — Diagrama Conceitual do ICGIC
Fonte: Dalfovo (2004) e Azambuja (2004).
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O diagrama conceitual do ICGIC contempla as dreas deste ambiente em que a

organizacdo estd inserida:

a)

b)

d)

e)

comportamento do cliente cujos tépicos mais importantes seriam: o potencial de
consumo de produtos (classificados por tamanho, cor , estacdo do ano), o
comportamento do cliente, o impulso compra, o periodo compra, classe social e
o poder aquisitivo e elementos culturais;

comportamento do mercado, cuja atividade principal seria 0 monitoramento dos
fornecedores e os padrdes de qualidade, sua capacidade de flexibilizar a estrutura
para acompanhar padrdes de qualidade e precos exigidos pelo mercado; o
monitoramento dos concorrentes e suas acdes no mercado; 0 monitoramento dos
novos entrantes os padrdes de qualidade, sua capacidade de flexibilizar a
estrutura para acompanhar padrdes de qualidade e precos exigidos pelo mercado;
inteligéncia em marketing, que consiste na capacidade de capturar as
informagdes vitais para o negdcio; dentre elas o benchmarking;

acdes humanas e cultura da administragdo: que consiste em: a) registrar as acdes,
avaliag@o e valorizagdo do conhecimento humano; b) monitorar o conhecimento
absorvido pelo elemento humano com intuito de agregar ao produto;

O sistema deverd integrar os Sistemas de Informagdo do ambiente interno, com fungéo
de acompanhamento e controle, aos Sistemas de Informacdo do ambiente externo.
Sugere-se que a tecnologia ideal de Sistemas de Informacdo a ser delineado, observe os
conceitos da ferramenta do Sistema de Informagdo Executivo (EIS), apresentado por
Furlan (1994) em face de sua simplicidade conceitual. A tecnologia do EIS € voltada
aos executivos, por incorporar a utilizacdo de ferramentas grificas tais como
interfaces graficas, integragdo a multiplas bases de dados, e, principalmente,
interagdo com o ambiente externo proporcionando uma verdadeira integragao
entre as dreas, sendo uma categoria de sistemas de amplo espectro de atuagio;

a partir da area de banco de dados sdo feitas andlise de desempenho, prospeccdes,
avaliacdes e decisdes estratégicas. Recomenda se o uso de banco de dados
relacional, observando a filosofia da tecnologia de administracdo de dados, Data
Warehouse, que segundo Harrison (1998), foi projetado para atender as
necessidades dos executivos, por informacdes sobre o desempenho de suas
organizagdes, de maneira mais rdpida e completa. Sugere-se ainda a utilizacdo da

ferramenta case para sua modelagem e linguagem gréfica para implementacdo e
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também seguir na implantagdo do banco de dados com Data Warehouse as nove
etapas de Kimball (1998);

f) na drea de resultado € a parte em que as pessoas (executivos e tomadores de decisdo da
organizagdo) com seu conhecimento no negécio da organizacdo verifica-se a mesma
obteve resultados positivos ou negativos apds aplicagdo do modelo, integrando

inteligéncia competitiva com sistemas de informagao.

4.2.4 Fases do modelo ICGIC

O modelo ICGIC ¢ dividido em trés fases. A primeira fase é a preparagdo do projeto.
Definem-se os responsdveis e o pessoal que irdo trabalhar no grupo. Treinam-se as equipes de
trabalho. Iniciam-se os levantamentos e alocacdes das atividades. A segunda fase € a
determinacgéo e avaliagcdo das agdes de melhorias. Desenvolvem-se e avaliam-se as idéias de
melhorias. Faz-se a selecdo de idéias. Monta-se o plano de implementacdo. Faz-se a
montagem do Banco de Dados. A terceira fase é a implantagdo das acdes de melhorias.
Geram-se itens de controles. Verificam-se os impactos na organizacdo. Verificam-se as
execugdes das acdes aprovadas. Esclarecem-se as idéias que estdo em aberto. Fazem-se o
controle e acompanhamento da implantagdo do modelo ICGIC das a¢gdes de melhorias como

resultados.

4.2.5 FASE I - Preparacio do projeto ICGIC

Para a Fase I sdo seguidas cinco etapas para a preparacdo do modelo ICGIC. A etapa
um ¢é o planejamento do grupo de trabalho. A etapa dois € a definicdo dos processos. A etapa
trés € a motivacdo e instru¢do do grupo de trabalho. A etapa quatro é o planejamento da
implementacdo das idéias com a¢des de melhorias. A etapa cinco é a preparacao do grupo de

trabalho para acompanhamento das idéias como a¢@o de melhorias.

4.2.5.1 ETAPATI- 1 - Planejamento do grupo de trabalho

Nesta etapa deve-se planejar o trabalho do ciclo no que se refere a defini¢do de
processo; motivar o grupo de trabalho a participar na implanta¢do do modelo ICGIC; repassar
informacdes e esclarecer dividas; ser o elo de ligacdo entre a organizacdo e os consultores;

levantar informacdes da situag@o atual da organizagéo.
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4.2.5.2 ETAPA -2 - Defini¢do dos processos
Nesta etapa devem-se definir os processos e sub-processos e alocagdo de recursos;
mapear os processos e sub-processos; identificar problemas junto com o grupo de trabalho;

organizar as proximas etapas.

4.2.5.3 ETAPA - 3 - Motivagdo e instru¢do do grupo de trabalho

Nesta etapa devem-se instruir os participantes; participar do desenvolvimento do
projeto, sendo responsavel pela qualidade do trabalho e observéncia dos prazos; estimular os
participantes na busca de idéias inovadoras; priorizar as oportunidades de melhoria que t€m
maior impacto no desempenho do processo em conjunto com seu grupo de trabalho; estimular
o intercadmbio de idéias; apresentar e requerer aprovacao das idéias junto as equipes; fazer a

apresentacio ao grupo.

4.2.5.4 ETAPATI- 4 - Planejamento da implementagdo das idéias como acdo de melhoria
Nesta etapa deve-se planejar a implementacdo das idéias aprovadas como acdes de

melhorias; assegurar que as medidas resultem em redugdo de custos; estimular o

esclarecimento de idéias que ainda possuam algum questionamento pendente; preenchimento

dos formularios de acordo com o modelo estabelecido.

4.2.5.5 ETAPAI-5 - Preparacio para acompanhamento das idéias como ac¢éo de melhoria
Nesta etapa deve-se preparar para acompanhar a implantag¢do das idéias, munindo-se
de relatdrios; monitorar a captura dos resultados para assegurar-se de que estd de acordo com

o planejado.

4.2.6 FASE II - Determinagdo e avaliacdo das a¢des de melhorias

Para a Fase II sdo seguidas trés etapas para o modelo ICGIC. Na etapa um € definida
a montagem do Banco de Dados — Data Warehouse. Na etapa dois hd o desenvolvimento e a
avalia¢do das idéias como a¢do de melhorias. No passo trés faz-se a sele¢do das idéias em

potencial.



85

4.2.6.1 ETAPAII- 1 - Montagem do Banco de Dados

Nesta etapa devem-se compreender os aspectos econdmicos ligados a organizacio.
Estabelecer a base de custos. Estabelecer os fluxos dos processos da unidade. Definir o lider
do grupo. Nesta etapa também sdo gerados relatérios relacionando as atividades anteriores.
Na montagem do Banco de Dados — Data Warehouse é necessario montar e determinar o
organograma da organizacdo; montar o desenvolvimento da base de custos; definir as
missOes, atividades e sub-atividades; montar a estimativa dos custos das atividades e sub-
atividades; fazer o mapeamento dos fluxos de informacdes; montar a andlise dos indicadores
de desempenho: determinacio do organograma da Organizacao - sdo definidas as informagdes
sobre total da unidade, gerente geral, supervisor, técnico e operador. O desenvolvimento da
base de custos - sdo definidas as informagdes sobre despesas operacionais por funcio;
despesas operacionais por totais; potencial de melhoria e limites técnicos; resumo da base de

custos e meta de reducdo.

As informacdes sobre resumo da base de custos e meta de redugdo e as outras
informagdes existentes sao demonstradas com os respectivos significados, conforme a seguir:
custos proprios da organizag¢do: sdo os custos da organizagdo tais como mao-de-obra e
insumos consumidos; custos de transferéncias: sdo os custos tais como energia elétrica, vapor,
re-trabalho, manutencio, etc.; base de custos da unidade: € o total de dinheiro gasto na
organizacdo para produzir um determinado volume de produto; objetivo de reducdo do
modelo ICGIC: é a Meta de redu¢do de custo estabelecida a partir de um determinado

percentual sobre os Custos totais da organizacgao.

A andlise dos indicadores de desempenho - sdo definidas as informagdes sobre folha
de trabalho para indicadores de desempenho. As definicdes desses indicadores trazem alguns
beneficios, entre outros, tais como: ajuda o grupo a explorar sistematicamente todas as
variaveis da produgdo, buscando o melhor desempenho; permite fazer o Benchmarking do
desempenho da unidade em relagdo a parametros especificos para identificacdo das maiores
oportunidades de redugdo de custos; permite "valorizar" as varidveis do custo de fabricacdo
para rapidamente priorizar as vérias idéias de melhoramento geradas; ajuda o planejamento e
acompanhamento da implementacdo das idéias aprovadas de uma maneira direta e simples;
demonstra a contribui¢do da manuten¢do para o alcance do negécio da organizagdo, enfatiza a

necessidade de cooperacdo entre os departamentos.
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4.2.6.2 ETAPAII - 2 - Desenvolvimento e avaliacdo das idéias de melhorias

Neste passo € imprescindivel: estabelecer as reunides de Brainstorming; desenvolver
as idéias de melhoria; calcular seus impactos e calcular seus riscos. Além disso deve-se fazer
a identificacdo de oportunidades de melhoria; as questdes tipicas para geracdo de idéias; as
fontes tipicas de idéias; a arvore para procura sistematica de melhorias; a geracdo de idé€ias; os
fatores criticos de sucesso para pratica do Brainstorming; as regras bdsicas para reunido de
Brainstorming; as frases mortiferas do Brainstorming; a avaliagdo das sugestdes de melhoria;

as atividades e formularios.

A identificacdio de oportunidades de melhoria - levanta-se o maximo de
oportunidades de melhoria existentes em cada processo ou sub-processo e principalmente as
que impacta nos clientes internos e externos. Também € preciso definir como coletar as
informagdes, conforme a seguir: fazer a comparacdo entre os mapas dos processos e sub-
processos para identificar as diferencas entre eles; realizar pesquisas, entrevistas e
observagdes; analisar a documentagdo existente, indice de defeito, re-trabalhos, etc.; levantar

reclamacdes dos clientes; usar a criatividade.

Nas questdes tipicas para geracdo de idéias é importante relacionar o problema com o
processo e o sub-processo ou atividade, procurar nao punir ou culpar as pessoas e sim ajuda-
las, porém levantando questdes, tais como: Todos os atuais negdcios desta organizacio
realmente sdo seus? Alguns negdcios podem ser transferidos para outra unidade (filial) da
organizacio? E possivel realizar este negécio fora da organizagio? De que outra forma posso
fazer e obter um resultado melhor? Precisamos de todos os produtos finais? Se um produto
final fosse eliminado, quem sentira a falta dele? Posso modificar o produto final para facilitar

sua producdo ? Precisamos de todas as atividades envolvidas no produto final ?

2

A avaliacdo das sugestdes de melhoria - é essencial que as idéias sejam claras,
suficientemente explicativas e bem comunicadas. As idéias s@o divididas em duas formas. A
primeira forma sdo idéias de baixa qualidade (cortar a verba de promog¢des em 20%;
aprimorar a fungcdo do Controle de Qualidade da organizagdo; melhorar as estimativas em
projetos de investimentos). A segunda forma sdo idéias de alta qualidade (aumentar o
intervalo dos testes de laboratérios de um para trés; adequar os niveis de tolerincia em
projetos de investimento de acordo com o montante investido, dando maior aten¢do aos mais
dispendiosos; reduzir a verba de promocdo através de restricio do nimero de convidados em
viagens promocionais, eliminar o nimero de convengdes anualmente). A partir da selecdo das

idéias, de baixa e de alta qualidade, a avaliagdo das sugestdes de melhorias é dividida em trés



87

partes. Sdo elas: geracdo de idéias - gerar idéias para redug@o de custos. Melhorar a satisfacio
do cliente. Melhorar o desempenho do processo. Estimular a procura de melhorias em todos
0s processos, produtos e servicos; avaliacdo das idéias - determinar impacto e riscos das idéias
de qualidade e capacidade de processamento. Consultar &4reas usudrias e sistemas
informatizados existentes na organizagdo. Classificar idéias conforme potencial e impacto;
selecdo das idéias - apresentar, discutir e selecionar as idéias com melhores resultados para a

organizagao.

As informagdes sobre avaliagdo de idéias e as outras informacdes com os respectivos
significados, sdo apresentados, conforme a seguir: Idéias: sdo as sugestdes de melhoria do
negoécio geradas pelas pessoas envolvidas ou ndo diretamente com o negocio da empresa;
Outros Impactos Positivos / Beneficios: sd@o os ganhos com a implantacdo das acdes de
melhorias que no primeiro momento ndo se podem mensurar seus valores (descritivo);
Impactos Negativos Potenciais: sdo possiveis riscos negativos que podem ocorrer com a
implantacdo das acdes de melhorias (descritivo); Despesas / Investimentos Necessarios (Mao-
de-Obra) / Categoria de Saldrio: é a definicdo do sistema de pagamento do colaborador, caso

seja horista, mensalista ou outro horario de trabalho qualquer.

4.2.6.3 ETAPAII - 3 - Selecdo das Idéias em Potencial com a¢do de melhoria

Nesta etapa devem-se aprovar as idéias em potencial. Identificar aquelas que
necessitam de melhor anélise. Identificar aquelas de baixo potencial. Apresentagdo ao grupo.
Também nesta fase deve-se procurar ter a visdo geral do documento para apresentacdo ao
grupo e as disposi¢des a serem tomadas na reunido deste comité. Nesta fase devem-se fazer
atividades e formuldrios; ter a visdo geral do documento para apresentacdo ao grupo;
apresentar disposicdes a serem tomadas na reunido do grupo; conhecer o papel das pessoas

participantes do grupo.

A disposicdo a serem tomadas na reunido do grupo - as disposicdes a serem tomadas
na reunido envolvem quatro decisdes. A primeira decisdo é aprovada. A segunda decisdo é
aprovada de forma condicional. A terceira decisdo é para estudos. A quarta decisdo ndo é
aprovada. O item aprovada - Implementar todas as condi¢cdes que foram atendidas (payback
menor ou igual a dezoito meses; implementacdo em menos de doze meses; risco aceitavel). O
item aprovada de forma condicional - Definir acompanhamento, buscar mais subsidios e
desenvolver novo plano de implementagdo. Verificar se todas as condi¢es acima foram

atendidas. Se uma questdo ndo ficou bem definida, precisa de maiores esclarecimentos. O
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item para estudos - Repensar a idéia, buscar mais informacdes, marcar nova data para
apresentar ao Comité. Nao implementar a idéia. Alto risco ou alguma informagao trazida foi
questionada ou ndo aceita. O item ndo aprovada - Arquivar a idéia para rever em outra
oportunidade. Verificar se uma ou mais condi¢des ndo foram atendidas (payback menor ou
igual a dezoito meses; implementagio em menos de doze meses; risco foi considerado

inaceitavel).

4.2.7 FASE III - Implementacgéo das idéias com a¢do de melhorias

Para a Fase III sdo seguidas duas etapas para implantacdo do modelo ICGIC. A etapa
um € o Planejamento da Implantagdo e a etapa 2 é a Implementagdo e Rastreamento das ag¢des

de melhorias.

4.277.1 ETAPAIII- 1 - Planejamento da Implantacao

Nesta etapa procuram-se desenvolver os planos de capturar as economias geradas
pelas idéias de potencial. Aprofundar andlise das idéias criticas. Definir um responsdvel para
acompanhamento da implantacdo. Também nesta fase devem-se implantar as atividades de
delineamento das linhas gerais, do planejamento da implantagdo, do levantamento das
implicagdes, da determinagdo dos itens de controle para acompanhamento e da revisdo do
plano com o responsdvel da unidade: delineamento das linhas gerais - acompanhar o
delineamento das linhas gerias; planejamento da implantacio - acompanhar o planejamento da
implantacdo baseado no formulédrio Plano de Implementagcdo das Idéias; levantamento das
implicagdes - acompanhar o levantamento das implicagdes; determinacdo dos itens de
controle para acompanhamento - acompanhar a determinagdo dos itens de controle para

acompanhamento.

As informagdes sobre o plano de implantacdo das idéias e as outras informacgdes
existentes com os respectivos significados, sdo apresentadas, conforme a seguir: O Qué: sdo
as etapas necessdrias para a implantacdo da idéia gerada; Quem: é o(a) responsdvel por
desenvolver esta atividade, ¢ o nome de uma pessoa; Quando: é a data que o(a) responsavel
colocara como finalizada sua tarefa; Como: € a forma de como o(a) responsdvel atuara para
desenvolver a atividade; Quem medird: é o(a) responsdvel pelo acompanhamento do item de

controle; Quando medird: € a data que o(a) responsdvel vai acompanhar o item; Como

Medira: € a forma de como o(a) responsdvel atuard para acompanhar o item de controle.
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As informacdes com os resultados sobre Resumo Melhorias Potenciais p/ Negécio e
as outras informagdes com os respectivos significados, sdo apresentadas, conforme a seguir:
Descricdo: € a descrig@o das atividades do negdcio; Custo atual: € o custo atual das atividades;
Custo proposta: é o custo atual retirando eventuais atividades que foram eliminadas daquele

processo em fun¢do de melhorias.

4.2.7.2 ETAPA I I- 2 - Implementagdo e Rastreamento das A¢des de Melhorias

Neste etapa deve-se procurar monitorar a implantacdo das idéias. Acompanhar os
resultados da captura das economias. Garantir o sucesso da implantacdo das idéias. Estimular
constantemente o nivel operacional na implantagdo das idéias. Também nesta fase deve-se
montar o plano de acompanhamento, o processo para acompanhamento das acdes

implementadas e fazer o acompanhamento das melhorias reais do desempenho.

O processo para acompanhamento das acdes implementadas € baseado em trés
passos. O primeiro passo é baseado no acompanhamento de resultados. O segundo passo é o
processo de armazenamento dos dados em Banco de Dados — Data Warehouse. O grupo
atualiza o Banco de Dados ao receber os formularios de acompanhamento da implantacdo das
idéias. O grupo faz o agendamento mensalmente da reunido de resultados com a gestores da
organizacgdo, apresentam os processos da implantacdo. O terceiro passo € baseado no relatdrio
de pendéncia. O grupo emite relatérios mensais de pendéncias para os gestores da
organizagao.

O acompanhamento das melhorias reais do desempenho ¢é dividido em trés dreas. A
primeira drea é a estrutura de custos. E uma indicagdo geral do provavel sucesso na
implantacdo do modelo ICGIC. Esta alinhada com os objetivos financeiros de curto prazo e
com os determinados pelo modelo ICGIC no inicio de sua implantagdo na organizacdo. A
segunda drea € o nimero de funciondrios. E uma indicacdo, inicialmente, de mudangas, sendo
que impacta diretamente no custo fixo da organizacdo. As ac¢des sobre o pessoal tende a ser
dificil de ser tomada. A terceira drea sdo os itens de controles. Sdo indicadores que mostram
se as melhorias estdao acontecendo de uma forma sustentdvel ao longo do tempo e ndo através

de uma reducdo arbitraria de custos.

As informagdes com os resultados sobre Implementagd@o e Rastreamento das acdes de
melhorias, o resumo da base de custos, a meta de reducdo, a reducdo apds implantacido do
modelo ICGIC e as outras informac¢des com os respectivos significados, sdo apresentadas

conforme a seguir: custos proprios da Organizagdo: sdo os Custos organizacdo como mao-de-
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obra e insumos consumidos; custos de transferéncias: sdo os Custos como energia elétrica,
vapor, re-trabalho, manutencao, etc.; base de custos da Unidade: € o total de dinheiro gasto
pela organizacdo para produzir um determinado volume de produto; custos totais: sdo as
quantidades de dinheiro gasto por uma organizacdo que poderdo ser reduzidas através das
idéias geradas; objetivo de redugdo do modelo ICGIC: é a Meta de reducdo de custo
estabelecida a partir de um determino percentual sobre os Custos Totais de uma determinada

organizagdo; reducdo do modelo ICGIC: é a Meta alcancada apds implantar o modelo ICGIC.

4.3 Viabilidade e Aplicabilidade do modelo ICGIC

Nesta fase do estudo, apresentam-se algumas das aplicagdes baseadas no modelo
ICGIC como resultado. Ou seja, a aplicacdo do modelo ICGIC possibilitou identificar a
viabilidade desse modelo como ferramenta utilizada nas organizacdes integrando inteligéncia
competitiva com sistemas de informacéo. Os trabalhos apresentados neste item sdo resultantes
de aplicacdo envolvendo trabalhos de conclusdo de cursos, aplicados em cursos de graduacio
em Institui¢do de Ensino Superior (IES), aplicagdo de projeto de pesquisa entre outros na
regido do Vale do Itajai-SC. Sdo apresentados nas implementagdes os resultados obtidos com
a aplicacdo deste modelo demonstrando o resultado na integracdo da inteligéncia competitiva
com os sistemas de informagdo. Da mesma forma apresentam-se os resultados baseados na

figura 3, seguindo os componentes do modelo ICGIC.

4.3.1 Aplicabilidade do modelo ICGIC — EIS usando a curva ABC

Na primeira fase da aplicagdo do modelo ICGIC, definiram-se os responsaveis e o
grupo de trabalho. Treinaram as equipes de trabalho. Iniciaram os levantamentos e alocagdes
das atividades. Nesta fase caracterizou-se mais como levantamento e definicdo das idéias de

melhorias.

Na segunda fase da aplicacdo do modelo ICGIC, foi levantado, determinado e
avaliado as agdes de melhorias, a partir disto, desenvolveu-se uma aplicacdo. Montou-se o
plano de implementagdo. Foi elaborado, montado e criado o Banco de Dados / Data

Warehouse.

Na terceira fase da aplicacdo do modelo ICGIC, foi a implementacio e implantagdo
das agdes de melhorias. Geram-se os itens de controles. Verificou-se os impactos na

organizagdo baseados nos itens de controles. Verificaram-se as execucdes das acdes foram
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aprovadas. Esclareceu-se entre o grupo as idéias que estavam em aberto. Foi feito o controle e
acompanhamento da implementacdo e implantacdo do modelo ICGIC, com as a¢des de

melhorias, como resultados.

Na definicdo dos componentes do modelo ICGIC, como integracdo entre inteligéncia
competitiva e sistemas de informagdo, apresenta-se o resultado da implementacéo baseado no
trabalho de Urbam (2000), neste trabalho utilizou-se na inteligéncia competitiva as técnicas
do custo da curva ABC e a técnica do cubo de decisdo, para auxiliar os executivos na tomada
de decisdo. J4 nos Sistemas de informacao foi baseado no Sistema de Informag¢do Executivo —

Executive Information System (EIS).

Para a construgéo dos indicadores, buscou-se adquirir a posi¢do atual dos estoques; a
andlise através do custo da curva ABC das compras de matéria-prima efetuadas juntamente
com os fornecedores e a posicdo do estoque retroativo, em volumes e quantidades faturadas.
Também, para a andlise dos dados pelo cubo de decisdo, foram desenvolvidas trés tabelas de
fato, uma para a andlise pela posicdo atual de estoques, outra para andlise da curva ABC dos
produtos e uma terceira para andlise do estoque retroativo, em volumes e valores faturados.
Para fazer a andlise da posicdo atual dos estoques, podem-se selecionar os dados a partir do
centro de controle, drea de responsabilidade, material, indicador (entradas ou saidas
efetuadas), classificacdo de materiais, unidade de estoque e ano da movimentacao para o local

de depdsito, podendo-se também combinar estas informagdes no cubo de decisio.

Para fazer a analise da curva ABC, selecionam-se as informagdes por fornecedor,
material, subgrupo de matéria-prima, ano e unidade de estoque, podendo-se visualizar as
compras acumuladas, o total de compras efetuadas, a maior e a menor compra realizada, além
de também combinar estas informagdes no cubo de decisdo. Para a andlise do estoque
retroativo, selecionam-se as informagdes por centro de controle, unidade de estoque do
faturamento retroativo, ou do volume retroativo, a classificacdo do material e o material,

podendo-se obter o faturamento acumulado dos anos e seus respectivos volumes produzidos.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do

modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Urban (2000), pode ser visto no apéndice 2.

4.3.2 Aplicabilidade do modelo ICGIC nas lojas de confec¢des

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve o mesmo

procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
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do modelo ICGIC, como integragdo entre inteligéncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementacdo de Heinrich (2000), utilizou-se, na inteligéncia
competitiva, a técnica Raciocinio Baseado em Caso (RBC), para descobrir o perfil do cliente
das lojas baseado nas compras (Faturamento). Esta fase implicou na incorporacio do sistema
ao cotidiano do executivo, com a realizacdo de treinamentos para que o mesmo tivesse
condi¢des de utilizar o sistema. J4 nos Sistemas de informag¢do foi baseado no Sistema de

Informacdo Executivo — Executive Information System (EIS).

Como resultado este trabalho pode-se ainda afirmar que, o modelo ICGIC aplicado
mostrou-se bastante ttil para as lojas de confecgdes, pois apresenta dados internos de forma
simplificada e facil de interpretar. O executivo pode visualizar vérias informacdes que sdao
necessdrias diariamente dentro da loja. O atendimento personalizado ao cliente é uma das
facilidades que esta metodologia possibilita, pois suas preferéncias sdo resgatadas
rapidamente, permitindo decidir o que serd oferecido a ele. O executivo tomou decisdes
analisando informagdes sobre as vendas ocorridas, direcionando as promocdes aos clientes
mais propensos a comprar os produtos oferecidos, analisando os pedidos e também os
produtos em estoque. Todas estas informacdes s@o disponibilizadas em relatérios de facil
interpretacdo e também em graficos. O uso do RBC com o modelo ICGIC foi muito
produtivo, pois através da regra de similaridade, foi possivel mostrar os clientes mais
propensos a comprar determinado tipo de produto, mostrando o grau de probabilidade de cada

um dos clientes.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do

modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Heinrich (2000), pode ser visto no apé€ndice 2.

4.3.3 Aplicabilidade do modelo ICGIC em Imobilidria utilizando-se RBC

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve 0 mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integrag@o entre inteligéncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementagdo de Habitzreuter (2000), utilizou-se, na inteligéncia
competitiva, dois objetivos distintos: o primeiro objetivo foi para o auxilio ao cliente na sua
pesquisa de iméveis através do uso do Raciocinio Baseado em Casos (RBC). Isso se deu
através do cdlculo de similaridade usando a técnica do vizinho mais préximo. O segundo
objetivo foi auxiliar o executivo de imobilidria, o qual através de consultas em tela e em

relatério, podo analisar os iméveis que possuem maior aceitagdo no mercado. Com base nisso,
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o executivo pode tomar decisdes que se relacionam com as vendas do mesmo. J4 nos Sistemas

de informacao foi baseado no Sistema de Informacao Gerencial (SIG).

Como resultado este trabalho pode-se ainda afirmar que, o modelo ICGIC aplicado
neste trabalho mostrou-se ser uma ferramenta de grande utilidade. Com o crescente aumento
da competitividade no mercado imobilidrio, os executivos desse setor se preocupam cada vez
mais com as informagdes que possuem a fim de auxilid-los na conquista do mercado. O
modelo ICGIC estd cada vez mais presente no dia-a-dia do executivo com o objetivo de
ajudé-lo nessa tarefa. Através desta metodologia o executivo de imobilidria consegue maior
precisdo nas suas informagdes. Além disso, as informacgdes tornam-se mais confidveis e
deixam de ser centralizadas, passando a estar disponiveis para todos na imobilidria, desde que
tenham permissdo para isso. O software aplicativo auxiliou nas pesquisas de imoveis
solicitadas pelo cliente e, ainda, auxiliou o executivo da imobilidria nos seus controles e
decisdes que dizem respeito aos imoveis, tais como: maior elevagdo dos precos dos iméveis,
maior procura dos imoéveis e, principalmente, maior aceitacio no mercado. Também
observou-se que durante a implantagdo deste software aplicativo, utilizando a técnica
Raciocinio Baseado em Casos (RBC), para auxiliar o cliente em suas pesquisas através do
retorno dos imdveis, encaixa-se perfeitamente o quesito que possui alguma similaridade. Por
fim, como resultado deste trabalho, pode-se afirmar a aplicabilidade da unido o modelo
ICGIC com a técnica RBC. Essa integracdo possibilitou vantagens competitivas as
imobilidrias, tornando o processo para selecdo na compra do imével mais rdpido, com menor

custo e maior qualidade para o cliente.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do
modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Habitzreuter (2000), pode ser visto no apéndice
2.

4.3.4 Aplicabilidade do modelo ICGIC em empresas de Recursos Humanos — Recrutamento

e Selecdo de Pessoal

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve o mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integragéo entre inteligé€ncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementagdo de Linzmeyer (2000), utilizou-se, na inteligéncia

competitiva, como um dos objetivos, foi demonstrar a utilizacdo da tecnologia de Sistemas
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Especialistas aplicada nas organiza¢des na drea de Recursos Humanos, mais especificamente
no setor de Recrutamento e Sele¢do de Pessoal. Ja nos Sistemas de informacdo foi baseado

no Sistema de Informacdo Executivo — Executive Information System (EIS).

O problema apresentado requer uma aplicacdo com o uso de um Banco de Dados
para o armazenamento destes dados, bem como a definicdo de fluxo de confec¢do através de
Sistemas Especialista. Através da ferramenta CASE Rational Rose foi apresentada a
especificagdo formal do problema utilizando o diagrama de caso de uso. Para isto, é
necessdrio saber quais as principais tarefas solicitadas no problema e quem as executard. Para
compreender como foi a defini¢do deste sistema foi preciso questionar quais os atores (Diretor
da organizacdo e o gerente de recrutamento e selecdo de pessoal) que realizardo as tarefas do

problema, bem como quais as tarefas a serem realizadas, fazendo uma associacio entre eles.

Como resultado este trabalho pode-se ainda afirmar que, o modelo ICGIC aplicado
neste trabalho mostrou-se que facilita ao executivo o processo decisério. Preocupados em
adequarem a uma administracdo moderna, devem obter informacdes claras e precisas, a fim
de realmente atender os servigos da organiza¢do como um todo. No protétipo, a utilizagdo dos
Sistemas Especialistas, mais especificamente utilizando a técnica regra de producdo, de
acordo com as regras propostas pelos executivos entrevistados, foi empregada com sucesso

nos testes realizados juntamente com a equipe de desenvolvimento e 0s executivos.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do

modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Linzmeyer (2000), pode ser visto no apéndice 2.

4.3.5 Apresentagdo do Sistema de Informacao — com aplicagdo no Sistema de Gestao

Ambiental utilizando DW

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve 0 mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integragdo entre inteligé€ncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementagdo de Franco (2001), teve como objetivo, utilizar a
integracdo na inteligéncia competitiva com os sistemas de informacao, a aplicacdo na Gestao
Ambiental da FURB (SISGA), a qual possui dois mddulos distintos, um deles especificado
através de acesso pela web e o outro especificado através d apresentacdo grafica. O primeiro
moédulo foi desenvolvido sobre o Data Warehouse (DW) formado pelas bases de dados
coletadas pelo CISGA / IPA nos anos de 1999 a 2001 através dos aplicativos jd existentes. A

base de dados dos anos foi convertida do Banco de Dados Microsoft Access e da Planilha
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Eletronica Microsoft Excel para o Banco de Dados. O processo foi executado manualmente,
visto que ndo foi encontrada uma ferramenta que fizesse a conversd@o de maneira rdpida e
automatizada e que se adaptasse as necessidades do SISGA. Essa base de dados se encontra
instalada no Servidor, no laboratério de computagado e informatica da FURB e est4 acessivel a
pesquisas feitas via web. A base de dados relativa ao ano corrente foi fornecida pelo setor de
Informadtica da Universidade, via arquivos no formato texto, os quais foram inseridos no DW
apés uma filtragem. Nas bases que compdem o DW foi criada uma tabela chamada
Metadados contendo as informagdes sobre os dados inseridos no DW, tais como: descri¢do e
fonte; computador onde estdo armazenados; IP da mdaquina onde a base foi inserida;

responsavel pelos dados.

Para a demonstracdo do aplicativo, foi utilizada uma base de dados local que contém
uma mostra dos dados existentes no DW e também alguns dados ficticios relativos ao ano
corrente que foram inseridos para um melhor efeito de comparagdo quando da andlise do cubo
de decisdo. A base local contém ainda a tabela Cubo de Decisdo, onde é feita a carga dos
dados. Nesta fase, foram construidos telas de consultas, relatdrios, graficos e conversido de

base de dados. Também foram realizados testes e ajustes no sistema.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do

modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Franco (2001), pode ser visto no apéndice 2.

4.3.6 Apresentacdo do modelo ICGIC — com aplicag¢do nas médias e grandes empresas

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve 0 mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integrag@o entre inteligé€ncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementacdo de Barni (2001), utilizou-se, na inteligéncia
competitiva, como um dos objetivos, foi demonstrar a utilizagdo do modelo ICGIC / SIDW,
na qual, possui dois médulos distintos, um deles especificado através da web e o outro
especificado através de apresentacdo. O primeiro mddulo foi desenvolvido sobre o Data
Warehouse (DW) formado pelas bases de dados voltadas ao setor Téxtil nas dareas
Administrativa, Financeira, Industrial e Comercial. Essas bases de dados se encontram na
maquina servidor Campeche, no laboratério de Gestdo do Conhecimento - ICGIC e estd

acessivel a pesquisas feitas via web.

A cada dia que passa, recebem-se mais informacdes e cada vez mais necessita-se de

recursos para avalid-las e interpretd-las. E nesse enfoque que o Data Warehouse trabalha.
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Com a tecnologia de Data Warehouse as empresas conseguem guardar grandes volumes de
dados gerados e acumulados durante sua existéncia, os quais sao retomados de forma que eles
possam auxiliar os administradores destas empresas a tomarem decisdes estratégicas com

rapidez e seguranga.

Ap6s a conversdo, modelagem e filtragem das bases de dados, a carga dos dados, € a
montagem do Data Warehouse, pode-se concluir que as informacdes que fossem retiradas
através da combinagdo de dimensdes que o cubo de decisdo permite, podem representar um
importante suporte as decisdes a serem tomadas pelos administradores, pois permitem uma
andlise detalhada dos diferentes aspectos existentes no Data Warehouse combinados entre si

de acordo com a necessidade.

A divulgacdo do projeto na Internet mostra-se relevante, pois é capaz de atingir um
publico grande por um custo relativamente baixo, disponibilizando informagdes referentes ao
projeto e seu avanco. A Home Page também possibilita uma certa interagdo entre o Projeto e
as empresas, servindo como canal de comunicagdo a todos os interessados em dar sua

contribuicdo ao projeto, seja com criticas, sugestdes ou comentarios.

Para a demonstragdo do aplicativo serd utilizada uma base de dados local que contém
uma mostra dos dados existentes no DW e também alguns dados fornecidos pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) relativos a situacio sdcio-econdmica, que foram
inseridos para um melhor efeito de comparacéo, quando da andlise do cubo de decisdo. A base

local contém ainda a tabela Cubo de Decisdo, onde é feita a carga dos dados.

Como resultado este trabalho pode-se ainda afirmar que, o modelo ICGIC aplicado
neste trabalho obteve resultados positivos e todas as etapas foram concluidas de acordo com o
cronograma estabelecido. Outro resultado alcangado foi a conversdo da base de dados de
arquivo no formato texto (fornecido pelo IBGE) para o Banco de Dados ORACLE e a
inser¢do dos dados referentes ao ano 2002, 2003, 2004, 2005 e 2006, coletados através das
empresas nas pesquisas de campo. A conversao, filtragem e inser¢do dos dados foram feitas
manualmente, pois ndo foi encontrada uma ferramenta que fizesse essa conversdo de forma
automdtica. A tela de carga de dados utiliza como base a varidvel ano, visto que um aspecto
vital do Data Warehouse é a periodicidade da coleta dos dados. Alguns relatérios foram
implementados, porém estes podem ser modificados de acordo a necessidade do executivo.
Observou-se também, junto a andlise e interpretacdo dos resultados na aplicacdo da pesquisa
de campo, uma tendéncia para o executivo utilizar administracio por tela, ou seja, em uma

Unica tela apresentar todas as informagdes necessdrias para o dia-a-dia do executivo tomador
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de decisdes nas organizagdes. Com isto, neste trabalho um dos principais objetivos foi

disponibilizar as informa¢des mais utilizadas em uma tnica tela.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do

modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Barni (2001), pode ser visto no apéndice 2.

4.3.7 Apresentacdo do modelo ICGIC — com aplicagdo da Tecnologia da Informagéo e
mudancas de paradigma: Uma aplicacdo da Gestdo do Conhecimento no ambiente de

negocios das organizacdes como gestdo de processos.

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve 0 mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integragdo entre inteligéncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementacdo de Branco (2005), utilizou-se, na inteligéncia
competitiva, como um dos objetivos, foi verificar e armazenar o conhecimento das pessoas,
dentro da organizagdo. Hoje a organizagdo € reconhecida como um importante recurso, € as
organizacgdes estdao se preocupando e investindo na gestio desse recurso. O compartilhamento
do conhecimento estd se tornando parte essencial da Gestdo do Conhecimento. Este trabalho
visou apresentar uma aplicacdo em Gestdo do Conhecimento (GC), como inteligéncia
competitiva, utilizando-se conceitos, processos e colaboracdo, apresentando-se como
resultado uma visdo na mudangca de paradigma, bem como estd utilizando-se nas
organizagdes. Esse modelo foi aplicado em um projeto piloto na drea de vendas de uma

grande empresa do setor téxtil da regido do Vale do Itajai-SC.

O modelo resultante dessa pesquisa demonstra através de uma aplicagdo prética,
como implantar Gestdo do Conhecimento a fim de propor formas para identificar processos
criticos de negdcio, adquirir o conhecimento de especialistas, disponibilizando e
disseminando o contetido do conhecimento adquirido como um diferencial competitivo para
as organizacdes. Em relacdo aos conceitos de GC ficou mais pragmaticamente baseado no
capital intelectual, na inteligéncia competitiva, nos valores agregados, nos processos, na
colaboracdo, nos conceito explicito e tacito. Esta delimitacdo de conceitos ndo serd, portanto,
uma das preocupacdes deste trabalho. Entretanto, baseou-se em quatro termos com maior
freqtiéncia: conhecimento, aprendizado, criatividade e inovagdo, pois pareceu-se o mais
apropriado, porque a palavra conhecimento tem um carater mais abrangente e interdisciplinar.

Os termos aprendizado e criatividade, embora bastante populares recentemente, no contexto
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organizacional, t€ém suas raizes muito mais fortemente ancoradas na psicologia. Assim, sdo
utilizados, com mais freqiiéncia, quando faz referéncias as conclusdes destas disciplinas. J4 o
termo inovagdo seria aquele com maior €nfase na teoria organizacional. Desta forma, utilizou-
se, principalmente, quando a discussd@o gira em torno de praticas gerenciais. De qualquer
maneira, pode-se dizer que: paralelamente a evolucao das teorias gerais da administracio e da
producdo, a administracio de Pesquisa, Desenvolvimento & Inovagdo desenvolveram-se

como um campo de estudo especifico dentro das teorias organizacionais.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do

modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Branco (2005), pode ser visto no apéndice 2.

4.3.8 Apresentacdo do modelo ICGIC — com aplicagdo da Tecnologia da Informagéo e
diagnéstico cinesiolégico funcional usando Raciocinio Baseado em Casos como

Inteligéncia Competitiva

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve 0 mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integrag@o entre inteligéncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementag¢do de Dalmarco (2005), utilizou-se, na inteligéncia
competitiva, como um dos objetivos, foi apresentacdo de Sistemas de Informacdo aplicado na
drea de Fisioterapia utilizando RBC. Mais especificamente este trabalho pode disponibilizar
as rotinas de cadastramento de pacientes, agendamento de sessOes, registro de histdrico
patolégico, histérico da lesdo, exames funcionais, testes especiais, sinais e sintomas de
pacientes. Também pode-se apresentar uma  definicio do Diagnéstico Cinesioldgico
Funcional, utilizando Raciocinio Baseado em Casos. Ainda pode-se identificar e armazenar o
conhecimento produzido pelo profissional de Fisioterapia durante o processo de diagndstico
de pacientes. Por fim, pode-se disponibilizar um ambiente informatizado de consulta de casos

via Web para académicos e demais profissionais da area de Fisioterapia.

A Informdtica em Sadde é um campo da ciéncia ligado ao armazenamento,
recuperagdo e uso adequado de informacdes da drea da Satide para a resolucio de problemas e
tomada de decis@o. A crescente demanda de sistemas de informacdo na drea da Saide vem
sendo motivada pelo aumento progressivo de informagdes disponiveis e pela consciéncia de
que gerenciar bases de conhecimento da Satdde por métodos tradicionais baseados em papel,

estd cada vez mais invidvel. A Fisioterapia € uma ciéncia da drea da Saide que possui suas
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acoes fundamentadas em mecanismos terapéuticos proprios, sistematizados pelos estudos de
diversos campos da ciéncia, relacionados com o corpo humano. Como tal exige que o
profissional esteja habilitado a construir o diagndstico de pacientes a partir de um grande
volume de informagdes, acompanhar o quadro clinico funcional do paciente e fornecer
condi¢des para alta. Este trabalho tem a finalidade de apresentar o desenvolvimento de um
sistema de informagdo na drea da Satide que auxilie a aquisi¢do, o armazenamento, € o uso da
informacdo durante o processo de defini¢do de diagndstico e a constru¢do de um plano de
tratamento, utilizando Raciocinio Baseado em Casos (RBC), como inteligéncia competitiva.
O RBC € uma técnica de Inteligéncia Artificial utilizada para representagdo do conhecimento
e solucdo de problemas adaptando solugdes utilizadas em problemas anteriores semelhantes.
O sistema desenvolvido permitiu o compartilhamento de informagdes para que profissionais
de Fisioterapia mantenham seu conhecimento atualizado, oferecendo facilidade no
gerenciamento de bases de conhecimento e demonstrando aplicacdo pritica de técnicas de

Inteligéncia Artificial como inteligéncia competitiva.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do

modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Dalmarco (2005), pode ser visto no apé€ndice 2.

4.3.9 Apresentacdo do modelo ICGIC — com uso de Gestao do Conhecimento aplicado a

sistemas Help Desk suportados por Raciocinio Baseado em Casos

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve 0 mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integragdo entre inteligé€ncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementacdo de Wilvert (2005), utilizou-se, na inteligéncia
competitiva, como um dos objetivos, foi descrever os elementos principais de um sistema de
apoio a Help Desk, tomando como base solugdes fornecidas através da Gestdo do
Conhecimento, utilizando-se inteligéncia competitiva, mais especificamente o Raciocinio

Baseado em Casos. Utilizou-se o método do vizinho mas préximo (Nearest neighbour).

Este trabalho envolveu um estudo exploratério do tema, baseando-se na literatura
recente e, portanto, 100% dados secunddrios, estes incluem revistas, livros, artigos de revistas,
artigos de jornais, artigos cientificos e periddicos da internet. As aplicacdes de Help Desk que
passaram a utilizar técnicas de RBC apresentam ganhos em todos os sentidos. Este trabalho

contribui na diminui¢@o no tempo total para resolucdo de chamados, mais chamados atendidos
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em menos tempo e menor custo para resolucdo das ocorréncias, j4 que boa parte das
ocorréncias € similar as registradas previamente no sistema, e sdo apresentadas como sugestio
de solugdo para os atendentes. Entre as razdes para o sucesso estd o fato de o RBC ser ideal
para aplicagdes de relativa superficialidade e com grande abrangéncia. O RBC também
disponibiliza uma metodologia para captura de novos problemas/solu¢des de forma simples.
Muitas das bases de casos usadas em aplicacdes Help Desk e de suporte ao cliente sdo

mantidas pelos proprios usudrios finais, sem a necessidade de especialistas de conhecimento.

Atualmente o processo de atendimento inicia-se com uma ligacdo de um cliente que
expdem sua divida ao consultor que lhe atender no momento, se o consultor for o especialista
da drea onde se origina a divida dard continuidade ao atendimento, caso nao seja, este estard
repassando o atendimento a um consultor especialista na drea. Porém, este processo nem
sempre ¢ simples, pois normalmente o consultor sabe que ji respondeu sobre esta mesma
divida a outro cliente, no entanto, muitas vezes o consultor ndo se recorda da solucio
apresentada anteriormente. Diante desta situagdo o cliente sempre terd que aguardar mais pela
solugdo, pois o consultor ird procurar a solugdo e posteriormente ligard ou enviard um e-mail
contendo a resposta ao questionamento. Ocorrem freqiientemente situagdes onde o
especialista (consultor responsavel pelo médulo) esta atendendo um cliente e surge uma nova
divida de um outro cliente. Neste caso o cliente ficard aguardando o atendimento ou um
retorno posteriormente do especialista. Normalmente esta situagdo causa insatisfacdo do
cliente e gera desconforto para o consultor que atendeu a ligacao, por ndo ter uma resposta ou

solugdo para ser apresentada ao cliente.

A figura 4 apresenta o diagrama genérico de atividades do processo de atendimento a

clientes.
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Figura 4 - Diagrama de atividades

O raciocinio Baseado em Casos é proposto como ferramenta de apoio para os
atendentes externalizar e armazenar em local unico e compartilhado com os outros
colaboradores, o conhecimento informal que cada um possui. Este conhecimento informal é
armazenado atualmente em arquivos eletrdnicos nas esta¢des locais de cada um, ficando a
critério do préprio atendente a responsabilidade de disseminar estas informagdes, e atualiza-

las em caso de alteragdo.

Como este ¢ um processo manual e ndo integrado nas rotinas do dia-a-dia, pode
haver falhas na qualidade da informacéo j4 disponivel, por falta de atualizacdo. Além disso,
este conhecimento informal pode estar também armazenado apenas na memoria de cada
colaborador, resolvendo as ocorréncias com base nos casos ji ocorridos anteriormente de
acordo com suas lembrangas. Devido ao nimero de ocorréncias e clientes, a qualidade deste
tipo de atendimento tende a ser baixa, devido a quantidade de informacgdes e detalhes que
precisam ser relembrados para solucionar com qualidade o atendimento. A rapidez na qual a
resposta de uma ocorréncia € dada ao cliente € primordial para manter a confianga no sistema

e a satisfacdo do mesmo.

A aplicagdo do RBC tem foco na rapidez para solucionar um problema e no aumento

da produtividade dos atendentes, que poderdo encontrar rapidamente solugdes para problemas
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corriqueiros, e compartilhar com os outros colaboradores as solu¢des novas e atualizagdes nos
existentes. As aplicagdes de Help Desk que passaram a utilizar técnicas de RBC apresentam
ganhos em todos os sentidos; contribui na diminui¢do no tempo total para resolucdo de
chamados, mais chamados atendidos em menos tempo e menor custo para resolucdo das
ocorréncias, ja que boa parte das ocorréncias € similar as registradas previamente no sistema,

e sdo apresentadas como sugestdo de solug@o para os atendentes.

Entre as razdes para o sucesso estd o fato de o RBC ser ideal para aplicagdes de
relativa superficialidade e com grande abrangéncia. Outra caracteristica importante € o fato do
RBC também disponibilizar uma metodologia para captura de novos problemas/solu¢des de
forma simples. Muitas das bases de casos usadas em aplica¢cdes Help Desk e de suporte ao
cliente sdo mantidas pelos proprios usudrios finais, sem a necessidade de especialistas de
conhecimento. Além disso, com a utilizagdo constante do sistema, é possivel disponibilizar
informacdes estatisticas através de relatérios para evidenciar em qual drea e problema geram
maiores pesquisas, assim podendo identificar dreas e processos a serem reformulados. Outro
beneficio importante, além da rapidez da solugcdo das ocorréncias, é a centralizacdo e a
disseminagdo deste conhecimento comum entre todos os usudrios do Help Desk, ji que
anteriormente cada atendente possuia sua propria forma de armazenar as informagdes usadas

para solugdo das ocorréncias.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo deste trabalho, pode

ser visto em Wilvert (2005).

4.3.10 Apresentagdo do modelo ICGIC — uso de sistemas de informagdo para aprovagido do

limite de crédito financeiro de uma empresa téxtil baseado em rede neural

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve 0 mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integrag@o entre inteligé€ncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementacdo de Souza (2006), utilizou-se, na inteligéncia
competitiva, como um dos objetivos, foi o desenvolvimento de uma aplicacio para andlise do
limite de crédito financeiro dos clientes de uma empresa no setor téxtil. Para esta andlise
utilizou-se uma Rede Neural Artificial feedforward multicamadas com treinamento

backpropagation.
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Como entradas para esta rede foram selecionadas varidveis segundo sua relevancia,
para andlise do limite de crédito financeiro do cliente, tendo como objetivo a classificacdo
desse limite como aprovado ou reprovado. Os resultados obtidos foram satisfatdrios pela
agilidade e seguranca adquiridos na concessao do limite de crédito financeiro dos clientes. Se
fosse executada pelo usudrio responsdvel a aplicagdo para concessdo do limite de crédito
financeiro do cliente da empresa téxtil, sua tarefa seria colher as informacdes financeiras e
analisd-las com base em seu conhecimento. Sua experiéncia foi construida durante anos de
trabalho onde adquiriu conhecimentos que o ajudam, no momento de conceder o crédito para
os clientes. Durante todos os anos anteriores ele aprendeu que existem padrdes que
determinam essa andlise. Por exemplo: percebeu-se que todos os clientes que pedem um
limite de crédito até 10% a mais do seu valor atual, que ndo tem duplicatas vencidas, que ndo
tem juros ndo pagos e o seu atraso médio € de até 5 dias, pode ser um bom cliente. Por outro
lado, aqueles que pedem um limite de crédito maior que 10%, que possuem duplicatas
vencidas, que possuem juros ndo pagos e o atraso médio de pagamento das duplicatas € maior

que 5 dias, pode ser um mau cliente, conforme apresentado no quadro 2.

Quadro 2 — Exemplo de clientes

% a mais do limite | Dupl. vencidas | Juros nio pagos | Atraso médio | % Aprov.
1,0 1,0 1,0 1,0 100,0
0,4 1,0 1,0 0,6 71,0
0,3 0,0 1,0 0,2 34,5
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

Como exemplo, essas serdo as informacdes utilizadas na andlise de crédito do
cliente, onde temos 0,0 até 1,0 para o % a mais que o cliente quer de crédito acima do limite
atual, temos 0,0 ou 1,0 para duplicatas vencidas, sendo 0,0 se tem e 1,0 se ndo tem. O mesmo
se aplica para juros ndo pagos, 0,0 se tem e 1,0 se ndo tem. Para o atraso médio, os valores
também podem variar de 0,0 até 1,0. Esses dados sdo facilmente acessados no banco de dados
da empresa e servem pra treinamento da rede neural. O % Aprovagdo do limite de crédito do
cliente deve ser acrescentado pelo usudrio, que € quem efetivamente sabe diferenciar um bom

ou mau cliente. Para que o % Aprovacdo seja calculado adequadamente, tanto pelo usudrio
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quanto pela maquina, é necessario que se tenham dados histéricos sobre muitos clientes, para

que a rede aprenda a reconhecer quem paga e quem nao paga.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do

modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Souza (2006), pode ser visto no apéndice 2.

4.3.11 Apresentagdo do modelo ICGIC — com uso de sistema de informagcao para logistica de

distribuicdo de mercadorias utilizando a técnica CSP

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve o mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integragéo entre inteligé€ncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementacdo de Kammer (2006), utilizou-se, na inteligéncia
competitiva, como um dos objetivos, foi utilizada a técnica de Constraint Satfaction Problem
(CSP). J& em Sistemas de Informagdo foi para auxiliar na resolucdo de problemas
relacionados a logistica de distribuicdo partilhando mercadorias a serem entregues entre
recursos de transporte disponiveis. Como resultado foi obtida a distribui¢do de mercadorias a
serem entregues entre os recursos de transporte. A técnica de CSP é empregada na resolucdo

de problemas ligados a logistica de distribuicao.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do

modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Kammer (2006), pode ser visto no apéndice 2.

4.3.12 Apresentagdo do modelo ICGIC — uso de Sistemas de Informacao para Selecdo de

Pessoal com base na Cognicao

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve 0 mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integragdo entre inteligé€ncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementagdo de Schimitt (2005) e Miranda (1997), utilizou-se,
na inteligéncia competitiva, como um dos objetivos, foi baseado na cogni¢do manter o
cadastro de curriculos de candidatos, permitindo que esses respondam a um questionario que
evidencie suas aptiddes dominantes e possibilitar ao empregador consultar, via relatério, o0s
candidatos que demonstrarem as aptiddes necessdrias para o bom desempenho de uma

determinada funcdo. Neste trabalho sdo apresentados os aspectos da implementacdo da
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ferramenta para recrutamento web. Descricdo das técnicas e ferramentas utilizadas,

operacionalidade do sistema e resultados alcancados.

As habilidades técnicas, por si s6, ja ndo sdo mais suficientes no mercado de trabalho
atual. O empregador tem procurado um diferencial, uma habilidade natural que destaque o
candidato em meio a uma multiddo que busca empregos todos os dias. Cada vez mais 0s
profissionais s@o cobrados por questdes de lideranga, trabalho em equipe, criatividade e tantas
outras qualidades que possibilitam a um funcionério desempenhar determinada fun¢do com
exceléncia. Diante dessa nova realidade, coube aos departamentos responsdveis pelo
recrutamento das organizacdes se adequarem, tentando buscar essas aptiddes nos candidatos
antes mesmo de serem marcadas as entrevistas junto ao setor solicitante. A falta de
caracteristicas necessdrias para o bom desempenho da fungfo, nas contratacdes na drea de
informdtica, foi o que motivou o estudo da cogni¢do como meio de amenizar essa caréncia na

area de recrutamento e selecdo.

O modelo proposto une conceitos de sistemas de informagdo, cogni¢do, percepgao,
recrutamento e selecdo e recursos humanos. Com a unifio desses conceitos espera-se trazer
para as organizacdes, profissionais com caracteristicas especificas e adequadas ao cargo, com

isso, as empresas poderdo ter um importante diferencial competitivo.

Com relagéo na utilizacdo da Cognicdo, neste trabalho, foi mostrada a intencdo de
implementar um sistema para auxiliar no Recrutamento e Selecdo dos candidatos utilizando a
Cognicdo, uma ciéncia que procura evidenciar aptiddes dominantes nos candidatos ji no
momento do cadastro de seus dados pessoais, através da aplicacdo de um questiondrio
especifico. O estudo dessa técnica foi impulsionado pela necessidade encontrada dentro do
setor de informética, onde as pessoas vem sendo contratadas sem as caracteristicas necessarias

para o bom desempenho da fungio.

O resultado disso tem sido uma baixa produtividade e principalmente uma queda
continua na qualidade dos produtos e servigos. Diante dessa situacdo desconfortavel tanto
para empregadores como para empregados, levantou-se a questdo de que as empresas nao
estavam aplicando as técnicas adequadas durante o recrutamento. A ciéncia da cognicdo foi
entdo utilizada como uma perspectiva certa de resposta ao questionamento anteriormente
proposto. Ao final deste trabalho percebe-se que o conhecimento sobre as fungdes cognitivas,
percep¢do, raciocinio, solucdo de problemas e memoria ainda sdo bastante limitados em
funcdo do grau de conhecimento que se tem até o momento, sobre o cérebro e seus

mecanismos. A ciéncia continua buscando respostas no cérebro e na mente, tentando
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determinar os porqués das escolhas do ser humano. O estudo da ciéncia cognitiva deixou
evidéncias claras do quanto essa ciéncia ainda ird evoluir, trazendo assim muitos beneficios

dentro da drea de gestdo de pessoal, no futuro.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do

modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Schimitt (2005), pode ser visto no apéndice 2.

4.3.13 Apresentacdo do modelo ICGIC — com aplicagdo da Tecnologia da Informacao e
Comunicag¢do na Gestao do Conhecimento como melhora na gestio da cadeia de

suprimentos com auxilio do Radio Frequency Identification (RFID)

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve o mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integragdo entre inteligé€ncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementacdo de Taufenbach (2004) e Zeindin (2005), utilizou-
se, na inteligéncia competitiva, como um dos objetivos, foi apresentar uma das mais recentes
tecnologias da informacdo e comunicacdo, s@o as etiquetas eletronicas. Expdem o
funcionamento deste meio de transmissdao de dados e tem uma abordagem em diferentes
aspectos, permitindo-se avaliar o tema e ratificar sua necessidade e importancia. Uma das
mais recentes tecnologias, onde as possibilidades de utilizagdo se ampliam, proporcionando

para o cidaddao comodidade, e para as empresas um importante diferencial competitivo.

A gestdo da cadeia de suprimentos tem sido a dor de cabeca das grandes
organizagdes na atualidade. Pesquisas indicam que as empresas que tem um programa de
gestdo do conhecimento em vigor: 78% disseram que os niveis de satisfacdo do consumidor
melhoraram e 59% levou a inovacdo nos servigos ou produtos. Contudo, cabe ressaltar que
somente 35% afirmaram que a gestdo do conhecimento diminuiu 38% os custos de vendas e
apenas 30% que ajudou a empresa a reduzir o tempo de lancamento do produto. Além disso,
60% das empresas com programas em andamento disseram perceber reflexos favordveis,
porém intangiveis, em seu valor de mercado. Portanto, os programas de gestdo do
conhecimento efetivamente agregam valor financeiro as empresas que os adotam. Mas para
isso € necessdria a integracdo da cadeia de suprimentos, que por falta de padronizacdes nos
codigos, descrigdes, especificacdes de produtos ndo permite a integracdo de fornecedores,

distribuidores e redes de supermercados. Esta integracdo induz a necessidade na buscar por
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padrdes e pesquisas voltadas a este setor com a determinagdo de padrdes e uso de programa

de Identificagdo por Radio freqiiéncia (RFID).

Alguns autores firmam que a adocdo da tecnologia RFID e o padrao EPC, permitirdo
ndo sO a integracdo da cadeia de suprimentos, mas diversos beneficios como, ganho de
produtividade pelos fornecedores, efici€éncia no processo de armazenagem e estocagem de
produtos, principalmente os pereciveis, nos distribuidores. A reducdo de grandes filas nos
caixas de supermercado e ainda a integra¢do do estoque fisico da gondola e o estoque do
depésito da loja, permitird a geracdo de informacdes rdpidas e qualidade na prestagdo de

Servigos.

Este trabalho apresenta uma o uso de programas de gestdo de conhecimento e que
permite a implantacdo de programa de identificagdo por radiofreqiiéncia como uma
ferramenta de suporte a gestdo da cadeia de suprimentos. A utilizacdo do sistema RFID pode
ser muito ampla, tende a atender anseios de diversas formas, o uso versatil pode de adaptar a
diversas necessidades, e atender conforme a adaptagdo, a vdrias circunstincias. Entre suas
mais variadas aplicacdes estdo: Seguranga: Localizacdo, Controle de acesso, registro de
pessoas e veiculos, Prote¢do contra roubo de objetos, controle e pagamento no comércio;
citado pelo Journal RFID — Jornal do RFID, Leitores instalados em entradas de edificios,
escadas ou outros pontos de acesso permitem a identificagdo automética de pessoas, (desde
que detentoras do seu cartdo de acesso munido de um Tag credencial) em momentos de
evacuagdes, tendo sua localizacdo assegurada nos pontos de reagrupamento; Industria:
Controle de produtividade, Identificacdo de animais, Controle de inventdrios, containeres,
permitindo que através de um sistema central se reporte a um sistema central indicando sua
posicdo em um ambiente; em fase de experimentacdo a utilizacdo de tags em paletes
permitird a identificacio desde o final da linha de produgdo, controlando o depédsito, o
recebimento e a armazenagem, chegando até o centro de distribui¢cdo tendo todo este processo
monitoramento eletronico; Localizacdo: de objetos, pessoas dentro de uma area especifica,
seja dentro de um edificio, empresas, hospitais, hotéis ou industria; crescentes investimentos
sdo feitos em experiéncias para acompanhamento de bagagens. As tags aderidas a bagagem
dos passageiros permitirdo seu monitoramento durante todo o percurso da viagem evitando

seu extravio.

A utilizacdo e viabilidade econdmica tem forte pressdo das grandes redes
supermercadistas entre as quais a norte-americana Wal-Mart e a britanica Tesco, “agitaram” o

mercado e a massificac@o de sua utilizacio parece ser mais eminente. Conforme pesquisa feita
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pela ECR Brasil (2004) em parceria com a IBM nomeada de “Etiqueta inteligente no Brasil”
que reuniu 47 empresas potencialmente usudrias desta nova tecnologia, mostrou-se que em
média, 70% das companhias (89% entre os varejistas, 65% entre as industrias) devem investir
em etiquetas inteligentes a partir de 2006. O grupo de empresas distribuidoras participantes da
enquéte, essencialmente formado por transportadoras, estima comegar a utilizar a etiqueta em

larga escala no prazo de um a dois anos.

Portanto, tais proje¢des coincidem com a tendéncia mundial, ou seja, ¢ também a
partir do préximo ano que além das grandes empresas Wal-Mart e Tesco, Gillete e Procter &
Gamble prevéem a ado¢do das etiquetas utilizando-as em paletes, caixas de embarque e
produtos. Por se tratar de uma tecnologia nova ainda enfrenta desafios e mudangas. Sua
utilizacdo por atender a varios segmentos do mercado exige uma real comprovagdo da sua

operacionalidade, nos quadros 3 e 4 sdo apresentados alguns aspectos a serem considerados.

Aspectos Positivos

Eficiéncia A auséncia de atrito em uma operagdo com RFID em comparagao com a solugao de
codigos de barras, que necessita de equipamentos e pessoas para a leitura dos SKUs, é
o grande ganho de eficiéncia da solu¢do RFID.

Pelo fato de prover uma identificacdo de objeto proxima da perfeicdo, sistemas
baseados em cédigos de barras podem ser extremamente acurados. Mas eles possuem
Acuracidade um ponto fraco porque dependem de um operador para desempenhar a leitura. A
RFID tem a habilidade de fornecer um mecanismo de rastreamento que nao depende
do ser humano. As transagdes podem ser automaticamente gravadas, com um produto
em movimento, dentro do centro de distribuigdo.

A rede EPC (Eletronic Product Code) oferece um verdadeiro potencial de extensdo e
Visibilidade otimizagdo da visibilidade do produto, além das quatro paredes de um centro de
Distribuicdo. Enquanto o tradicional EDI prové um mecanismo para compartilhar a
informacao entre seus parceiros, a RFID e a rede EPC podem fornecer a base de uma
firme colaboragdo e uma étima visibilidade através da cadeia de abastecimento.
Assim como RFID pode rastrear o movimento de um objeto individual, ele pode ser
Seguranga usado também de um modo similar para ajudar na redugdo de roubos durante o
manuseio destes produtos dentro da cadeia de abastecimento, por meio do emprego
de portais RFID dedicados, similares a paginas de internet, entre os participantes da
cadeia de abastecimento. Podem ser detectados movimentos ndo autorizados dentro
da cadeia e, portanto prevenir-se ou até barrar o roubo de uma carga ou produto.

Quadro 3 — Aspectos positivos do RFID
Fonte: LOG&MAM (2004, p. 46)

Desafios do RFID

Os leitores de RFID podem falhar na leitura das etiquetas por varios motivos.
Desempenho Distancia e orientac@o das etiquetas em relagdo ao leitor podem impedir o sucesso da
leitura da etiqueta. Certos materiais, como metais ou liquidos, podem distorcer ou
absorver o sinal da etiqueta RFID. Embalagens e o préprio ambiente que o circunda,
assim como o préprio produto manuseado, podem afetar o sucesso da leitura. Ondas
eletromagnéticas, ruidos de fundo gerado por outros equipamentos podem também
apresentar problemas na leitura das etiquetas. Até mesmo a velocidade com que as
etiquetas se movimentam através dos leitores pode prejudicar o sucesso da leitura.
Os planos das primeiras empresas que estdo adotando a solu¢do RFID sdo de
trabalhar com etiquetas mais baratas. Etiquetas passivas custam atualmente na faixa
de US$ 0,20 a US$ 10,00 por etiquetas, dependendo do tipo da quantidade desejada
Custo (nos Estados Unidos). O Auto-ID Center prevé que uma etiqueta custard US$ 0,05
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nos préximos anos. Este € um custo aceitdvel e justo a ser praticado na cadeia de
abastecimento. Recentes avangos na fabricagéo das etiquetas prometem tornar esta
meta realidade. A Wal Mart e o Departamento de Defesa dos Estados Unidos tendem
a forcar a disseminacdo do uso desta tecnologia, aumentando assim o interesse pela
fabricacdo de chips de RFID. Conseqiientemente o custo das etiquetas caird nos
proximos anos.

Uma vez que a RFID pode ser utilizada no lugar dos cédigos de barras, muitas
Redesenho do processo potenciais eficiéncias e acuracidade sé serdo obtidas se usarmos essa tecnologia de
modo diferente do sistema de barras, ou seja a RFID torna os processos internos de
centros de distribui¢do um fluxo continuo, sem atrito, e isso exige mudanca nos
processos operacionais, de forma que possamos obter os ganhos esperados com essa
tecnologia.

A RFID nao ¢ uma tecnologia “plug-and-play”. Exige consideravel planejamento,
Integragdo engenharia e afinacdo para fazé-la funcionar no ambiente de produgdo. Considerando
o atual estdgio da solugdo RFID e sua pouca utilizagdo nos dias de hoje, sdo escassos
os recursos humanos disponiveis para abracar essa tecnologia nas empresas. Isso
significa que muitas empresas terdo de contratar integradores terceirizados para
assisti-las.

Quadro 4 — Desafios do RFID
Fonte: LOG&MAM (2004, p. 47)

Segundo Automagdo (2003) o funcionamento do sistema permite aos produtos
interagir com fabricantes, logistas e consumidores. A tecnologia apresenta um sistema
automatizado que revolucionard os conceitos de fabricacdo, controle, logistica, compra e
venda de produtos. Para exemplificar, a seguir passo a passo o funcionamento em uma fabrica
de refrigerantes, conforme apresentado na figura 5, a fabrica adiciona a cada uma de suas
latas, na linha de producio, uma identificacio por radiofreqii€éncia. A identificacdo contém o
Numero Global do item Comercial (GTIN) e informagdes para rastreabilidade, como o

namero do lote, numero de série, data de validade, etc.

Essas informagdes sdo armazenadas num chip com uma pequena antena de rddio; A
identificacdo permite que cada lata seja contada e armazenada de forma completamente
automadtica. As latas sdo guardadas em caixas, também identificadas, que por sua vez sdo
empilhadas em paletes controlados pelo mesmo sistema. Assim que os paletes passam pela
porta da area de fabricag@o, um leitor de radiofreqiiéncia localizado acima do portdo do setor
de embarque de mercadorias alcancga as identificagdes das latas por meio de ondas de radio,
energizando-as. As identifica¢des “ligadas” enviam um sinal para o computador, que registra
os dados de cada lata que estd saindo do estoque da fabrica. Os paletes sdo entdo carregados
nos caminhdes e enviados para os centros de distribui¢do. Assim que chegam ao destino, um
leitor de radiofreqii€ncia posicionado na entrada do setor de desembarque de mercadorias
identifica os produtos, sem a necessidade de abrir as caixas ou verificar seu interior. As caixas
sdo automaticamente separadas e transportadas para caminhdes que as levardo até o destino

especificado no sistema.
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Ao chegar no seu destino, como por exemplo os supermercados, 0 mesmo possui um
leitor de radiofreqiiéncia, as caixas sdo contabilizadas e o registro de estoque é analisado
automaticamente, de maneira segura, sem erros € custos adicionais. As gdndolas do
supermercado estdo preparadas para interagir com o sistema. E identificado nas latas que
ficarfo expostas ao consumidor, e controlardo a saida da mercadoria, informando ao estoque a
necessidade de reposi¢do. Assim, o estoque poderd ter a no¢ao exata da necessidade de abrir
uma nova solicitagdo de compras, e o supermercado ndo precisard manter um estoque de
seguranga; O consumidor ndo precisard perder tempo em filas. Passard pela porta do
supermercado, e um leitor registrard a compra sem necessidade de abrir os pacotes. A
cobranca serd feita automaticamente no cartdo de crédito do consumidor, que ja possui um

registro no supermercado.

J4 em casa, a geladeira registra as compras que sdo armazenadas em seu interior,
atualiza os dados e a quantidade de produtos, programando a proxima compra de refrigerantes
quando o estoque atingir o limite estipulado pelo proprietario. A reciclagem das latas também
¢ feita utilizando a identificacdo. O leitor de radiofreqiiéncia verifica o tipo de produto e
separa por categorias, eliminando o sistema manual e agilizando o processo. As latas podem
entdo ser encaminhadas para a fdbrica para reaproveitamento. A cobranga serd feita
automaticamente no cartdo de crédito do consumidor, que ja possui um registro no
supermercado. Ainda de casa, a geladeira registra as compras que sdo armazenadas em seu
interior, atualiza os dados e a quantidade de produtos, programando a préxima compra de
refrigerantes quando o estoque atingir o limite estipulado pelo proprietdrio. A reciclagem das
latas também ¢€ feita utilizando a identificagdo. O leitor de radiofreqii€ncia verifica o tipo de
produto e separa por categorias, eliminando o sistema manual e agilizando o processo. As

latas podem entdo ser encaminhadas para a fabrica para reaproveitamento.
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Figura 5 - Logistica do RFID
Fonte: Automagdo — EAN BRASIL (2004)

A tecnologia RFID tem limitadores de aplicacdo. O custo das etiquetas e
equipamentos ainda é o fator que impede a para adocdo da tecnologia. A medida que a
tecnologia se solidifique no mercado, os custos de etiquetas, equipamentos tendem a ter uma
brusca reducdo, a especializacdo dos profissionais na drea, serd o terceiro fator de influencia

na alteracao deste cendrio.

Segundo EAN Brasil (2004), na primeira fase do processo de implantacdo do EPC no
varejo, a grande tendéncia € de privilegiar a aplicacdo em logistica, com identificacdo de
caixas e paletes, visando agilizar os processos internos e de retaguarda focando fornecedores e

distribuidores.

Os produtos finais ainda ndo sdo prioridades da grande maioria, por envolver a
mudanca de processos e sistemas de maior complexidade do que o exigido nas operacdes com

caixas e paletes, mas naturalmente existirdo categorias de produtos que poderdo colher
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beneficios mais imediatos. Num primeiro momento, isto exigird a aquisicdo de novos
equipamentos, como os leitores, e aplicagdo das tags nos produtos, caixas ou paletes. Na
segunda etapa, para que seja possivel a rastreabilidade total, serd necessario um upgrade na
infra-estrutura da tecnologia da informac¢do implantando todo o processo na cadeia de

suprimentos incluindo as redes de supermercados.

A etiqueta eletrdnica é uma realidade e ja em uso, embora ainda timidamente no
mercado. Suas aplicacdes muito vastas terdo multiplas empregabilidades. Num mundo
globalizado, altamente competitivo e exigente, esta ferramenta tecnoldgica se faz necessdria
dando velocidade e confianca aos monitoramentos, (sua principal utilizacdo) alterando,
embora inicialmente somente nas grandes empresas, o atual processo produtivo. Seu emprego
significa um avanco na gestdo das empresas, e ainda para os “pioneiros” significard também

um diferencial competitivo aliando além de velocidade, confiabilidade as informacdes.

Toda mudanga dessa magnitude traz em seu cerne mudangas fisicas, mas também
conceituais que devem ser conduzidas paulatinamente de tal maneira que possam ser
“absorvidas” pela sociedade. A leitura eletrébnica de produtos contidos num carrinho de
supermercado, a identificacio de um animal de estimagdo ou ainda, um simples controle de
acesso tendem a mudar nosso dia a dia e por que ndo dizer da possibilidade de nos
proporcionar melhor qualidade de vida. Nao hd como negar que dentro do atual contexto em
que vivemos, muito de positivo deve agregar ao nosso modo de vida ou ao modo operacional
e funcional das empresas. Deve-se também considerar o aspecto seguranga sendo contraposto
ao aspecto de privacidade onde a aplicacdo com o pressuposto de aferir “controle”, lhe
imputard o adjetivo de “espid”. Porém a sociedade a exemplo de outras tecnologias ora
existentes e que cuja controvérsia também se fez presente quando da implanta¢@o, com a forga

do livre arbitrio sabera se sobrepor e avaliar.

Salientando-se, que por se tratar de uma nova tecnologia, emergente, cujo papel
principal é o gerenciamento de dados em tempo real e que tem em muitas situacdes sua
aplicabilidade em projetos personalizados, muitas organizacdes ou departamentos de TI
devem testar de maneira exaustiva seus projetos afim de minimizar “falhas” e conduzir ao
mercado confiabilidade. Notadamente como se percebeu durante o trabalho, o alvo principal
da Smart tag € a substituicdo do cédigo de barras, ou seja, embora em varias circunstancias ja
esteja sendo usada muito ainda se tem a fazer com o intuito de aprimorar o sistema, e torna-lo
um diferencial competitivo para as empresas. Dentro de uma perspectiva de constantes

mudangas tecnoldgicas o assunto abordado deve ser continuamente aprofundado, estudado
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com intuito investigativo, aprofundando o conhecimento afim de atender os anseios da
sociedade. Conclui-se, com esta tecnologia de RFID pode nos dar uma vis@o de confiabilidade
e seguranca (0 que antes custava muito a ser feito hoje pode ser realizado em poucos
instantes) e parece ter a certeza do quanto ainda pode-se proporcionar, nas caracteristicas
funcionais, nas facilidades e nas comodidades, fazendo com isso, no dia a dia ser melhor. Por
se tratar de algo bastante recente percebeu-se dificuldades em levantar informacoes
pertinentes no cendrio nacional, porém ja nota-se grande interesse e mobilizacdo por parte das

organizagdes, o uso desta tecnologia como inteligéncia competitiva.

Mais detalhes deste trabalho sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo

podem ser vistos em Taufenbach (2004) e Zeindin (2005).

4.3.14 Apresentagdao do modelo ICGIC — Utilizag¢do da Tecnologia da Informacdo para a

Gestdo do Conhecimento, Informacdo, Capital Intelectual e Contetido

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve 0 mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na definicio dos componentes
do modelo ICGIC, como integrag@o entre inteligéncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementacdo de Otto (2005), utilizou-se, na inteligéncia
competitiva, como um dos objetivos, foi descrever o funcionamento de um sistema de
gerenciamento de informagdes, conhecimentos e conteidos técnicos com a finalidade de
auxiliar a organizar e dissemind-los para resultar na melhoria da realizagdo dos processos de
negocio dos individuos de uma organizacdo. Este sistema foi aplicado como projeto piloto nos
setores de desenvolvimento e atendimento a clientes de uma empresa de desenvolvimento de

software.

Obteve-se como resultado agilidade e eficdcia na execucdo dos processos de negdcio
da empresa que estdo relacionados a busca de conhecimentos, esclarecimento de dividas dos
funciondrios, melhorias no controle do repasse dos conhecimentos pelos funciondrios,
controle dos conhecimentos assimilados e melhor capacitacdo dos funciondrios para atender

as exigéncias do mercado.

Com este trabalho atendeu-se as exigéncias dos setores da empresa em que foi
utilizado em relacdo ao gerenciamento e elevacdo do capital intelectual, trazendo vantagens

competitivas para a empresa.
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De acordo com Turban, Rainer e Potter (2003), a Gestao de Conteido, parte
integrante da Gestdo do Conhecimento, pode ser respaldada por elementos da TI como por
exemplo: Data Warehouses, Data Marts, bancos de dados, Data Mining, Raciocinio Baseado
em Casos (RBC), computag@o neural e outros, como uma das inteligéncias competitivas das
organizagdes. J4 como ferramentas de pesquisa de informacdo e conhecimento podem ser
utilizadas intranets, gerenciadores de documentos, sistemas de busca baseados na internet,
sistemas de help desk e agentes inteligentes. A Gestdo de Contetido para Sordi (2003) pode
ser gerenciada por softwares denominados de Content Management Systems (CMS) que sdo
utilizados para armazenar diversos tipos de midia como arquivos, programas, apresentacoes

power point, sons, videos e imagens.

Para Sordi (2003) apresenta o CMS como facilitador para armazenamento, busca e
recuperagdo destas midias para possibilitar inserir e recuperar os elementos inseridos na base
de conteido deste sistema. Ja segundo Baldan, Valle e Cavalcanti (2002) a Gestdo de
Conteddo pode ser auxiliada com a utilizacdo da tecnologia de Gerenciamento Eletronico de
Documentos (GED). Esta tecnologia possibilita o gerenciamento e visualizacdo de
documentos ou objetos como podem ser denominados. S@o aceitos varios formatos de midia
digital como voz, texto, imagem, animacdes e informagdes inteligentes, podendo estar prontos
ou em fase de criagdo. Segundo Baldan, Valle e Cavalcanti (2002), o gerenciamento destas
midias oferece vantagens para organizacdes. Entre elas destaca-se o acesso imediato
multiusudrio a qualquer objeto presente no sistema, respostas rapidas para atendimento a
clientes ou realizagdo de processos, velocidade e precisdo na localizacdo dos objetos. Para
Terra e Gordon (2003), as organizacdes podem fazer uso da internet para gerenciar e
disponibilizar informagdes e conhecimentos. Uma opc¢ao € a criacdo de um portal corporativo

abrangendo os processos de negécio envolvendo todos os parceiros de negocio.

De acordo com Zabot e Silva (2002), a TI é necessaria para o processo de mudanga
das organizacdes e adaptacdo ao mercado competitivo e globalizado. A TI estd oferecendo SI
gerenciais capazes de melhorar o desempenho da organizacdo de forma continua e ajustada
aos seus processos de negdcio. Conforme Sordi (2003), a TI pode auxiliar na identificagdo da
necessidade de informagdo e conhecimento dos funcionarios, clientes e parceiros ao mapear e
analisar os conhecimentos que estes individuos buscam e precisam. Para a disponibilizacio de
informagdes e conhecimento Sordi (2003) afirma que podem ser utilizados portais, Intranets,

bases de dados, softwares voltados para a GED, softwares de automatiza¢do de fluxos de
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trabalho (workflow), sistemas de correio eletronico e sistemas de gerenciamento de trabalho

em grupo. Nas citagdes abaixo, vé-se a defini¢do de Intranet e Workflow.

Davenport e Prusak (1998) afirmam que a organizacio voltada para a utilizagdo da
Gestdo de Conteddo necessita avaliar os aspectos do seu ambiente organizacional para
verificar qual ambiente de informagdes e conhecimento deseja disponibilizar aos seus
funciondrios e parceiros de negdcio e assim determinar o sistema de conhecimento que

melhor se adapta.

Como inteligéncia competitiva a empresa pode-se utilizar das bases de conhecimento
para auxiliar as pessoas na tomada de decis@o e recuperacdo de informagdes passadas. A
empresa o qual foi aplicado este trabalho, agora possuia uma base de conhecimento publica
para seus funciondrios onde estdo armazenados arquivos que auxiliam a resolucdo de
problemas e a resposta para ddvidas de funcionarios. Esta base é acessivel utilizando um
computador conectado na rede privada da empresa. Para um arquivo ser disponibilizado para
outros usudrios ou clientes, no passado, era necessdrio envia-lo por e-mail ou transferi-lo para
o File Transfer Protocol (FTP) da empresa. Esta base de conhecimento é acessada por um
login e senha do servidor da base de conhecimento. Cada funciondrio possui um login
proprio. Apenas alguns funciondrios possuiam permissdo de armazenamento e alteracdo dos
documentos e manuais, o que obrigava aos funciondrios que necessitavam armazenar
conhecimentos enviar os documentos por e-mail solicitando seu armazenamento. A base de
conhecimento da empresa estd organizada em forma de diretdrios que armazenavam arquivos.
Cada diretdrio especificava uma funcionalidade ou 4drea de conhecimento para simples

identificacdo do seu conteudo.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do

modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Otto (2005), pode ser visto no apéndice 2.

4.3.15 Apresentagdao do modelo ICGIC — Utilizag¢do da Tecnologia da Informacdo para a
Gestao do Conhecimento baseado em Data Warehouse e OLAP aplicado nas

organizacoes

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve o mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integrag@o entre inteligéncia competitiva e sistemas de informacao,

apresenta-se o resultado da implementacio de Heil (2006), utilizou-se, na inteligéncia
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competitiva, como um dos objetivos, foi a partir do uso de Data Warehouse — cubo de decisio
/ OLAP para auxiliar o executivo na tomada de decisdo. Também baseou-se para o

desenvolvimento as técnicas e filosofia de Data Warehouse, conforme Inmon (1997).

Foram feitas quatro abordagens. Na primeira apresenta-se a disciplina de
Gestdo do Conhecimento, onde se encontra defini¢des, o papel da TI, sucessos e
possiveis falhas na implantagdo de projetos da Gestdo do Conhecimento. A segunda
abordagem é o Data Warehouse (DW), um banco de dados especifico para propdsitos
gerenciais, que ¢é independente dos bancos de dados operacionais. A terceira
abordagem € a ferramenta On-Line Analytical Processing (OLAP) e € utilizada para se
realizar andlises sofisticadas na empresa e proporcionar as condi¢cdes de andlise de
dados on-line necessdrias para responder as possiveis torrentes de perguntas dos
analistas, gerentes e executivos. Na dltima abordagem ¢ feito um estudo de caso com
uma empresa quimica da regido de Santa Catarina, demonstrando os resultados obtidos

através da implantacdo de uma ferramenta OLAP.

O resultado alcangado culminou com a implantacdo de uma ferramenta OLAP para
melhorar a compreensio e gerenciamento de vendas da empresa. Estd incluida também, um
comparativo das ferramentas OLAP analisadas, baseado nas premissas que a propria empresa
impds. Além disto, é demonstrado algumas caracteristicas da ferramenta escolhida, bem como
o cubo de vendas gerado pela mesma. A empresa que foi aplicado este trabalho é do ramo
quimico, com um faturamento de aproximadamente R$ 92 milhdes anuais. Atua no mercado
desde 1959. Sua manufatura estd direcionada aos setores: metaldrgico, higiene e limpeza,
papelaria, cerdmico, alimenticio e principalmente o setor téxtil, que representa quase 70% do

seu faturamento.

O mundo dos negdcios estd crescendo a passos largos, as vezes exponencialmente.
Em conseqiiéncia disso, os executivos desta empresa, que trabalham com conhecimento,
enfrentam muitos desafios. Os clientes esperam que o servico seja excelente, os negdcios
terceirizam fungdes secunddrias e o mercado exige um grande desempenho. Resumindo,
espera-se que as pessoas que trabalham com conhecimento facam muito com poucos recursos.
As ferramentas que essas pessoas usam para andlise sdo criticas e devem ser flexiveis e

adaptaveis em um clima de constantes mudancas nos negdocios.

Apesar da empresa possuir vdrias ferramentas para auxiliar na tomada de decisdo e
andlise de vendas, a mesma sente necessidade de uma ferramenta que consiga dar maior

flexibilidade e rapidez atendendo as diversas necessidades da comunidade de inteligéncia de
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negécios da empresa. Sendo assim, a OLAP é a tecnologia mais adequada. A OLAP
possibilita aos usudrios estudar os dados de maneira multidimensional, de modo que os
mesmos possam ‘“perfurar” os dados até os seus detalhes (funcdo comumente chamada de
“drill-down”), ou ainda ver por¢des sumarizadas desses dados (funcdo slice-and-dice), do
ponto de vista que desejarem, enquanto “perseguem’ as respostas que procuram. Assim essa
funcdo permite que o usudrio veja os dados de vdrias e diferentes perspectivas, € a numerosos

niveis de detalhe ou agregacio.

A empresa estudada elaborou algumas premissas que serdo levadas em consideragdo
para a selecdo das ferramentas candidatas a serem comparadas. As premissas para a selecio
das ferramentas foram: flexibilidade e rapidez; interface amigdvel; a ndo utilizagdo de um
Data Warehose; a nao utilizacdo de um servidor OLAP; o valor do investimento, ndo pode
passar de U$ 300,00 por usudrio; possibilitar a compra de apenas uma licenga; a implantacao
deve iniciar no maximo apds 30 dias da aquisi¢do da ferramenta; o retorno de investimento
deve ser imediato; possibilitar a leitura do cubo on-line e off-line; possibilitar a extracdo de
dados de diversas fontes de dados; possibilita a criacio de cdlculos, médias, somas
cumulativas, comparagdes entre periodos, cilculos estatisticos e financeiros; possibilitar a
exportagdo das informagdes do cubo para Word, Excel e Internet (HTML); ser uma

ferramenta aprovada, reconhecida e utilizada no mercado.

Atualmente sdo cerca de 60 usudrios conectados simultaneamente acessando e
gerando informacdes. Para gerar o cubo, serd necessdrio ler a tabela de itens faturados,
fazendo varios joins com outras tabelas, a fim de conseguir disponibilizar todas as dimensdes
e fatos necessdrios para gerar o cubo. Na tabela de itens faturados, serdo lidas informacdes de
junho/2003 até a presente data, totalizando cerca de 500.000 registros que serdo armazenados

no cubo de forma multidimensional.

Para escolher as ferramentas candidatas, foram levadas em consideracio as premissas
impostas pela propria empresa. Dentro desde cendrio, foram selecionadas para comparagao,
trés ferramentas: Contour OlapBrowser, da empresa Contour Components; Radar, da empresa

Radar Software; e Pivot Cube, da empresa Pivot Cube.

As trés ferramentas trabalham com o conceito Desktop OLAP, ou seja, para a
geracdo do arquivo que conterd os dados multidimensionais (cubo), é levado em conta o
processador da maquina e a memodria RAM. Sendo assim, quanto maior for o processamento
local da mdquina, mais rapidamente o cubo serd gerado. Além disso, as ferramentas

candidatas, trabalham sem a utilizacdo do Data Warehouse, ou seja, as informagdes
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transacionais (OLTP) sdo transformadas automaticamente em informac¢des multidimensionais

(OLAP).

Foram realizando em um dia de faturamento normal, com vdrias transacdes
ocorrendo simultaneamente. Com o comparativo, pode-se concluir que o Contour
OlapBrowser da Contour Components € o que mais rapidamente conseguiu gerar o cubo.
Além disso, foi o que mais conseguiu compacti-lo. E um visualizador completo, com
gréficos, possibilidade de criar vérias visualizacdes (fatias), salva-las e se preciso for, envid-
las via e-mail para qualquer usudrio que tenha o OlapBrowser instalado em seu computador.
As fatias sdo instantaneamente executadas, filtros também sdo aplicados com uma velocidade
incrivel. Sendo assim, a ferramenta OlapBrowser foi a escolhida para auxiliar na andlise

estratégica de vendas da empresa.

A estrutura do cubo da ferramenta OlapBrowser, dividiu-se em quadro camadas. A
primeira se refere ao metadados de aplicacdo, ou seja, as visualizagcdes que podem ser
gravadas dentro do préprio cubo. A segunda camada contém algoritmos de campos
calculados, ou seja, todo tipo de férmula € inserida nesta camada. A terceira, se refere a

definicio da base multidimensional, é ela que dard suporte aos campos calculados e

(¢S

definicdoes de relatérios. A dltima camada sio os dados multidimensionais, na qual

responsdvel pela estrutura das dimensdes independentes.

Foram levantadas através de vérias reunides com o departamento de vendas da
empresa, as dimensdes e fatos que serdo utilizados no cubo de vendas. Com as reunides,
definiu-se que o cubo deverd conter as informacdes de faturamento de todos os
estabelecimentos da empresa, desde junho de 2003 e que somente serdo selecionadas notas
fiscais de vendas normais. Apds esse levantamento, iniciou-se a elaboragdo do Structure
Query Language (SQL) para ser alimentado na ferramenta OlapBrowser. As dimensdes base
e fatos base utilizados na ferramenta, foram oriundas do préprio banco de dados existente na
empresa. Ja as dimensoes algoritmo e fatos algoritmo sado criados e calculados depois do cubo
gerado. Do mesmo modo, funciona o fato por férmula, onde sdo feitos possiveis célculos que
o banco de dados ndo conseguiu fazer, ou que sdo necessarios por eventuais necessidades de

agregacao.

Para a visualizagdo final do cubo, pode-se simplificar as dimensdes (base e
algoritmo) e fatos (base, algoritmo e férmula), utilizando um tdnico conceito de Dimensdes e
Fatos. E justamente essa visdo que o executivo terd quando abrir o cubo de vendas. Ou seja,

Ele ndo precisard trabalhar com criacdo de algoritmos, nem de férmulas, uma vez que esse
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trabalho ird ser feito pelo departamento de Tl da empresa, como sendo uma inteligéncia

competitiva para organizacao.

Apés as etapas de criagdo, pode-se analisar o cubo criado. Neste ponto é possivel
definir férmulas e algoritmos e também alterar os titulos das dimensdes e fatos. Para melhor
ilustrar o poder de visualizagdo das informag¢Oes da ferramenta, foram elaborados quatros
exemplos, s@o eles: faturamento do grupo da empresa por Cliente até 2005, agrupado por
estabelecimento e cliente; comparativo da quantidade faturada do estabelecimento por Cliente
até 2005; comparativo da quantidade faturada do grupo da empresa até julho de 2005 por
estabelecimento, mais o grafico oriundo da planilha, conforme figura 6; ranking da

quantidade faturada do grupo empresa até 2005 por produto.
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Figura 6 - Visualizacao do cubo decisao

Como resultado obtido com a implantagdo deste trabalho integrando inteligéncia
competitiva com sistemas de informacao trouxe a empresa diversos beneficios, resolvendo a
inflexibilidade das anélises gerenciais de vendas. Dentre os beneficios pode-se destacar:
melhoria na tomada de decisdes, propiciando andlises precisas e rdpidas, com menor esforco e
maior flexibilidade; utilizacdo e reutilizag@o das informagdes em cendrios diferentes; extin¢ao
de acdmulo de diferentes tipos de relatérios do departamento de vendas, no qual gerava um
problema de manutengdo; descoberta de tendéncias e fatos relevantes; aumento do nivel de
motivacdo dos executivos; aumento na competitividade da empresa perante os seus

concorrentes.
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Mais detalhes deste trabalho sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo

podem ser vistos em Heil (2006).

4.3.16 Apresentagdao do modelo ICGIC — Utilizag¢do da Tecnologia da Informacdo para a

Gestdao do Conhecimento baseado em Balanced Scorecard e Balanced Add Value

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve o mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integragdo entre inteligéncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementagdo de Urban (2006), utilizou-se, na inteligéncia
competitiva, como um dos objetivos, foi demonstrar a aplicacdo da Gestdo de Conhecimento,
através dos conceitos de BSC, da BAV, por uma ferramenta de anélise e gestdo, através de um
comparativo entre duas empresas de aviagdo. Para a andlise e demonstracdo de resultados,
mostrar graficamente o desempenho entre estas empresas, identificando melhorias de

processo e identificar melhorias de aplicagdo do trabalho, em outras dreas e empresas.

Para o acompanhamento da qualidade de uma organizagao, sdo definidos indicadores
para seu estudo. Estes indicadores sdo definidos no painel estratégico para acompanhamento,
melhorias de processo e comparativo dos pontos que precisam melhorar ou que estdo a
contento, onde, conforme Gil (1992), alguns deles estdo exemplificados como sendo: pecas

produzidas; profissionais alocados: mao-de-obra; miquinas existentes; dreas empresariais.

Durante o desenvolvimento deste trabalho foram empregados conceitos do BSC, da
BAV e a utiliza¢do do Painel Estratégico para o comparativo entre estas duas empresas de
aviagdo, doravante denominadas de Empresa 1 e Empresa 2, com o enfoque nos conceitos do
EIS. O nome oficial das empresas foi inibido para fins de garantir as informagdes postadas

nesta pesquisa.

As informagdes estratégicas, pesquisadas neste trabalho, foram extraidas da base de
dados relacional de cada uma das empresas comparadas. Na primeira etapa, identificaram-se
os objetivos da unidade organizacional com base no seu planejamento estratégico. Na segunda
etapa, ja de posse dos objetivos estratégicos definidos, identificaram-se e selecionaram-se os
indicadores de desempenho para o atendimento desses objetivos. Na terceira etapa, apos
identificados os objetivos e indicadores estratégicos, sugeriu-se um painel estratégico / mapa

estratégico. Seguindo o modelo de desempenho BSC, dividiu-se a estrutura da unidade
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organizacional em quatro perspectivas: financeira, do cliente, dos processos internos e de

aprendizagem e crescimento.

Assim como num vdo, o piloto de um avido confia na bussola, no radar, no manche,
no velocimetro, no varidmetro e nos medidores de altitude, rotagdes do motor, combustivel,
temperatura e outros na tomada de suas decisdes, da mesma forma, o empreendedor turistico
ha que se nortear pela expectativa e demanda do mercado, cruzando e medindo indicadores de
investimento, de custos, de rentabilidade, de produtividade, de geracdo de caixa e por ultimo,
de competitividade, oferecendo mais qualidade, atratividade e seguranga, a custos menores,

para atingir, a precos também menores, um publico maior. (BAV, 2004).

Para agilizar e otimizar o processo de raciocinio e de computagdo mental, com a
ativacdo dos dois lados do cérebro (o intuitivo e o racional), € necessdrio que os indicadores
correlatos e interativos de "causa" e de "efeito" estejam dispostos numa s6 e mesma tela (em
linha horizontal ou vertical), para facilitar a concep¢cdo das simulacdes e das melhores

solugdes, bem como o monitoramento da execugdo das acoes.

De acordo com BAV (2004), a figura 7 ilustra uma representacdo grafica do sistema
integrado de vasos comunicantes, com painéis integrados, estratégico (nivel corporativo),
taticos (nivel de unidades) e operacionais (nivel de células ou departamentos), todos, medindo
os desvios entre o real e a meta e agilizando os processos de decis@o e de gestdo. Enquanto
que as chefias e gerencias se controlam, propdem novas solugdes e recursos, a Alta
Administracdo monitora on-line, direcionando a estratégia e os recursos e cobrando os

resultados.

O Painel Estratégico permite avaliar e corrigir o desempenho das vérias atividades ou
eventos de um dos projetos turisticos, por meio da andlise bifocal, com apoio de seméforos.
Isto permite ao gestor rapidamente visualizar os desvios entre o projetado e a meta, facilitando
a tomada de decisdes corretivas em tempo real. No exemplo da aviacdo, com apoio de
semaforos a identificacdo das rotas mais e menos lucrativas sdo identificadas no lado direito
do diagrama. Ja no lado esquerdo os simbolos ilustram as maiores e menores performances e
sugerindo correcdes na gestdo. Na execucdo do planejamento, muitas vezes surgem oOs
imprevistos, mudangas estruturais ou conjunturais, que exigem monitoramento e imediata
correcdo por parte dos gestores, para evitar a insatisfacdo do turista e o fracasso financeiro do

empreendimento.



122

Os imprevistos que podem ocorrer em um evento turistico, como por exemplo, se o
evento ndo agradar o turista, cai o volume de participantes, e a produtividade nos processos
internos, com precos que nao absorvem os custos e que nao pagam o investimento . No
planejamento € necessario prevenir e tomar as agdes corretivas para as anormalidades como:
falhas na atragdo, seguranca, custo, qualidade, estrutura, promocgdo, logistica, etc.
Anormalidades e desvios do planejamento sdo quase freqiientes e inevitdveis, mas o

importante € saber desviar e contornar os obsticulos com reagdes imediatas.

PIRAMIDE DE GESTAO
Painel Estratégico (Corporativo)

=

Painéis Operacionais (Departamentos/Células)

EH D EH D /D% EH GRS E H D
!

ERP/EIS/BI

COPYRIGHT © 1979-03 D. KAHRBEK

Figura 7 - Piramide de Gestao
Fonte: BAV (2004)

Os imprevistos que podem ocorrer em um evento turistico, como por exemplo, se 0
evento ndo agradar o turista, cai o volume de participantes, e a produtividade nos processos
internos, com pregos que nao absorvem os custos e que nao pagam o investimento . No
planejamento € necessario prevenir e tomar as agdes corretivas para as anormalidades como:
falhas na atragdo, seguranca, custo, qualidade, estrutura, promocgdo, logistica, etc.
Anormalidades e desvios do planejamento sdo quase freqiientes e inevitiveis, mas o

importante € saber desviar e contornar os obsticulos com reagdes imediatas.
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O painel estratégico, que € a ferramenta de operacionaliza¢do da metodologia BAV,
foi operado inicialmente, de forma manual. Com o passar dos tempos, foi informatizada, com
banco de dados e em plataforma cliente-servidor, de interface com qualquer sistema
corporativo ERP, através de arquivos texto (.txt). A interatividade, automatizada, com
comandos de importagdo e exportagdo, de cadastramento, de alimentacdo, de grades de
andlise e de simulacdo, de graficos, de manuais do usudrio e de senhas de protecdo é

processada por meio do Menu Geral.

Para ser conclusivo, em uma unica tela de andlise e simulagdo, tanto para o
diagndstico, como para as solugdes € necessdrio que estejam presentes na Grade de Andlise
Retrospectiva (GAR) e Grade de Andlise e Simulacdo (GAS) todos os indicadores, chave de
causa e de efeito. Com indicadores e indices de performance da Empresa 1, com nimeros
pretos, e da Empresa 2 (com nimeros verdes), divulgados para o periodo de 01/01/2004 até
30/09/2004, apresenta-se a interagdo na mesma tela, entre indicadores conjunturais,
organizacionais e operacionais, com indicadores qualitativos e produtivos diante dos
resultados monetarios que sdo de facil entendimento para os profissionais das areas financeira,

contabil e de controladoria.

A figura 8 apresenta a empresa a informacdo interage entre todos departamentos,
financeiro, comercial, técnico, administrativo, etc. Alavancadores operacionais (nimero de
turistas, horas extras, horas disponiveis e perdidas, precos ou tarifas, custos varidveis e fixos,
depreciacdo, etc.) interagem com indicadores financeiros (lucratividade, rentabilidade,
geracdo de caixa, etc.) e com indicadores intangiveis (satisfagdo do turista, atratividade do
evento, fidelidade dos turistas, motivacdo dos empregados, segurangca no evento, imagem

regional, etc.).
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Figura 8 - Grade de Analise Retrospectiva Entre Empresa 1 E Empresa 2

Fonte: BAV (2004)

Para cada indicador, sdo medidos e simbolizados os desvios entre o desempenho
realizado e o passado. O que se verifica pelo Painel Estratégico acima, é que a Empresa 1,
mesmo com avides mais velhos e tarifas mais altas, mas oferecendo qualidade, pontualidade e
confianga, obteve uma maior produtividade na Ocupacgdo, com boa margem nas rotas
internacionais, porém muito baixas nas rotas nacionais, todas oneradas por maior custo de
manutencdo, de pessoal e promocional, e principalmente, maior custo financeiro sobre uma
divida antiga e acumulada de R$ 5,6 bilhdes, causando um prejuizo de R$ 305.048.660, ndo
obstante seu maior faturamento e Quilometragem x Numero de Passageiros, que lhe

proporcionou uma Geragao de Caixa de R$ 123.031.300.

A reducido do custo e do preco das passagens, aliado ao maior grau de atratividade e
seguranca do evento e produto, na percep¢do do turista, com retorno do investimento para o
empreendedor turistico, como € o caso da Empresa 2, tem que ser cuidadosamente planejados

e monitorados na sua execucdo, para garantir continuidade. Por outro lado, a inteligéncia no
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planejamento e na gestdo estratégica e tdtica, utilizadas pela Empresa 2 faz a diferenca com

grande vantagem econdmica, ilustrando as inteligéncias, conforme apresentado na figura 9.

Apenas para ilustrar a agilidade e flexibilidade do Painel Estratégico, no processo
corretivo de planejamento e gestdo, para recolocar a Empresa 1 na rota da rentabilidade e da
liquidez de caixa, simulou-se, com base nos benchmarks da Empresa 2, acdes de recuperacio

e saneamento financeiro como pode ser observado na figura 10.
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Figura 9 - Principais Ac¢oes Utilizadas Pela Empresa 2
Fonte: BAV (2004)
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Empresa
Plano de Melhorias
Definicdo Ebitda R$ Lucro Liquido
Descriggo | O que Fazer ? Como fazer ? 123.031,40 -226.886,29
Doméstico Reduzir linhas domésticas em 80% de 6.445,046 Eliminar as rotas de menor lucratividade. 100.359,72 -228.590,89
<:| para 2.148,348 Passageiros x Kms
Internacional  Aumentar nimero de passageiros e de 1)Negociar troca de licengas de linhas 2001.432.14 1.686.721.80
quilometragem em 50% de 14.682.620 para  internacionais por domésticas coma ’ ’
<:| 36.706.550 Passageiros x Kms
2)Estabelecer parcerias com empresas
Internacionais.
Imagem Criar aimagemda“ "' T Promover a eficiéncia na pontualidade, 2.001.432,14 1.686.721,80
|:> seguranga e conforto, ao longo de 80 anos.
% Desp. Vendas/ Reduzir de 21,936 para 15% sobre a Promover concorréncia entre escritriode | 2.713.942,10 2.399.231,75
Promog&o Receita Liquida publicidade com base em contratos anuais.
@
Ndmero de Expandir a frota com aumento de custo de Arrendar 10 avides novos e cancelar 2191 1
Aeronaves arredamento em 1% contratos de 14 avides inativos, passando 2.514.106,51 -191.89%,16
I:> para 104 avides ativos. 2.506.188,59 2183.978,24
% Variagio Reduzir média salarial em -1% Substituir funcionarios de salérios maior
Salarial medante novas contratagdes asaldrios | 251747841 | 219526806
a menor

Figura 10 - Simulacio de acoes para saneamento Empresa 1
Fonte: BAV (2004)

Os resultados das simulacdes podem ser observados a cada digitacdo de valores
previstos de custo e de beneficio, conforme varia¢des de resultado nas colunas de EBITDA e

Lucro Liquido, abaixo, a direita, conforme na figura 11.

A cada mudanga de uma meta, nas células de cor cinza e letra vermelha, apertando a
tecla F8, os indicadores econdmico-financeiros, na caixa amarela central, registram, em
segundos, as varia¢des no faturamento, no lucro, na geragcdo de caixa e em todos os demais
indicadores de causa operacional e de efeito financeiro, incluindo todo o Balanco Patrimonial
e o Demonstrativo de Resultados. Na empresa a informagdo interage entre todos
departamentos, financeiro, comercial, técnico, administrativo, etc. Alavancadores
operacionais (nimero de turistas, horas extras, horas disponiveis e perdidas, precos ou tarifas,
custos varidveis e fixos, depreciagdo, etc.) interagem com indicadores financeiros

(lucratividade, rentabilidade, geracdo de caixa, etc.) e com indicadores intangiveis (satisfagao
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do turista, atratividade do evento, fidelidade dos turistas, motivacio dos empregados,

seguranca no evento, imagem regional, etc.).

Plano de Melhorias

Empresa 1,01  30/09/2004,REAL
Empresa 1, 10/2004 — 12/2005, PROJETADO 2

Definicao Ebitda R$ Lucro Liquido
Descricao | O que Fazer ? Como fazer ? 3.131.381,43 2.809.171.08
Internacional Aumentar as tarifas em 2% liquido, repassando Prever aumento de passageiros x kms em 3.386.501,54 3.064.291,19
& para as tarifas 8% de ganho obtido na 5% pela redugéo das tarifas em délares
desvalorizagao do real para o délar em 10%
% Horas Extras Reduzir de 8 % para 3% 1) Melhor programacé&o na escala de pilotos
Trabalhadas e de pessoal da manutengao; 3.445.459,86 3.123.249,51
2) Utilizagao de banco de horas
Nr.Funciondrios/ ~ Dispensar 2.000 funcionarios na area de Subsl}itui(iéo da emIiSISé”o Amanualdqe ?ilhetes
Aviéo emisséo de bilhetes e atendimento de por tiquetagem eletronica, mediante
clientes Instalagé@o de equipamentos de informatizagéo, 3.696.735,26 3.374.524,92
= pelo valor de R$ 120.000 com financiamento,
a longo prazo de R$ 100.000
% Jrs Finan . Reduzir despesas com juros Aplicagdo de crédito de ICMS para .
Equip. LP pagamento de divida onerosa: R$ 1,3 Bi 3.696.735,26 3.367.024,92
=)
Horas Voando Aumentar o nimero de horas voéo/avido em 1) Informatizagéo do controle de estoques
(horas/dia x dia) 10%,de 7,83 horas/dia para 8,61 horas/dia de pegas de manutengéo dos avides,
(que x 150 dias = 387.450 horas) passando de corretiva e periédica para 5.084.183,43 4.754.473,08
- preventiva e diaria;
2) Montagem de centros tecnoldgicos e
logisticos
Aot o Utilizar créditos por agdes judiciais ganhas
Empréstimos Pagar a divida Contra o tesouro nacional: 5.084.183.43 5.078.040.43
= defasagem tarifaria R$ 3 Bi -084.183, -078.040,
prejuizos fiscais R$ 2,3 Bi

Figura 11 - Beneficios Das Novas Acoes
Fonte: BAV (2004)

Como resultado deste trabalho, com a aplicacdo do painel estratégico, a empresa
poderd efetuar simulacdes e previsdes financeiras, comerciais, industrias, com base em
determinadas mudangas, ou econdmicas, ou financeiras, impostas ou pelo governo, ou para
reducdo de custos internos, tendo como meta o indicador de rentabilidade proposto pela alta

administracao.

A metodologia do BSC € bem aplicada nestes conceitos, onde, a empresa podera se
promover e identificar possiveis problemas de administracdo e suas melhorias que podem ser
aplicadas através dos quadros de melhoria, existentes na ferramenta. Sugere-se a aplicagdo do
Painel Estratégico nas demais dreas do pdlo de empresas de Santa Catarina, como por
exemplo, nas industrias téxteis, nas industrias de metal-mecanica, na rede hospitalar, em
industrias de plastico e nas universidades. Em relacdo a incorporacdo da base de dados feita
por intermédio do Painel estratégico, sugere-se a obtencdo de informacdes através de bases

desnormalizadas, como, por exemplo, Data Mining, Data Mart e Data Warehouses.
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Mais detalhes deste trabalho sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo

podem ser vistos em Urban (2006).

4.3.17 Apresentagcdo do modelo ICGIC — Uso do portal inteligente baseado em Data
Webhouse

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve o mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integragdo entre inteligéncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementacdo de Moyses (2006), utilizou-se, na inteligéncia
competitiva, como um dos objetivos, foi disponibilizar para os colaboradores, ferramentas que
auxiliem a execucfo de tarefas rotineiras que sdo executadas com excesso de trabalho manual.
Com a utilizagdo da tecnologia do Data Webhouse agilizou-se o processo, além de garantir
uma base historica das atividades realizadas. A utilizacdo do portal também garantiu uma

maior seguranga através do controle do acesso por usudrio.

Neste projeto foi desenvolvido um portal corporativo para o setor de servicos em T.I.
utilizando-se como Sistemas de Informacdo a tecnologia de Data Webhouse para a geracio de
informagdes sobre a navegagdo do sistema e sua andlise. A solicitagdo de implementacdo
surgiu do Gerente de Produto. Para este setor, existem trés tipos de servicos que ndo possuem
uma ferramenta adequada para a execugdo das tarefas didrias. Sdo estes: a criagdo e envio de

estimativas de ambiente.

Antes de desenvolver este trabalho era feita através da web, o qual apresentava erros
intermitentes nas rotinas, possuia uma falta de agilidade para intervengdes por necessitar de
terceiros, um custo alto para a inclusdo de novas funcionalidades e também uma falta de
agilidade para a geragcdo das estimativas. Estas estimativas de ambiente sdo nada mais que
documentos gerados através de determinadas regras definidas pelos analistas da empresa,
estipulando quais as configuracdes minimas e/ou recomendadas de servidores que um
determinado cliente precisard para implantar os sistemas da empresa com uma boa

performance.

A criagdo e envio de orgcamentos de servico/produtos de terceiros era feito através do
site citado anteriormente, com os mesmos problemas apresentados. Estes orcamentos sdao
compostos de uma gama de servicos, pacotes de servigos ou aplicativos de terceiros (como

venda de cépia do banco de dados Oracle, Microsoft Sql Server), que sdo cotados para
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determinado cliente/distribuidor; o armazenamento e fécil acesso de informacdes de conexdo

e também da atual estrutura dos servidores de cada cliente, como inventario, intervencoes.

A implementagdo do Data Webhouse no sistema foi feita em dois pontos distintos:
cada link para navegacdo do sistema chama um método de armazenamento da informagao no
Data Webhouse. Este método armazena informacdes como a URL sendo acessada, a data, o
identificador da sessdo que estd executando o processo, o usudrio que estd realizando a

operagdo e o cliente sendo tratado.

Atualmente € feita em parte através de um outro site web denominado “INFCLI”,
que ndo apresenta a agilidade necessdria, nem a seguranca que este tipo de informacio
precisa. A parte de registro de inventdrio ndo é previsto na ferramenta utilizada até entdo.
Existe a necessidade de integracdo destes servicos em um s6 ambiente, com um requisito forte
de agilidade, pois em vdrias situagdes, os clientes aguardando as saidas, podem estar com 0s
sistemas parados devido a falhas nos servidores ou necessitando de algum servigo em cardter

de urgéncia.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do

modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Moyses (2006), pode ser visto no apéndice 2.

4.3.18 Apresentacdo do modelo ICGIC — Utilizagdo de Business Intelligence como

diferencial competitivo na gestdo de negdcios

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve 0 mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integragéo entre inteligé€ncia competitiva e sistemas de informacao,
apresenta-se o resultado da implementag¢do de Zimmermann (2006), utilizou-se na inteligéncia
competitiva, como um dos objetivos, foi desenvolver um sistema para auxiliar a tomada de
decisdes de executivos nas empresas. O sistema elaborado baseou-se em um Sistema de
Apoio a Decisdo que utiliza os conceitos de Business Intelligence para a geracdo e
manipulagdo da informacgdo. Os relatdrios utilizados pelos executivos foram gerados através
da extracdo dos dados no banco de dados, onde estes dados sao selecionados de acordo com a
necessidade da tomada de decisdes pelo executivo. Os dados gerados s@o processados e
visualizados em forma gréfica ou textual, estes poderdo servir de subsidio para a tomada de
decisdo. Para gerar tal informag@o utilizou-se o Decision Cube um componente da linguagem

Delphi. O resultado gerado é um espelho do que foi solicitado pelo executivo e focado no
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problema mentalmente visualizado pelo mesmo. As informagdes podem sinalizar a solu¢éo ou

prevengdo de problemas tal como apontar oportunidades para a empresa.

A aplicagdo comercial resultante deste trabalho é um Sistemas de Informagédo de
apoio a decisdo utilizando a tecnologia BI. Este é composto por dois principais médulos. Um
¢ o modulo central que € executado pelo administrador na empresa, o qual o utiliza para
parametrizar os acessos dos usudrios, este modulo € responsavel por todo a inser¢do de dados
e responsavel pelos acessos ao sistema. O outro médulo € de pesquisa onde os usudrios
selecionam o universo que desejam efetuar a pesquisa pré-disponibilizados no médulo central
e manipulam as tabelas do universo de modo a realizarem seus relatérios de acordo com a

necessidade da tomada de decisao.

Como resultado, este trabalho teve por objetivo geral desenvolver um sistema de
apoio a decisdo baseado em BI, com o intuito de auxiliar os executivos a resgatarem
informagdes em um periodo de tempo menor e focada em sua tomada de decisdo, uma vez
que as tomadas de decisdo ocorrem com maior freqiiéncia e em um espago de tempo cada vez
menor. O sistema proporciona eficiéncia nas pesquisas e informagdes geradas, tendo como
ponto forte uma ferramenta capaz de resgatar os dados solicitados e demonstrar o resultado
em forma de texto ou grifica, dinamizando o poder de percep¢do dos executivos. Esta
apresentacio € realizada através do recurso Decision Cube (cubo de decisdo) implementado

na ferramenta.

Tomar decisdes estd presente de forma interina na vida profissional dos executivos
uma vez que s@o a razdo de sua existéncia. O executivo existe para gerir um setor ou empresa
especifica, para tanto ele assume um poder de decidir o rumo da empresa. As decisdes
tomadas por cada executivo, sdo a base dos principios de um SAD. Primeiramente o
executivo, toma parte do problema a ser enfrentado, segue levantando alternativas para sanar
o problema, escolhe uma alternativa cabivel para solucionar o problema, implementa a
alternativa que escolheu e por fim realiza uma andlise sobre a decisdo tomada. Todos esses
passos fundamentam a existéncia do SAD e conseqiientemente a existéncia de um executivo.
O BI proporciona a extracdo e manipulagdo dos dados de multiplas tabelas que contem
relacionamento, analisa os dados em forma sist€émica e transforma os registros obtidos em
informacdo, que munido da experi€ncia do gestor disponibiliza um diferencial para sua

tomada de decisao.

O sistema munido de um SAD e o BI faz com que o executivo obtenha um

diferencial competitivo, pois ndo recebe informacgdes desnecessdrias em relatdrios pré-
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determinados e sim coordena os dados que serdo sua informacdo apds o relatério gerado.
Todas as caracteristicas do sistema, por ser um sistema de apoio a decisdo e obter um BI
como idealizador, fazem com que os executivos possam focar suas necessidades e aplicar de

forma simples sobre um sistema as necessidades de informacao.

Associando-se os Business Intelligence (BI) com Inteligéncia Competitiva,
integrando-se com Sistemas de Informacao, pode observa-ser que o conceito de BI ndo é novo
como se imagina, estando presente ji no inicio da computagdo na forma dos relatérios
emitidos pelos mainframes (grandes computadores). Ou seja, desde a entrada da automacio
viu-se a necessidade de interpretar os elementos reportados como informacdes tteis para a
pritica dos negdcios. Apds vdrios estdgios, BI € hoje uma ferramenta analitica de apoio
essencial a tomada das decisdes empresariais, transformando os dados armazenados em
inteligéncia em tempo real. Inteligéncia € o produto da transformacdo de dados em
informacdo, apds ser analisada ou inserida em um determinado ambiente. Esta informagéo
transformada, aplicada a um determinado processo de decisdo, gera vantagem competitiva
para a organizacdo. Os investimentos em BI sdo motivados por vdrios fatores, como pela
utilizacdo plena dos ativos de informagdes da organizacdo; pela antecipagdo as mudangas de
mercado e em resposta a agdes de competidores; pelo conhecimento sobre o negécio da
empresa e sobre novas tecnologias, produtos e servicos que podem afetar direta ou
indiretamente o negdcio da empresa; pelo aprendizado com sucessos e falhas da empresa e
seus concorrentes, pelo maior conhecimento sobre a base de clientes, pelas acdes pro-ativas
para retencdo de clientes, pelo combate a fraudes; e pela maior precisdo nos processos de

previsdao de demanda, vendas, gastos, estoques.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do
modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Zimmermann (2006), pode ser visto no apéndice

2.

4.3.19 Apresentagdao do modelo ICGIC — Utiliza¢do de Business Intelligence e Data

Warehouse como diferencial competitivo na gestdo de negocios

Na aplicagdo do modelo ICGIC, a primeira, segunda e terceira fase, teve 0 mesmo
procedimento, conforme descrito no item 4.3.1, neste trabalho. Na defini¢do dos componentes
do modelo ICGIC, como integragdo entre inteligé€ncia competitiva e sistemas de informacao,

apresenta-se o resultado da implementacdo de Kisner (2007), utilizou-se, a inteligéncia
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competitiva, como um dos objetivos, foi identificado e demonstrar os conceitos do Bisiness
Intelligence (BI) como inteligéncia competitiva das organizagdes. Este trabalho apresenta
conceitos, técnicas e ferramentas de Business Intelligence; sua importincia e como esta
tecnologia pode tornar-se um diferencial competitivo na tomada de decisdes para as empresas.
Descrevem-se os principais conceitos relacionados com o assunto como Data Warehouse,
Data Mining, Data Marts, ferramentas On-line Analytical Processing (OLAP), Sistemas de
Informacdo e os niveis de decisdo entre outros. Propde-se um processo de Business
Intelligence com o objetivo de unir os processos de Business Intelligence com o conhecimento
gerado pelos gestores das empresas gerando assim uma nova base de dados, a base do

conhecimento, tornando-se mais competitiva.

Todos os dados provenientes dos héabitos de compra, venda, prestacdo de servigos,
reclamagdes de clientes, contratos etc., de uma empresa ndo podem ficar sem um tratamento
especial. Tudo hoje é meticulosamente armazenado em base de dados de forma classificada e
ordenada, para que quando necessario as empresas possam lancar mao de indicadores precisos
no apoio a tomada de decisdes. Com o registro de todas essas informacgdes uma empresa de
eletrodomésticos pode saber em segundos, por exemplo, qual a regido de uma cidade ou
estado deve ser o foco de uma campanha de estimulo a vendas. Com softwares especiais
chega-se ao extremo de se poder ver graficamente na tela do computador com um simples
toque do mouse a concentragio de uso de sua marca de lavadoras em uma determinada
cidade. N@o é por acaso que facilmente encontra-se estranhas combinacdes de disposicdo de
produtos nas prateleiras das maiores redes de supermercados, como por exemplo, cerveja ao
lado de fraldas. Ndo se trata de uma mera coincidéncia, e sim do resultado da andlise de
sofisticados programas capazes de estudar milhdes de combinagdes cruzadas entre produtos e

habitos de consumo.

Através deste trabalho associado conhecimento profissional observou-se que o BI, ou
Inteligéncia no Negécio, quando implantado com corretos sistemas informatizados
proporcionam um grande diferencial para as empresas, € em casos mais extremos pode até ser
considerado uma “mina de ouro”. Tais sistemas constituem um auxilio inestimivel no
processo de tomada de decisdo das empresas. Lembre-se disto na proxima vez quando

preencher o termo de garantia de sua mdquina de lavar.

Existem diversas formas de se iniciar a implantacdo de um BI numa empresa. A
forma mais completa é o BI corporativo, aonde a organizagdo € provida com a infra-estrutura

necessdria para atender toda e qualquer demanda de informacdo estratégica, tendo como
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objetivo final proporcionar independéncias aos executivos em suas necessidades de

informagao.

Uma outra forma € pensar simples, atender as necessidades localizadas, promover
solugdes de forma gradual e a custo baixo utilizando-se da tecnologia ja existente, ou como
pouco investimentos iniciais. Desta forma o objetivo ndo € disponibilizar um instrumental
completo ao usudrio, nem facilitar a sua independéncia total, o mais importante € atender as

demandas reais com agilidade e com apoio de um especialista caso seja necessario.

Como resultado deste trabalho € possivel demonstrar os: os objetivos de um BI; as
ferramentas que compde um BI; os fatores criticos de sucesso de um BI; os pontos a serem
observados para se ter sucesso num projeto de BI; os beneficios de BI. E que é possivel
alcancar os objetivos de BI mesmo sem a existéncia de um grande or¢amento, basta um infra-
estrutura minima e um especialista com bom dominio da tecnologia e no negdcio e que tenha
acesso as informagdes corporativas armazenadas. Num primeiro momento os resultados serdo
obtidos gradualmente e serdo localizados em uma determinada drea, mas com a experiéncia

obtida poderad ser utilizado para ambi¢des maiores, com redugédo do risco, prazo e custo.

Como inteligéncia competitiva as ac¢des e decisdes tomadas para a elaboracdo desta
estratégia de vendas ndo € armazenada, ela estd armazenada somente na mente, seria como
um conhecimento técito, das pessoas que a elaboraram e com o passar do tempo este
conhecimento muitas vezes € perdido, pois as sociedades se modificam e as pessoas seguem
novos rumos e esse conhecimento segue junto a elas. Este trabalho propds que além de
armazenar os dados resultantes de uma estratégia de vendas, marketing, producdo entre
outras, por exemplo, seja também armazenado todo o conhecimento proveniente das acoes e
decisdes tomadas durante a elaboragdo desta estratégia. Isto podera ser de grande importancia
para a elaboracdo de novas estratégias, pois toda estratégia ou decisdo tomada retornard um
resultado podendo ser 6timo, bom, regular ou até mesmo ruim. Os dados sdo elementos
basicos armazenados de forma marginal, pois por si somente ndo tem valor para analise
gerencial, mas a colocacdo do dado em um contexto permite que 0 mesmo possa gerar
informacdo e agregado ao conhecimento poderd ser o diferencial para que as empresas

atinjam ou até mesmo ultrapassem seus objetivos.

Mais detalhes sobre a aplicabilidade, viabilidade e apresentacdo das etapas do

modelo ICGIC passo a passo, do trabalho de Kisner (2007), pode ser visto no apéndice 2.
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4.4 Consideracoes gerais sobre viabilidade e aplicabilidade do modelo ICGIC

Nesta fase do estudo, apresentam-se como resultado e algumas das consideragdes
gerais sobre a viabilidade e aplicacdes do modelo ICGIC, conforme apresentado no capitulo
4.3, descrito neste trabalho. As consideragdes sdo as conclusdes dos resultados da viabilidade
e aplicagOes na utilizacdo de inteligéncia competitiva integrando com sistemas de informacao
baseados em: raciocinio baseado em casos, tecnologias da informacdo e comunicagdo, data
warehouse, data webhouse, portal do conhecimento, business intelligence gestdo do

conhecimento, capital intelectual e outros.

O uso da inteligéncia artificial com sistemas de informacgdo integrando-se com
inteligéncia competitiva forneceu melhores resultados durante a recuperagdo das informacdes,
facilitando a localiza¢do do conhecimento previamente armazenado. O Raciocinio Baseado
em Casos (RBC) oferece recursos necessarios para que o usudrio possa reutilizar uma solucéo
para casos semelhantes, porém nao necessariamente idénticos, oferecendo ainda a
flexibilidade de adaptar as sugestdes propostas, aperfeicod-las, aplicd-las e armazend-las para

que possam ser reutilizadas em um momento conveniente.

O estudo da técnica de raciocinio baseado em casos e a aplicacido da informética em
diversas areas resultaram na implementacdo dos sistemas desenvolvidos, envolvendo aspectos
tedricos e praticos ndo abordados durante aplicacdo deste trabalho, os quais foram
contemplados pela pesquisa adicional no desenvolvimento do mesmo. A aquisicio de
conhecimento relacionado aos procedimentos exercidos por profissionais de diversas dreas
durante o processo de diagndstico e definicdo do plano de aplicacdo exigiu contatos com
docentes, académicos e profissionais da drea, contemplando o objetivo de identificar e

estabelecer critérios para o armazenamento do conhecimento produzido pelos mesmos.

Com o estudo e aplicagdo da técnica RBC conclui-se que € possivel e necessario
integrar inteligéncia competitiva com sistemas de informacdo nas diversas areas do
conhecimento, visando beneficiar seus profissionais e a comunidade académica. a aplicacio
da técnica de raciocinio baseado em casos na pratica expandiu o conhecimento fornecido ao

longo da academia em rela¢do ao tema.

No intuito de contribuir para a inteligéncia competitiva, as ferramentas On-line
Application Process (OLAP) aliadas ou ndo a filosofia de Data Warehouse revolucionaram o
modo de se fazer negdcios, garantindo agilidade e flexibilidade nas investigagcdes e anédlise de

dados para os usudrios finais, isto é, aqueles que realmente fazem parte do processo de
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tomada de decisdes. Nesse contexto, ela passa a ser responsdvel por proporcionar um
ambiente amigavel e flexivel de andlise de dados aos usudrios finais, distanciando-os da
estrutura fisica dos dados. A OLAP torna-se uma ferramenta estratégica no amparo ao
processo de gestdo, proporcionando ao gestor um ambiente favordvel para o desempenho do
planejamento e a otimizacdo e monitoramento das tarefas executadas. Com a OLAP as
projecdes, simulacdes e andlise tracariam panoramas para deteccio de problemas e
oportunidades, assim como realizariam comparacdes e avaliariam desempenho. Isto refletiria

no planejamento de novas atividades e controle das existentes.

Prova disso, se deu com a utilizagdo da ferramenta OlapBrowser, no qual foi
apresentada através de suas etapas de constru¢do do cubo, na qual tornou clara as vantagens
do uso da ferramenta OLAP, em termos de rapidez de implementacdo, flexibilidade a
mudangas e de elaboracdo de conceitos, ponto fundamental sobre o qual as ferramentas OLAP
apdiam-se. Portanto, a partir do que foi exposto, o presente trabalho permitiu um refinamento
das categorias da gestdo do conhecimento e inteligéncia competitiva, e, em particular,
ofereceu um referencial como base para o desenvolvimento e utilizacdo da OLAP no
ambiente de uma organizag¢do, sem a utilizacdo de um Data Warehouse. Além disso,
conseguiu oferecer aos executivos de algumas empresas da regido, um sistemas de informacao
para que eles possam tomar decisdes estratégicas em vendas, tornando-os mais independentes
da drea de tecnologia da informacdo, percebendo a importancia de se gerir o conhecimento

como estratégia para gerar vantagem competitiva.

Em termos dos sistemas ja existentes e daqueles que ainda irdo ser desenvolvidos nas
organizagdes, que servirdo como informagdes estratégicas, os Data Warehouse (DW) e
sistemas de informacdes voltados para decisdes analiticas nas organizacdes irdo desempenhar
o papel de armazenadores em primeira instancia do conhecimento, tornando-se com isso uma
plataforma de consultas e formacio de opinides necessdrias ao suporte na tomada de decisao.
Parece que as eras de automacgdo comercial, administrativa, financeira, industrial e outras
trouxeram tantos beneficios que fazem os executivos pensarem que sempre conviveram com
as tecnologias da informagdo, porém como definicdo de outros nomes, sdo inovacdes que
sempre foram muito palpdveis e prometeram revolucionar as formas de negécios das

organizagoes.

Nos tempos atuais, muitas tecnologias ou metodologias prometem trazer beneficios
as organizagdes. Beneficios esses que buscam, através de formas de administrar a experiéncia,

a vivéncia e o conhecimento que estdo no cérebro dos executivos, com o objetivo de que esse
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conhecimento venha a influenciar o trabalho dos mesmos nas organizagdes, reunindo o
conhecimento de todos em beneficio do grupo, fazendo a organizacdo ser mais produtiva e
competitiva. Portanto, fazer isto € disseminar informacdes de suma importdncia para os
executivos de forma automatica e transparente, sem que haja a necessidade de procuri-las.
Estas informacdes devem estar onde o executivo precisa, no momento em que ele quer e
necessita, da forma que ele quer e precisa. Nao se pode ficar procurando a informagdo que o
executivo precisa para que depois ele possa tirar proveito, tem que ter a informacdo para

ganhar produtividade imediata e instantanea.

Com relacdo a importancia da Tecnologia da Informacdo e Comunicag@o (TIC) nas
organizagdes tende a continuar a crescer, 4 medida que as organizagdes tornarem-se mais
globais e complexas e os clientes e concorrentes tornarem-se mais exigentes, as empresas
passardo a precisar das capacidades e disponibilidades organizacionais que apenas os sistemas
sofisticados de TIC podem proporcionar. Portanto, a importancia de TIC para as organizacoes

sO tende a aumentar, sendo hoje, muito dificil prever seu futuro.

As TIC’s e as priticas de negdcios nas empresas utilizadas pela colaboragdo
integrada em rede s6 vao “pegar” quando elas fizerem parte dos processos de negdcios das
organizagdes. Quando ela passa a fazer parte do processo de negdcio tem valor para o mesmo.
S6 assim € possivel medir a informagdo, j4 que a sua existéncia pode determinar melhorias
nos processos, aumento da eficiéncia ou eficicia do negécio, o qual vive-se numa sociedade
organizada em rede, na qual existem os sujeitos junto com as informacdes e buscar os

beneficios que as ferramentas podem trazer.

Com relacdo aos Business Intelligence (BI), neste trabalho, comprovam como
corporagdes que, de alguma forma, valorizaram este elemento apresentaram historicamente
desempenho muito mais significativo em relagdo as demais organizacdes, e muitas delas
promoveram inovacdes que nem sempre estdo relacionadas a produtos ou processos, mas a
decisdes tomadas com base no conhecimento acumulado. O BI é, em suma, o processo de se
capturar, tratar, armazenar e disponibilizar dados e informacdes de maneira estruturada para a
tomada de decisdes. E, portanto, um componente fundamental do complexo Knowledge
Management — Gestdo do Conhecimento. Observou-se também que os investimentos em
ferramentas de BI estdo entre as prioridades da drea de inteligéncia competitiva das
organizagdes de grande e médio porte. As ferramentas apresentadas neste trabalho foram
utilizadas no processo de extragdo, transformagio, carga dos dados em um DW e bem como

sua disponibilizacdo aos usuarios finais.
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5 CONCLUSOES

Neste item, conclui-se baseado na fundamentacio e nos resultados discutidos com as
dedugdes légicas e correspondentes aos capitulos descritos anteriores neste trabalho. Nesse
item apresentam-se as conclusdes obtidas a partir do desenvolvimento do modelo proposto,
bem como, as conclusdes chegadas com este trabalho, tanto em nivel global, como regional e
localmente. Apresentam-se ainda, as consideracdes finais sobre as aplicacdes do modelo de
integracdo de um sistema de Inteligéncia Competitiva com um sistema de Gestdo da
Informacdo e de Conhecimento (ICGIC), limitagdes e sugestdes referentes ao trabalho

desenvolvido.

Durante o desenvolvimento deste trabalho foram apresentados os principais
conceitos e caracteristicas do processo de sistema de inteligéncia competitiva e sistema de
gestdo da informacgdo e uso do conhecimento. De forma mais aprofunda foram estudadas
técnicas para aquisi¢do do conhecimento, inteligéncia competitiva, gestdo do conhecimento e
capital intelectual, cognicdo, tecnologia da informacdo e comunicacdo, e outros, sendo
basicamente estes os conceitos chaves para especificacdo e desenvolvimento do sistema de
gestdo da informagao. Para as empresas onde foi aplicado este trabalho € visto como um passo
inicial em dire¢do integracdo da inteligéncia competitiva com o sistema de gestdo da
informag@o, como um diferencial competitivo. Para as organizagdes, devido aos sistemas
serem integrados aos ERP’s existentes no ambiente interno, o modelo ICGIC apresentado
neste trabalho, é considerado uma nova funcionalidade desses sistemas, que a partir de agora
pode ser implantando em todos os processos, agregando novos conceitos como gestdo do

conhecimento, inteligéncia competitiva, memoria organizacional, capital intelectual.

A implementacdo do modelo ICGIC na organizagdo é algo que deve ser tratado com
muito cuidado pelas pessoas tomadores de decisdes e principalmente pelos executivos destas,
pois serd um fator estratégico ndo sé contribuindo para a sobrevivéncia das organizagdes, mas
também pelo seu crescimento sustentdvel. O ser humano também tem papel importantissimo,
possui potencialidade, e é a figura principal na formatacdo destes novos tempos e
efetivamente pode fazer a diferenca no sentido de construir organizacdes mais 4geis e
lucrativas. Para tanto, é necessdrio passar por mudancas e rompimentos de paradigmas
culturais e organizacionais, que criem condic¢des favordveis a implantacdo do modelo ICGIC.
Entre estas condicdes, destacam-se: uma visdo estratégica do negdcio, percebendo o
conhecimento como um (novo) recurso que propiciard vantagem competitiva e perpetuidade

nos propoésitos da organizagdo; numa cultura organizacional favordvel ao ambiente de
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inovacdo e criatividade, estimulando as praticas de Gestdo do Conhecimento; num modelo de
gestdo de natureza flexivel, propiciando agilidade e adaptabilidade diante das mudangas do
ambiente externo que exigem um permanente aprendizado organizacional; numa infra-
estrutura de tecnologia, sobretudo na 4rea de gestdo da informagdo, que facilite e agilize o uso
de bases de dados e da conversdo de conhecimento ticito em conhecimento explicito; e por
dltimo, para alavancar todas as condi¢Oes acima, uma lideranca pré-ativa e visiondria que
estimule permanentemente a busca de novos conhecimentos e que priorize o capital humano

da organizagdo como seu principal ativo.

Com relacdo a viabilidade e aplicabilidade neste trabalho, afirma-se que, o modelo
ICGIC possui uma grande importancia para uma organizagdo, pois possibilitou ao executivo
ter, através de suas técnicas, uma visao mais segura de sua empresa, para poder competir com
mais seguranga no mercado e, com isso, gerar uma fonte de informac¢do mais concisa,
concreta. Nas grandes organizacdes, principalmente do setor Téxtil, que foi em sua maioria
utilizada neste trabalho, a aplicacdo do modelo ICGIC visou informar ao executivo uma
melhor posicdo dos seus estoques, a fim de melhor prever a aquisi¢do de matéria-prima para a
transformacgdo de seus produtos, obtendo assim um melhor resultado operacional para sua
empresa, melhorando a qualidade do produto e reduzindo o custo e o tempo na entrega dos
produtos. O modelo ICGIC foi aplicavel, juntamente com a técnica do cubo de decisdo, para
poder informar, através de relatdrios, telas, textos e graficos estruturados, aquilo que o

executivo solicitou de uma forma simples.

Com relagdo aos objetivos geral e especificos apresentados neste trabalho sobre
definir e delinear as fases, etapas e os componentes do modelo de integragdo de um sistema de
inteligéncia competitiva com um sistema de gestdo da informagdo e de conhecimento,
conclui-se que o ICGIC refletiu em melhorias com as pessoas tomadores de decisdo da
organizagdo, auxiliando estas pessoas a realizarem suas fung¢des com maior eficiéncia,
rapidez, seguranca e qualidade. Este trabalho refletiu a etapa inicial para a empresa usufruir o
capital intelectual e criar novas aplicacdes ou integrar novos médulos com os sistemas
existentes nas organizagdes, afim de, criar vantagens para manter-se competitiva no mercado
da automacdo comercial e entrar em novos mercados. Com a centraliza¢do dos conhecimentos
em uma base acessivel para todos os parceiros de negdcio e a integragdo com o sistema
existente no ambiente interno e externo, permitiu-se que os conhecimentos fossem
armazenados, relacionados e vinculados com arquivos e registros respaldando uma melhor

visualizacdo de cada conhecimento. Com o desenvolvimento deste trabalho resultou no
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entendimento de como o modelo ICGIC pode beneficiar uma organizagdo, especialmente
tomadores de decisdo, como os executivos, gerentes e gestores das organizagdes. Com a
definicdo e delineamento do modelo obteve-se o entendimento de como a composicdo de
diferentes componentes apresentados no modelo ICGIC deve ser adaptado para executar

processos de negdcio e os resultados que o mesmo traz.

Este trabalho foi importante para que se pudesse compreender o processo de gestdo
do conhecimento na organizagdo, mais especificamente a integracdo de um sistema de
inteligéncia competitiva com um sistema de gestdo da informagdo e de conhecimento.
Acredita-se que um fator importante durante o desenvolvimento deste trabalho foi a
oportunidade de aplicar alguns conceitos de gestdao do conhecimento existentes na literatura
em vdrias organizagbes em varios setores da regido. O desenvolvimento da aplicacdo do
modelo ICGIC foi importante para assimilacdo destes conceitos. Conclui-se que este assunto é
amplo, mas que existe um grande espaco para pesquisa e aperfeicoamento do modelo

desenvolvido.

Os estudos de casos, como aplicabilidade, apresentados neste trabalho, tende a ser
altamente dindmico, ou seja, o valor da informagdo tende a sofrer mudancas com o passar do
tempo, e o que é relevante hoje, poderd ndo ter mais valor amanha. Este estudo deverd sempre
sofrer modificacdes e adaptacdes as situacdes cotidianas durante todo o seu ciclo de vida,
portanto deverdo ser feitas avaliagdes constantes para que as informacdes permanecam
sempre confidveis. Os conhecimentos adquiridos no decorrer deste trabalho permitiram que o
objetivo inicial deste estudo fosse alcangado, apds a conclusdo da mesma, novos objetivos
poderdo ser tracados para a sua continuidade, visando a expansdo e o aprimoramento

continuo.

Por fim, conclui-se que o modelo ICGIC ¢é uma pe¢a importante para fundamentar
processos organizacionais, destacando-se na tomada de decisdo em nivel estratégico, titico e
operacional da organizacdo. Estes, por sua vez, sdo cada vez mais freqiientes e demandam
mais gerenciamento sobre as informagdes que crescem desordenadamente e t€m formas e
fontes variadas, apresentando, com isto, o impacto de se ter de fazer a seleg¢do correta para o
negodcio da organizagdo. Os executivos e as pessoas envolvidos nos processos de tomada de
decisdes nas organizagdes cada vez mais necessitam discernir e saber usar, manter e
aprimorar os dados, as informacdes, o conhecimento e a inteligéncia competitiva. O modelo
ICGIC faz este papel fundamental na concepcdo do desenvolvimento e implantacdo do

sistema de gestdo da informagdo integrando-se com inteligéncia competitiva e conhecimento,
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sendo necessdrios para que se atinjam os objetivos e metas pretendidas pelas organizagdes.
Esta é uma area em constante evolugéo, a que cuida da “inteligéncia competitiva, informacao
e conhecimento” na organizagdo, observando-se que € e continuard sendo, uma das mais
tratadas pelas pesquisas académicas, cientificas e de mercado, e que vem sendo inserida
estrategicamente na vida das organizacdes, pois quem tem informacao e conhecimento € mais

competitivo.

5.1 Dificuldades

Pdde-se perceber para o estudo e delineamento do modelo ICGIC, houve uma certa
dificuldade, ou deficiéncia nas organizacdes com os processos de negdcios. Esta realidade
prejudica os processos de gestdo de inteligéncia competitiva com integracdo dos sistemas de
informagdo existente nas organizagdes. Muitas organizagdes ainda utilizam como apoio,
apenas o conhecimento ticito de seus funciondrios, clientes, fornecedores e outros parceiros,

dificultando o processo de disseminagao das informagdes e gerenciamento das mesmas.

Quando os processos de negdcios sdo estruturados de maneira mais explicita, podem
ser obtidas informagdes mais reais de como as organizagdes realizam suas atividades,
tornando as tomadas de decisdes muito mais seguras e eficazes. Quando os processos sao
armazenados e mapeados, o conhecimento pode ser facilitado, ainda mais se com o apoio das
tecnologias da informacdo e comunicacdo, que sdo essenciais, otimizando-se tempo, fluxo,

centralizacdo de informagdes e toda a comunicac¢io organizacional.

Outras dificuldades enfrentadas durante a elaboracdo deste trabalho foram a
identificacdo, conhecimento e defini¢do dos componentes das fases, que foram relevantes para
o processo de definicdio do questiondrio aplicado, visto que sdo utilizados atributos
qualitativos e quantitativos, sendo que, os qualitativos envolvem subjetividade e resultariam
num sistema com recursos computacionais extremamente complexos e com flexibilidade

reduzida.

5.2 Sugetao para trabalhos futuro

Para trabalhos futuros sugere-se a implementacdo de mais funcionalidades
relacionadas ao uso de sistema de gestdo da informacdo como ferramenta de apoio a tomada
de decisdo, integrando-se cada vez mais com sistema de inteligéncia competitiva envolvendo

o conhecimento, como por exemplo, relatérios sobre clientes atendidos, histéricos, os
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tratamentos e seus percentuais de eficicia. Sugere-se também a implementac¢do de graficos
que acompanham a evolu¢do do aprendizado do sistema, demonstrando a quantidade de
acertos obtidos pelas utilizagdo das tecnologias da informac¢do e comunicagdo através de

portais do conhecimento.

Com o objetivo de aperfeicoar o modelo ICGIC para uso comercial, sugere-se
também a utilizacdo de outras técnicas de inteligéncia artificial para auxiliar as pessoas na
tomada de decisdo, na possibilidade de manipulacio de imagens e outros recursos que

agilizem o processo de avaliag@o e diagndstico.

Para trabalhos futuros seguem-se novos desafios de consolidar o modelo ICGIC com
Business Intelligence e com as bases de conhecimento, gerando novos conhecimentos para
auxiliar os gestores nas tomadas de decisdo e como conseqiiéncia disto, estard aprimorando a

era do conhecimento passando para provavelmente a era da sabedoria.
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QUESTIONARIO - AVALIACAO DA INTELIGENCIA COMPETITIVA NAS

APENDICE 1

ORGANIZACOES - PRE-TESTE

1) COMO AVALIA O NIVEL DO SEU CONHECIMENTO EM RELACAO A:
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Tipologia

INADEQUADO

PARCIALMENTE
ADEQUADO

ADEQUADO

MUITO
ADEQUADO

TOTALMENTE
ADEQUADO

NAO
SABE

Prospeccio e conquista de
clientes

Manutencio de clientes

Decisoes em relacdo a
concorréncia

Tomada de decisdo em geral
(administrativas e
comerciais)

Acesso a midias eletrOnicas
em casa

Ferramentas tecnolégicas em
casa

2) COMO AVALIA A INTELIGENCIA COMPETITIVA QUE A EMPRESA DISPONIBILIZA
PARA VOCE EM RELACAO A:

Tipologia

INADEQUADO

PARCIALMENTE
ADEQUADO

ADEQUADO

MUITO
ADEQUADO

TOTALMENTE
ADEQUADO

NAO
SABE

Prospeccio e conquista de
clientes

Manutencao de clientes

Decisoes em relacdo a
concorréncia

Tomada de decisdo em geral
(administrativas e
comerciais)

Qualidade das informagdes

Quantidade das informacdes

Acesso a jornais, revistas e
periédicos

Acesso a manuais
administrativos

Acesso a midias eletrOnicas
Tempo disponibilizado para
aprender

3) PARA O DESENVOLVIMENTO DE ATIVIDADES DE APRENDIZAGEM (CONHECIMENTO
PROFISSIONAL) COMO VOCE AVALIA:

Tipologia

INADEQUADO

PARCIALMENTE
ADEQUADO

ADEQUADO

MUITO
ADEQUADO

TOTALMENTE
ADEQUADO

NAO
SABE

Seu ambiente de trabalho

Seu ambiente familiar

Seu ambiente social

Freqiiéncia a eventos
culturais

Acesso a tecnologia
Disponibilidade de tempo

Motivacao pessoal

Motivagdo profissional




4) COMO VOCE AVALIA O COMPARTILHAMENTO DO CONHECIMENTO PROFISSIONAL:

Tipologia

INADEQUADO

PARCIALMENTE
ADEQUADO

ADEQUADO

MUITO
ADEQUADO

TOTALMENTE
ADEQUADO

NAO
SABE

Com seus subordinados, em
qualidade

Com seus subordinados, em
quantidade

Com seus pares, em
qualidade

Com seus pares, em
quantidade

5) LEVANDO EM CONTA SOMENTE O CONVIVIO PROFISSIONAL, VOCE CONSIDERA O SEU

NIVEL DE CONHECIMENTO EM COMPARACAO COM OS DEMAIS NA EMPRESA:

Tipologia

INADEQUADO

PARCIALMENTE
ADEQUADO

ADEQUADO

MUITO
ADEQUADO

TOTALMENTE
ADEQUADO

NAO
SABE

6) LEVANDO EM CONTA SOMENTE O CONVIVIO PROFISSIONAL, VOCE CONSIDERA O SEU
NIVEL DE CONHECIMENTO EM COMPARACAO COM OS CLIENTES, COMO:

Tipologia

INADEQUADO

PARCIALMENTE
ADEQUADO

ADEQUADO

MUITO
ADEQUADO

TOTALMENTE
ADEQUADO

NAO
SABE

7) LEVANDO EM CONTA SOMENTE O CONVIVIO SOCIAL, VOCE CONSIDERA O SEU NIVEL

DE CONHECIMENTO EM COMPARACAO COM OS DEMAIS NA EMPRESA:

Tipologia

INADEQUADO

PARCIALMENTE
ADEQUADO

ADEQUADO

MUITO
ADEQUADO

TOTALMENTE
ADEQUADO

NAO
SABE
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APENDICE 2
APLICABILIDADE DO MODELO ICGIC - EIS USANDO A CURVA ABC

Conforme Urban (2000) é descrito como no formato de tutorial a apresentacdo das
telas e relatério do aplicativo. Porém serdo apresentados somente as telas e relatério mais
pertinentes a este trabalho. Na tela principal existem trés botdes, sendo o primeiro botdo para
os cadastros bdsicos do sistema, o segundo botdo para carga dos dados para o cubo de decisdo
e o terceiro botdo para as Informagdes Executivas. Clicando-se no primeiro botdo, em
Cadastros do Sistema, serd aberta uma tela com todos os cadastros necessdrios para o
funcionamento do sistema, desde a classificacio dos produtos até a geragdo do saldo
retroativo dos estoques. Também se fazem necessarios os outros cadastros, tais como:
Necessidades, Ordens, Pedidos, Materiais, Saldo Retroativo, Regides, Centros de Controle,
Classificac¢do do produto, Clientes, Empresas, Estoques, Fornecedores, Locais, Estruturas e o

relacionamento entre necessidades e ordens.

Clicando-se neste mesmo item, em Consultas, serd aberta uma nova tela, a de
consultas do sistema, que ird trazer todas as informagdes cadastradas, em relacdo a todos os
cadastros necessarios ao sistema. Podem-se visualizar os outros da mesma forma, bastando
para isso clicar na pasta correspondente. Uma das telas de consultas pode ser vista na figura

12.

§¥ Consultas dos cadastros [ [=]x]

SISTEMA DE INFORMACAO EXECUTIVE

Movimentagies | Mecessidades |  Ordens |  Pedidos | Materiais |  SaldoFRetoatvo | Fegities | Centos deContole |

Classificagio do Produte | Clientes | Empresas | Estoques | Fomecedores | Locais | Estuturas  Relacionamento Mecessidades/Ordens
— Mecessidades Independentes
| Empresal M aterial Pai |Tip0 de Necessidadel Statusl Necessidadel Ordemn |Quantidade |C6digo Numéricol Diata da IZ‘I
ﬂ 11 | FL 510000 4939 1/ 26/09/00
ENIS| _>l_I
 Ordens geradas a partir da N ecessidade |ndependente
[Mecessidade[Ordem | Quantidads] D ata Ditima situalizagso| :1
ﬂ al0000 2 100 26/09/00 20:28:43
Jid|
F= - I - L]

== Retornar

Figura 12 - Tela de consultas do sistema
Fonte: Dalfovo (2004)
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Clicando-se no segundo botdo, no processo de carga dos dados, as movimentagdes
sdo carregadas a partir do Banco de Dados existente na empresa, para o cubo de decisdo,

através de um arquivo de interface no formato texto. Conforme apresentado na figura 13.

4 Carga dos Dados M= E3

Atualizacio e carga da base de dados atual para a analise via Cubo de Deciséo e Curva ABC

| ﬂ Atualizar Base de Dados para andlise da Posicio de Estoques I

g Atualizar Baze de Dados para andlise da Curva ABC |

Atualizar Base de Dados para andlize Retroativa por Faturamento

" Atualizar Baze de Dados para andlise Fetroativa em Yolurmes

-g= Hetornar |

Figura 13 - Carga dos dados
Fonte: Dalfovo (2004)

Nesta tela cada bot@o representa as seguintes informacdes: atualizar base de dados
para andlise da posi¢do de estoques: esta informacdo tem por finalidade gerar o resumo das
movimentacdes para andlise via cubo de decisdo; atualizar base de dados para andlise da
curva ABC: esta informac@o tem por finalidade gerar o resumo das compras por fornecedor e
por subgrupo de matéria-prima comprada para andlise via Curva ABC e cubo de decisdo;
atualizar base de dados para andlise retroativa por faturamento: esta informacdo tem por
finalidade mostrar o estoque retroativo dos tltimos 5 anos em relacdo ao faturamento obtido,
para andlise via cubo de decisdo; atualizar base de dados para andlise retroativa em volumes:
esta informagdo tem por finalidade mostrar o estoque retroativo dos ultimos 5 anos em
volumes, conforme a unidade do produto, para andlise via cubo de decisdo. Clicando-se no
terceiro botdo, em Informagdes Executivas, ¢ mostrada a tela que € direcionada ao executivo,
que sdo as informacdes executivas, sendo que a mesma, conforme a estrutura organizacional,
¢ dividida em administrativa/financeira, comercial e industrial, conforme demonstrado na

figura 14.
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AP InformacGes Executivas

SIS TERMA DE NFORAACIO EXECUTIVC

A

ADMINISTRAT VA FIMANCEIRA COMERCIAL

INDUS TRIAL

Figura 14 - Tela de apresentacao aos executivos
Fonte: Dalfovo (2004)

Selecionando o botdo industrial, poderdo ser obtidas informagdes sobre
Beneficiamento, Expedicdao, Fiagdo, Materiais e Producdo, sendo que somente o item
Materiais serd apresentado neste trabalho, podendo retornar a tela anterior ou sair do sistema.
Selecionando-se a sub-drea Materiais, dispde-se de quatro opgdes: Compras, Controle de
Estoque, Distribuicdo e o Planejamento e Controle de Produgdo (PCP). Selecionando-se o
botdo Controle de Estoque, surgirdo outras trés op¢des: Curva ABC dos produtos, Posi¢do dos
Estoques e Estoque Retroativo.Selecionando o botdo Curva ABC, abrird a tela da curva ABC
dos produtos, conforme visto na figura 15. Esta tela mostra as compras realizadas por cada
linha de produto e por cada fornecedor. Mostra também o detalhamento da compra para cada
linha de produto.

F Curva ABE dos produtos 51

SISTEMA DE INFORMACAO EXECUTIVO
AREA INDUSTRIAL - MATERIAIS - CONTROLE DE ESTOQUE - CURVA ABC

Al
~ Dados do Fornecedor
- Fomecedores

Fomecedor: [ LENCORE

e e e

— Compras por Fomecedor

ClassificagEo Material Drata Documeto [ Quantidade Acumuladal Valor Acurmulads ﬂ

4 10410438 500 R#$2.233,00

AVIAMENTOS 14/03/00 10000 R$4.000.00

2 AMENTOS 2041100 BOOO R#$2.233,00
I

i~ Detalhamenta da Compra

[ Ano/Més[Data [Material | Guantidade] “alor Movimentado|_Hats Fiscal] ﬂ

ﬂ 199810 1010458 5210000031 &O0 R$2.233.00 223
I

B Curva ABC | 24 Cubo de Decisdo
= Retamar I | sair I

Figura 15 - Tela da curva ABC dos produtos
Fonte: Dalfovo (2004)
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Clicando-se no icone grafico em Curva ABC, apareceré a tela do grafico do volume
de compras por fornecedor, conforme visto na figura 16. Nesta tela, pode-se selecionar, por

fornecedor, o montante de compras realizado anualmente.

AF Curva ABC - Graficos comparativos

SUSTEAE] LE INFORAMALAD EXECL TV - CLRE AZE

Grafico do Wolume de Compras por Fornecedor & por Ano

—T— T
3500 1995 =000
=500
3400
3.200
3.000
2800
2500
2400
2200
2000
1.800
1.500
1.400
1.200
1.000
s00
500
400
200

W =443 1998
W 22331999
0 = 400 2000

1238 2000
Wolume de Compras Anual em RE

- - - - Fornecedor: [FIERONARE

[ Hetomar jl L Sair

Figura 16 - Curva ABC dos produtos
Fonte: Dalfovo (2004)

Selecionando-se o botdo Cubo de Decisdo, aparecerd uma tela de multipla escolha,
conforme visto na figura 17, onde o executivo pode selecionar as informacdes por fornecedor,
unidade, subgrupo, material e ano. Ainda, no canto superior esquerdo da tela, existem as
opcdes de compra_acumulada, valor_acumulado, maior_compra, menor_compra e
gtdade_compras. Clicando-se num destes itens, podem-se visualizar as compras por outros
aspectos, ou seja, em termos de quantidade, valor total e acumulado. Ainda, o executivo pode
selecionar as informacdes por um tnico fornecedor, um tnico subgrupo, material ou num
unico periodo. Isto é obtido clicando-se sobre cada item de pesquisa e o préprio Cubo de
Decisdo ird fazer o drill-down das informag¢des. As informacdes também podem ser vistas de
outra forma, por exemplo, arrastando o item subgrupo sobre o item ano, podendo trazer ao
executivo uma forma diferente de ver a mesma informag¢do. Conforme visto na figura 18, o
acumulado passa a ser por subgrupo e fornecedor, variando as informacdes pelo ano e pela
unidade de estoque do material. Neste caso, a informacdo aparece agrupada por subgrupo de
material. Pode-se também fazer um drill-down no item fornecedor, selecionando o volume de
compras por fornecedor. Desta mesma forma poderd ser procedido para as outras

informacdes.
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Figura 17 - Cubo de decisao das compras efetuadas

Fonte: Dalfovo (2004)
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Figura 18 - Analise por fornecedor/subgrupo pelo cubo de decisao

Fonte: Dalfovo (2004)



159

APLICABILIDADE DO MODELO ICGIC NAS LOJAS DE CONFECCOES

Conforme Heinrich (2000) € descrito como no formato de tutorial a apresentacdo das
telas e relatérios. Porém serdo apresentados somente as telas e relatérios mais pertinentes a
este trabalho. Na tela principal aparece uma tela inicial do sistema, onde o executivo pode
escolher a opcao desejada. Clicando em carga de dados, € possivel importar os dados contidos
nos arquivos em formato texto que foram gerados pelos sistemas ja existentes nas lojas.
Clicando em EIS, € possivel ao executivo visualizar as informacdes estratégicas do sistema. A
figura 19 mostra a tela de carga de dados, onde, como ja foi explicado, podem-se carregar os
dados contidos nos arquivos gerados por outros sistemas existentes nas lojas. E possivel

selecionar os dados que se deseja importar.

/" Carga de Dados E_I.S.

u

LRl

Figura 19 - Carga de dados E.LS.
Fonte: Dalfovo (2004)

Na seqiiéncia sdo apresentadas ao executivo umas opcdes para selecionar
informagdes estratégicas, por exemplo: vendas, pedidos, estoque, preferéncias e promocdes.
Na figura 20 € possivel visualizar a tela que proporciona ao executivo informacdes
estratégicas sobre as vendas realizadas. Informa-se o periodo desejado, o sexo, a idade e as

caracteristicas do produto desejadas.
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S Informacgdes sobre Yendas
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Figura 20 - Informacoes sobre vendas
Fonte: Dalfovo (2004)
Caso o executivo queira visualizar o grifico das vendas enquadradas nas
caracteristicas informadas nesta tela, deve também informar se deseja agrupar estas
informagdes em dias, meses ou anos. O grifico gerado a partir desta op¢do pode ser

visualizado na figura 21. O relatério pode ser visualizado na figura 22.

S Informacgdes sobre Yendas

01/01/2000 22000

origa sms |
T
o &

I




161

Figura 21 - Grafico das vendas
Fonte: Dalfovo (2004)
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Figura 22 - Relatério das vendas
Fonte: Dalfovo (2004)

Na seqii€ncia € possivel visualizar outras telas que proporcionam informagdes sobre
as mercadorias existentes no estoque. Estas telas podem ser utilizadas no momento de uma
venda, quando é necessdario saber o que existe no estoque para oferecer ao cliente. Um modelo
do relatério gerado a partir destas telas. Em relacdo as preferéncias do cliente, as informacgdes
s@o conseguidas com base nas compras que o mesmo realizou na loja. Sabendo o que o cliente
costuma comprar, € possivel oferecer a ele mercadorias compativeis com sua preferéncia. Esta
¢ uma informacao estratégica para agilizar as vendas. As informagdes que aparecem nesta tela

podem ser impressas, bastando para isso clicar no botao “Imprimir”.

A técnica utilizada neste trabalho foi a de Raciocinio Baseado em Casos (RBC),
aonde € possivel visualizar a tela na qual € aplicado o RBC, mais especificamente a férmula
de similaridade. Esta op¢do fornece um direcionamento para as promogdes. Com base nos
casos armazenados (obtidos a partir das compras do cliente), sdo selecionadas as pessoas mais

propensas a comprar determinado tipo de produto, conforme os dados selecionados na tela em
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conjunto com seus respectivos pesos. O percentual de similaridade serd informado no
relatdrio, para que o executivo possa decidir se € lucrativo ou se é vidvel enviar propaganda
para estes clientes. Esta similaridade é calculada tomando como base o peso informado para

cada caracteristica. Na figura 23 é possivel visualizar o resultado do RBC.

7 Piint Previ HEE

EIS Lojasde Confecches 1911172000
Informagiies sobre promogies 11:19

Cliente Tipo Cor Similaridace
CANIEL JOHAS HEINREH S6CIAL VERM ELH? 1,00000

JHR WEINRICH 36CIAL VERM ELH? 1,00000
S CORLOS TRAVAGUA 36CIAL VERM ELH? 1,00000
DANIEL JOHAS HEINREH ESPORTE azuL 066857

LUCINE TONDORF HEINRKH ESPORTE azuL 060557

fregedertcoooooooooooooooo . |Micosoft Word - TCC1117.dog

Figura 23 - Resultado do RBC
Fonte: Dalfovo (2004)
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APLICABILIDADE DO MODELO ICGIC EM IMOBILIARIA UTILIZANDO-SE
RBC

Conforme Habitzreuter (2000) € descrita como no formato de tutorial a apresentagdo

das telas e relatorios. Porém serdo apresentados somente as telas e relatérios mais pertinentes
a este trabalho. A primeira tela é a de apresentacdo. Nesta tela é mostrada enquanto sdo
carregados arquivos e enquanto € estabelecida uma comunicacdo com o Banco de Dados.
Apés a respectiva carga, a tela de descricdo € fechada e permanece a tela principal do
protétipo com seu respectivo menu. Através dele, o usudrio tem acesso a todas as opgdes
disponiveis. O menu é composto por cinco itens que se subdividem em: cadastros gerais:
cidades, clientes, tipos de iméveis, imoveis e configuracdes do RBC; pesquisa: realiza a
pesquisa dos imdveis com a utilizacdo do RBC; grificos: comparativo, em forma de gréfico,

do faturamento da imobilidria; relatérios: clientes, imoveis e faturamento; sobre: tela de

informacdes do prototipo.

No cadastro de cidades € possivel cadastrar uma nova cidade, bem como toda a sua
manuten¢do. No topo da tela deste item, bem como no de todas as telas de cadastros,
encontra-se a paleta de navegacdo, a qual permite realizar as operagdes bdsicas de
manuten¢do de dados. No cadastro de tipos de iméveis o usudrio poderéd cadastrar os tipos de
imoveis que foram parte, posteriormente, do cadastro de imdveis. No cadastro de clientes o
usudrio poderd cadastrar, realizar altera¢des ou excluir determinado cliente da base de dados.
No cadastro de imdveis o usudrio poderd cadastrar os iméveis da imobilidria. O campo data
do negdcio diferenciard os imdveis disponiveis para negociacdo (data ndo preenchida) dos
iméveis ja comercializados (alguma data informada). Além deste campo, a tela ainda possui
outros dados cadastrais. Os campos que descrevem as caracteristicas do imdvel (ndmero de
quartos, suites, banheiros, salas, sacada, garagem, dep. empregada, elevador) serdo usados no

calculo da similaridade, conforme demonstrado na figura 24.
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il IMOBSIS - Sistema Imobiliario

Cadastios Gergis  Pesquiza [REC] Graficos  Relatdrios  Teclas dtaho  Sobre

Dla| [ @ waa[r o]
Cédiga lw—
Deseiic3o: [CASA DE 2 ANDARES
Tipa imavel: [rass ALVENARIA 7|
Endeieco. [R11 5A0 LEOPOLDO

Baitia: [4G1AS BRANCAS CEP.:[gamn-700
Cidade : [pRUSOUE - UF: [5C
Tipanegécio: [Guaiquer ¥ Dt Vendadéluguel - [20/10/2000

Observagdo |E><EE LENTE ESTADD

Caracter{sticas do imével

Quartos 5 Suites: I 1 Banheiros 2
Sala de estar, 1 Sacada: I 1 Yaga garagem 2
Dep. empregada 0 Elevadar : I il

Area total [m2) 120,00 Walor a wista R0.000,00

ok | |

[N [F5FE [WU [ECROLL  [esen4s0k. [2317:38

Figura 24 - Tela de cadastro de imoveis
Fonte: Dalfovo (2004)

Na seqiiéncia o executivo define os pesos utilizados no célculo da similaridade. Além
dos pesos, também € definida a taxa minima de similaridade para que o imdvel possa ser
apresentado como similar. A figura 25 corresponde a tela de pesquisa de iméveis. Através
dessa tela o cliente poderd consultar os iméveis que satisfacam determinados desejos. Para
isso € utilizado o RBC com o célculo da similaridade. Os campos que fazem parte do calculo
da similaridade sdo: nimero de quartos do imével, suites, banheiros, sala, sacada, garagem,

dependéncia de empregada e elevador.

Na seqiiéncia o executivo pode visualizar graficamente a posi¢do estratégica das
vendas, conforme apresentado na figura 26 o grafico de faturamento da imobilidria. Esse
grafico faz um comparativo dos iméveis comercializados em determinados anos, informados

pelo executivo.



165

il IMOBSIS - Sistema Imobiliario

Cadastros Gerais  Pesquiza [(RBC) Gréficos  Relatdrios  Sobre

R
Dl@| % @l waa]p sy
Cidigo : |1— Data: l”—

Client :[£810 LUIZ NEREU |
Tipa imene |
Endersg i [Cédigo do im&vel] [Descricio do imével]
Baim Y Sition
Cidad| 2 2 Apartamenta Fitinet 20
| 1 Casa de 2 Andares 1o
Caracterfstic
Quar

Sala de estar: q Sacada 1 Vaga garagem : ]
Dep. empregada : 1 Elevadar 0

Area tatal (m2): I 120,00 Walor - I FF.000,00

Pesquisar I ltens da pesquisa I Sair I

[Ws[cAPS” [VOM [SCROLL  [ses80480K  [2320:32 4

Figura 25 - Tela de pesquisa de imoveis
Fonte: Dalfovo (2004)

iili| IMOBSIS - Sistema Imobilidrio

Cadastios Geiais  Pesquisa (ABC) Graficos  Aelaigios  Sobre

ini| Comparativo de Faturamento | _ (o]
et [193
Ano2: [2000 Sair
~ Grafico
Faturamento
B ino
1535
0 ano
2000

RS [C5PS [WOM [FCROLL  [esB04BDK. | [231611 7

Figura 26 - Tela de comparativo de faturamento
Fonte: Dalfovo (2004)
Para finalizar, na seqiiéncia o executivo pode visualizar os relatérios de saidas do
aplicativo. A figura 27 apresenta, como exemplo, a tela de relatério de clientes. As outras

telas sobre os outros cadastros sdo semelhantes.



—1of x|
Cadastios Gerais - Pesquisa [RBC] Graficos  Aelatdios  Sobre
i
Didenagdo —
ST S L s 4 - Report Viewer - [CLITOO.RET] =1k
File View Help
| =] BN
IMOBSIS - Sistema Executive Imobiliario I
Relatério de Clientes
Data: 11/11/2000 Pag.: 001 =
LN Obs.: Ordem de Codigo
Cadigo - Nome 1 - FABIO LUIZ NEREU
Endereco RUA FLORIANG PEXOTO, 300
Bairro - CEP CENTRO - 45612-379
Cidade - UF BLUMENAU - SC
Telefone (47)-322-2222
E-Mail NEREU@SO0L COM.BR
Observagies CLIENTE WIP
Cédigo - Nome 2 - MARIA
Endereco RUA SA0 PAULD
B CEl CENTRO-1 - =
o Pt ;l_l
[Fage 1; end of report |
[NS [EAPS [NUM [SCAOLL  [ee5B4B0K  [232502

Figura 27
Fonte: Dalfovo (2004)

- Relatorio de clientes
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APLICABILIDADE DO MODELO ICGIC EM EMPRESAS DE RECURSOS
HUMANOS - RECRUTAMENTO E SELECAO DE PESSOAL
Conforme Linzmeyer (2000) é descrita como no formato de tutorial a apresentagcdo
das telas e relatorios. Porém serdo apresentados somente as telas e relatérios mais pertinentes
a este trabalho. A seguir serd apresentada a funcionalidade do protétipo. Nesta apresentacio,

serdo mostradas as telas do prototipo, bem como as caracteristicas de cada uma delas.

A primeira tela € a de apresentacdo do sistema. Clicando no menu Arquivo, tem-se a
opcdo de selecdo dos candidatos e, a partir desse momento, o sistema ird realizar uma
seqiiéncia de perguntas ao executivo que deve responder clicando sobre uma das opgdes de
cada quadro sobre a tela. No lado esquerdo da tela do protétipo, sdo demonstradas todas as
regras da base de conhecimento, pois o executivo poderd realizar a consulta passo a passo € o
sistema vai mostrando quais as regras que ele estd analisando em determinado momento da
consulta. O executivo responde as perguntas, clicando sobre cada uma delas, sendo que estas
perguntas estdo acima de cada quadro com mais de uma alternativa. Sendo as perguntas
realizadas de uma forma genérica, ou seja, para todos as caracteristicas do candidato
preferidas pelo executivo, algumas destas perguntas ndo necessitam ser respondidas. Um
exemplo a ser apresentado € a pergunta referente ao sexo do candidato. Se ndo importar ao
executivo o sexo, ele simplesmente nio precisa responder a pergunta, conforme apresentado

na figura 28.

Na seqiiéncia é apresentada a solucdo para as alternativas escolhidas pelo executivo,
sendo que os nomes dos candidatos foram extraidos da base de dados do Sistema de
Recrutamento e Selecdo de Pessoal e salvos na base de conhecimento. Apds isto sdo
demonstrados todos os passos que a maquina de inferéncia seguiu até encontrar uma solucao

para o questionamento, conforme apresentado na figura 29.

A SELECAO DOS CANDIDATOS [_[7]=]
SISTEMA
» %
TEGHE T B
SE Grau de Instugdo = 2 grau Qual o grau de instrugdo do candidato ?
E Ewxperiéncia = Sim
ENTAD Resultadn = Candidato esc
REGRA 2 -
SE Grau de Instrugdo = 2 grau '
E g Liedz=21. 3 anos | gRu e -
EMTAD Resultado = Candidato e : = |
REGRA 3 ™ 1 grau incorplato =
SE Grau de Instrugdo = 2 grau
E Ewperiéncia = Sim ™ 2 grau completo j
E Idade = 21..30 anos
ENTED Resultads = Candidato esc ™ 2 grau incomplato j
REGRA 4
SE Grau de Instrugdo = 1 grau =l
E E wperiéncia = Sim I3 grau completo |
E Idade = 21..30 anos .
3 Sexa = Masculing I 3 grau incompleta =
ENTAD Resultads = Candidato esc -
REGRA§ I Sem escolaridade =
SE Grau de Instrugdo = 3 grau
E Ewxperiéncia = Nao
E Sexn = Feminino
ENTAD Resultads = Candidato esc
REGRA B = 5 | |




168

Figura 28 - Tela questionando o grau de instrucio do candidato
Fonte: Dalfovo (2004)

/' RESULTADOS = 10] %]

Arvore de pesquisa

@ % iProcurando Resultado .. .§ -
- 0\ Entrandonaregral ...

ﬂ % Comparando Grau de Instriugdo = 2 grau completo
% A rega 1 foi rejeitada.

- 0\ Entrando na regra 2 ...
% Comparando Grau de Instrugdo = 2 grau incompleto
% A regra 2 foi rejeitada.

- 0\ Entrando na regra 3 ...
% Comparando Grau de Instriugdo = 2 grau completo
% A regra 3 foi rejeitada.

- 0\ Entrando na regra 4 ...

%a  Comnarandn [Rrau de Instcdn = 1 aran incomnleto j

'\ Consulta jH istdirice 4 T odos os Valores 4 Sisterna /

Figura 29 - Demonstracao dos passos do Sistema Especialista Executivo
Fonte: Dalfovo (2004)

Na seqiiéncia, estdo todas as varidveis que compdem a base de conhecimento e os
valores que ela assumiu durante determinada consulta. Na figura 30 estdo todas as regras que
compdem a base de conhecimento do sistema especialista. Ap6s o fechamento desta tela, que
deve ser realizado clicando sobre o botao FECHAR, € finalizada a consulta, aparecendo uma
mensagem ao executivo. Para incluir novas varidveis na base de conhecimento, o executivo
devera abrir a base de conhecimento na Shell Expert SINTA e utilizar o editor de bases para
alterd-la. O usudrio poderd também incluir regras fixas na base, utilizando-se do mesmo

recurso do editor de base.
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/A REsSULTADOS M=1E3

O sistema especialista

REGHA ] ia

SE Grau de Ingtrugdo = 2 grau completo

E Experiéncia = Sim N

EMTAD Resultado = Candidato escolhido para o cargo CMF 100
REGR& 2

SE Grau de Instrugdo = 2 grau incomnpleto

E Idade = 21..30 anos

EMTAD Resultado = Candidate escolhido para o cargo CHF 100
REGR& 3

SE Grau de Ingtiugdo = 2 grau completo

E Experiéncia = Sim

E Idade = 21..30 anos

EMTA0 Resultado = Candidate escolhido para o cargo CHF 100
REGR& 4

SF [Aran de Instnwe3n = 1 aran incamnlabn j

% Congulta AHistdrico A Todos oz Valores ) Sistema f

Figura 30 - Variaveis do sistema e seus valores
Fonte: Dalfovo (2004)
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APRESENTACAO DO SISTEMA DE INFORMACAO - COM APLICACAO NO
SISTEMA DE GESTAO AMBIENTAL UTILIZANDO DW

Conforme Franco (2001) é descrita como no formato de tutorial a apresentacdo das

telas e relatérios. Porém serdo apresentados somente as telas e relatérios mais pertinentes a
este trabalho. Na tela principal aparece uma tela inicial do SISGA, de onde se tem acesso a
todas as suas funcionalidades através do menu na parte superior da tela. Existem ainda botdes
de atalho para relatdrios, consultas e para a ativacdo do segundo médulo do SISGA na parte

inferior da tela em que uma figura mostra a respectiva funcdo de cada botdo.

A figura 31 mostra a tela de consulta de Ficha de Verificagio Ambiental, parte
central do SISGA onde as informacdes relevantes sdo unificadas. As informacdes referentes a
Caracteristicas do Sistema, Interagdes e Saida possuem um botdo que, ao ser pressionado,
mostrard as informacdes que sdo necessarias para o cdlculo destes campos. Para o cédlculo de

Caracteristicas do sistema, sdo sumarizados a Iluminag¢do e os Equipamentos do ambiente

__1 Consulta de Ficha de Yerificagao M= 3
Consulta por
& Codigo Digite o Ced
i~ Fonte de Energia i ot I4
? ? ?
Cd_Ficha_ver| Tp_fonte_energia Area |Earact_sistema|Interacoes |Bloco |Data Saida | -
Id 4 16 £000 E A 15999 11
|| 9 47 £00 8 A 1599 G
|| 10 14 300 84 15999 24
| 11 | gas 13 400 13 4 1599 11
| 12 |Eletiica 20 1400 13 B 15999 G _I
I*i FECHAR |

avaliado. Para o cdlculo das Interagcdes, sdo somados a Ventilagdo, a Insolacdo, o Ruido, o
Odor e a Climatizagao. Para o cédlculo da Saida, sdo somados a Toxicidade, a Classificacdo, o
Alcance e a Reversibilidade. A consulta é feita por c6digo ou por fonte de energia através de
uma escolha no Check Box na parte superior esquerda da tela. Feita essa escolha, o cursor
entra no campo para se digitar o codigo ou a fonte de energia a ser pesquisada, operagdo essa

efetuada ao se pressionar o botdo Consultar.
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Figura 31 - Tela de consulta de ficha de verificacio ambiental
Fonte: Dalfovo (2004)
Na seqiiéncia é mostrada a tela de consulta de Célula Funcional, Plano de Centro de
Custos e Aspecto, onde a funcionalidade € a mesma da mostrada anteriormente, com a

diferenca de que a consulta é feita por Codigo ou Descricao.

Na seqiiéncia é mostrada a tela de Carga dos Dados, chamada através da opcao Cubo
de Decisdo na tela principal. Nesta tela, ao se pressionar o botdo, o SISGA faz a carga das
informacdes referentes as dimensdes definidas como relevantes na tabela local Cubo de

Decisdo, que servem como base para a montagem do cubo.

A figura 32 mostra o Cubo de Decisdo. Os botdes na parte superior da tela
representam as dimensdes Bloco, Célula, Data, Saida, Ficha de Verificacao cujas informagdes
podem ser combinadas de acordo com a preferéncia do usudrio. As informacdes de somatdrio
podem ser referentes as Interacdes com a Vizinhanga ou as Caracteristicas. No botdo Gréfico,
o usudrio pode escolher a exibicdo das informagdes do cubo de decisdo na forma de um
grifico. Esse gréfico trard as informagdes referentes ao somatério de Interacdes com a

Vizinhanca ou Caracteristicas, conforme escolhido pelo usudrio.

[F]Cubo de Decisao O[]

CUBO DE DECISAQ

Data I Saida | cd Ficha J

Cd_Ficha

SUM OF

Coscleisicase =) DdBhes I Cd_cehula

11 6000

W 2 300
H [EEE T a0

o 0K 1 Grdfico

Figura 32 - Tela de cubo de decisao
Fonte: Dalfovo (2004)
Na seqiiéncia, através do menu Balanco Ecoldgico podem ser realizados dois
célculos: o Critério de Decisdo e o Custo de Tratamento. A base de dados implementada pela

Universidade para a Gestdo Ambiental, atualmente, ndo possui informacdes adequadas para
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uma aplicagdo ideal do Balanco Ecoldgico, por esse motivo os célculos sdo realizados de
maneira demonstrativa, ndo buscando ou armazenando valores em bancos de dados. Para este
item foram utilizadas algumas férmulas mateméticas baseado em (BENAKOUCHE, 1994), o
qual afirma que a avaliagdo de um empreendimento ambiental consiste em cumprir uma regra
basica de decisdo: B - C > 0 . Onde B representa os beneficios e C, os custos decorrentes do
projeto. A regra de decisdo procedente com a integragdo da varidvel ambiental passa a
assumir a seguinte forma: (E = (Bt - Ct + - BAt) / (1 + 1)t - Onde: Bt € o beneficio no tempo t;
Ct € o beneficio no tempo t; R € a taxa de juros; BAt € o beneficio ou dano ambiental gerado

pelo projeto.

A figura 33 indica os campos que devem ser preenchidos pelo usudrio para
demonstrar o célculo do Critério de Decisao. A escolha do checkbox Preservacdo/Degradacio
fard com que seja feita uma soma ou uma subtracdo quando o célculo € efetuado. No caso de
Preservagdo, quanto maior o nimero mostrado no resultado, mais positiva serd a acdo. No
caso de Degradacgdo, nimeros menores indicam uma degradagdo maior.

‘JHaIanc,‘D Ecoldgico H=1E3
CRITERIO DE DECISAQ

Descrigdo do Prajeto

i~ Preservagio

i+ Degadagio

I Bt (Beneficio no tempo t em §)

Resultado

I CT [Custo no tempo tem $)

I B, [Beneficio ou Dano Ambiental em $]
[Ealeular |
I Tara de Juros Estimada na Perioda [%)

I Tempo [meses) IL Fechar

Figura 33 - Tela do critério de decisao
Fonte: Dalfovo (2004)

Conforme Benakouche (1994), as empresas tém dificuldade em eliminar a poluicdo
em sua totalidade. Para seu controle, tem-se criado um mecanismo mediante o qual o poluidor
adquire certos "direitos de polui", ou seja, ser-lhe-d4 permitido despejar um determinado
volume de elementos poluidores durante um periodo pré-estabelecido. Isso colocado temos
que: seja CTR o custo de tratamento em funcdo do nivel de poluicio NP, ou seja, CTR =

fI(NP) e, CD o custo associado ao direito de polui¢do também em funcdo do nivel de
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poluicdo, ou seja, CD = f2(NP). Na suposicdo de que o custo total da inddstria seja igual ao de
producdo mais o direito de polui¢do, mais o tratamento de seus residuos, podemos escrever:

CT = CX + fI(NP) NP + f2(NP) - onde CX ¢ o custo de producao.

A figura 34 mostra a tela que permite o cdlculo do Custo de Tratamento de Residuos,
onde o usudrio insere as informagdes e, ao pressionar o botdo, calcula e recebe o resultado
aproximado. O SISGA possui ainda outros relatérios que podem ser ativados pela opcdo
homonima existente no menu. Esta tela permite que seja feita a escolha do ano no qual serdo
buscadas as informagdes, bem como a opcdo de visualizar as informacdes antes de se
imprimir os relatérios ou mesmo um grafico que representa as informacdes do relatério. O
SISGA possui ainda os relatérios Ficha de Verificacdo por Bloco, Ficha de Verificacdo por
Célula Funcional, Células Funcionais, Aspecto e Resultados por Célula Funcional. Com
excecdo dos Relatorios Aspecto e Célula Funcional, que sdo meramente descritivos, os

demais relatérios possuem as mesmas funcionalidades.

A op¢io INFORMACOES do menu na tela principal acessa as op¢des Home Page,
que levam o usudrio & Home Page na internet com as informacdes do Projeto SISGA
(www2.inf.furb.br/~sisga) e também ativam o segundo mdédulo do aplicativo. O segundo
modulo do SISGA foi desenvolvido em Flash e PHP, mostrando a metodologia e as etapas

seguidas para a criacdo do DW, incluindo a importagdo e filtragem dos dados. Este mdédulo

__IBaIancu Ecoligico Hi=1E3
CUSTO DO TRATAMENTO DE RESIDUOS

Descricdo do b aterial

CUSTO APROXIMADD

I Custo da Produgo
[

I Custo Associado ao Direito de Poluigao

LCalcular |

I Mivel de Poluigdo =
IL Fechar

ainda permite uma pesquisa feita diretamente nas bases de dados dos anos anteriores,

armazenados na maquina servidor — Campeche — Gestao do Conhecimento - ICGIC.
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Figura 34 - Tela do calculo do custo de tratamento de residuos
Fonte: Dalfovo (2004)

A figura 35 mostra a tela principal do segundo médulo do aplicativo, de onde se
acessam as demais telas e a pesquisa em PHP. As figuras dos dados sdo botdes que, quando
pressionados, mostram as respectivas fontes de dados utilizadas na montagem do DW. Os
botdes APLICACOES chamam as telas dos sistemas atualmente utilizados na Universidade.
No botdo INTEGRACAO, é mostrado o diagrama de classes no qual o DW est4 baseado. O
botdo DW chama a pesquisa em PHP. O botdo ODS representaria a fase de armazenamento
temporaria dos dados antes de sua insercdo efetiva no DW. No caso do SISGA, nio houve
necessidade de uma base tempordria, pois os dados foram filtrados e inseridos diretamente no
DW. Os botdes SISGA, Pesquisa e SIDW levam respectivamente ao médulo 1 do SISGA, a
pagina na internet sobre projetos de pesquisa e a pagina do projeto SIDW que é desenvolvido

paralelamente ao SISGA. O botdo INTERNET leva a Home Page do SISGA e o botdo

SIEGO

METADADOS

INTERNET

METADADOS busca os dados cadastrados na tabela Metadados do DW.

Figura 35 - T'ela principal do médulo 2
Fonte: Dalfovo (2004)

A figura 36 mostra a tela das bases de dados em Access que foram filtradas e

inseridas no DW. O botdo no canto inferior da tela volta a tela principal. Além da base em
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Access, existem telas de dados para planilha eletronica Excel e arquivos textos. As demais

telas referentes a dados seguem a mesma funcionalidade, portanto nio serao demonstradas.

Dados do Microsoft Access

@ tabelas 1339 - Banco de dados O] x]
= | 2n 7 :
blaco B
Campus S
Celula Funcional &l

Erros a0 colar

Ficha/Aspecta
Ficha_de_verificacan
ficha_de_verfficacan_ExportErrors
Ficha_de_verfFicacan_FiportErrorsi
PRD_PESSOW
PRO_PLAMNC_CENTRO_CUSTO

Figura 36 - Tela mostrando as bases de dados em Access.
Fonte: Dalfovo (2004)

A figura 37 mostra o aplicativo SGA desenvolvido pelo setor de Informatica da

Universidade em substituicdo ao aplicativo anteriormente utilizado.

Aplicativo SGA

78 INFORMACAD AMBIENTAL - [Cadastros - Ficha de Avaliacao]

Cadastios Cnsuitas Frocedinentos Relatorios Saida window =1s]
ﬁnfﬂw o8| | [=[ w] Arn| 2| 2| @] NI
CédaFunciondl | Alvidades || ArCondicionods | Lumingios | Equip. Hidhlcos | DuresEcuip, | =
Célula funcianal: ]_I Data preenchiments: [
émacéfu!&fma‘-'— Petiodo: l_ Datainicio! '_ Datatarmitio; ]—
Sala: ]— Avea sela ). ] Bloca: | Campus: |

Responsével

e S

[ ] |

L 1 (.I

Setor Responsével Rospoteael Py
| 018 niclea de Informarcs Fnam\i Diorom

ol

! piess 8o ene hcafm\ AR
: gw s of Vabues |

Figura 37 - Tela mostrando o aplicativo SGA
Fonte: Dalfovo (2004)
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A pesquisa em PHP € mostrada na figura 38, onde o usudrio escolhe a tabela a ser

listada. A figura 39 mostra a listagem da tabela e a figura 40, a Ficha de Verificacao.

fiquive  Edter Eybi Favores  Fenapertas  Ajuda

P | - g
el b Parsr  Aludisr  Pagnaiicid | Pesqussi  Favorios  Histaico | Comeio Edtar
Enderega [@] C:WINDDWS Desklopitoc_ = @n |[Lks

SISTEMAS DE INFORMAGAO APLICADO A GESTAO AMBIENTAL

PESQUISA - DATA WAREHOUSE SISGA

Escolha a tabela que deseja pesquisar:

Pesquisar

=l
@] Concluido [ [ |4 Zona dantemet
Figura 38 -. Pesquisa ao DW feita em PHP
Fonte: Dalfovo (2004)
Bsi50 Mot imemet b g
i Favortos  Fenamenlas  Aiuda |
. - . % s w
Voltar gD Parar Atualzar  Péaging inicial | Pesquisar Favoitos Histdrico Coneio Editar
Enderego [ ] hiip./campeche it utb ot br/phps sisgarayfichaver. pp =] o ||
FICHA DE VERIFICACAO AMBIENTAL
[Codigo|Ceélula [Bloco [Sala [Area |[luma |E quij Car: isti [Interacoes
4 [PROMOCTES CULTURAIS 4 201 46 800 5200 6000 6
9 SALA DE AULA A 208 47 6,00 0 6001 2
10 [RECEPC?O A 205 |14 200 0 300 2
11 171 & 205 |13 400 0 1400 12
12 171 & 205 |0 1400 0 1400 13
13 171 4 205 |8 100 0 100 12
15 171 A 205 |10 400 0 1400 7
16 17.1. & 205 [24 500 3 502 3
17 171 & 205 |53 1000 25 1025 g
18 171 & 205 |13 400 0 1400 11
19 171 4 205 |13 800 0 800 10
23 | ASEF A 204 |0 500 0 5001 2
25 5.P.D.C. .4 202 |0 600 7 607 6
26 [PEOELN & 202 |0 200 2600 2900 &
27 DIV MAT. E COMPRAS & 113 |10 200 2 202 7
28 DIV MAT E COMPRAS 4 113 |10 200 0 200 8
29 [ALMOIARTFADO A 113 [25 300 0 3000 12
21 SECYT0 DE APQIO PEDAGOGICO .4 202 |0 400 1 1401 7
24 DIV ADM CONTABIL E PATEDMONIAT 2 105 |43 400 12 1412 &
35 LAB CONTABILIDADE 2. 205 |85 800 44 844 8
36 4 5SESSORIA DE PLANELAMENTO A 203 40 500 4 504 7
37 SALA DE ATILA A 201 49 700 0 7000 6
28 SALA DE VIDEO CONFERENCLA Z 200 149 500 9 509 i |
[&] Concluide [ [ [ Zonadalrtemst

Figura 39 - Listagem de ficha de verificacao
Fonte: Dalfovo (2004)
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i Favoitos Femamentas  Ajuda
« o+ ? Gi ‘ B L.
i Ayares Parar Aluglizar  Paginainicial | Pesquisar Favaritos Histdrico Coreio Imprirnir Editar
Endeiea [&] hip inf furb. - sc.bi/phps o hp =] o |] Links
|
DICTONARIO DE DADOS
Codigo [Descricao [Destino [Responsavel P Data
1 Planilhas do Excel - 1959 (Campeche - DW Sisga  |Marcos Momo 200.135.24.57 |12/07/2000
2 Bases de dados do Access- 1999 Catapeche - DW Sisga  |barcos Momo 200.135.24.57 |12/07/2000
El | Arcquives Texto - Sisga 2000 [Zimbros - DW Sisga [IWauro Schramm  [200.135.24.57  [23/11/2000
4 |Arguives Texto - Sisga 2001 [Zimbros - DW Sisga [SISGA 200.135.24.57 [17/05/2001
=
€] Concluida [ [ |4 Zonada Intemet

Figura 40 - Listagem da tabela metadados
Fonte: Dalfovo (2004)
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APRESENTACAO DO MODELO ICGIC - COM APLICACAO NAS MEDIAS E
GRANDES EMPRESAS

Conforme Barni (2001) é descrita como no formato de tutorial a apresentagdo das

telas e relatérios. Porém serdo apresentados somente as telas e relatérios mais pertinentes a
este trabalho. Na tela principal aparece uma tela inicial do SIDW. Nesta tela inicial procurou-
se colocar as informacdes necessdrias para o executivo utilizar no dia-a-dia. Esta tela é
chamada administracdo por tela UNICA, onde estdo referenciadas as informagdes nas abas de
cada tela. Por exemplo, selecionando na aba a informag¢do do tipo Recursos Humanos, vird
para frente a aba com as informagdes sobre Recrutamento, Selecdo, Pessoal, Admissdo de
Pessoal, Pessoal, Convénio, Seguros, Beneficios, Treinamento, Cargos e Saldrios, Assisténcia
Meédica, Servico Social. As informagdes sdo apresentadas nos formatos texto, valor e gréfico.
Para selecionar um destes formatos, deve-se clicar no icone desejado e a mesma informacao

poderd ser vista de forma diferente, conforme apresentado na figura 41, figura 42, figura 43,

figura 44 e figura 45.

AH | Contioladoria | Financeiin | Infoimética | Produg3o | Manuengo / Frojeto | Gesiso de Quaiidade | Vendas | Markeling | Criagio / Modelagen |

Sistemads de Informacao
~ baseadoem
DATA WAREHOUSE
nias medias e grandes
Empresas do
\ale do ltajai - SC

Figura 41 - Administracao por tela tinica
Fonte: Dalfovo (2004)



A SIDW

RH  Contieladaria | Financeiia | Informética | Pradugo | Manutenséo / Projeto | Gestan de Qualidade | Vendas | Marketing | Criaggo / Modelagem|

Contabilidade e Custos’

|

?:eli;ilin por [lancio = [abi =
s | 1999 %
Inicio Fim

Patrimdnio

T ES

Contabilidade Geral

Escrita Fiscal

il

RELATORIO DO PATRIMONIO

Ano Més Veiculos Terrenos Mag. e Equip. Outros
1998 1 R$ 200.000,00 R$ 150.000,00 R$ 400.000,00 R$ 50.000,00
1908 2 R$ 198.280,00 R$ 150.000,00 R$ 400.000,00 R$ 48.000,00
1988 3 R$ 199.000,00 R$ 150.000,00 R$ 400.000,00 R$ 53.000,00
1908 4 R$ 240.000,00 R$ 150.000,00 R$ 400.000,00 R$ 54.000,00
1988 8 R$ 290.000,00 R$ 150.000,00 R$ 500.000,00 R$ 54.321,00
1988 B R$ 286.428,00 R$ 150.000,00 R$ 500.000,00 R$ 56.987,00
1998 7 R$ 236.488,00 R$ 200.000,00 R$ 500.000,00 R$ 56.788,00
1998 g R$ 238.159,00 R$ 200.000,00 R$ 500.000,00 R$ 80.000,00
il
Testo | B Brsfico | & Impimit |
. . ~
Figura 42 - Tela de informacao no formato texto e valor
Fonte: Dalfovo (2004)
A SIDW _[=]x]
RH  Contioladaria | Financeiro | Infamética | Produisio | Manutengo / Prajeto | Gestéa de Guaidads | Vendas | Marketing| Criasaa / Madslagem |
Relatério por:
I ~ [ -
Contabilidade & Custos| | | = M&5 T L b L
o 1556 ~ 1553 -
|: Inicio Fim
i Patiimonio i
600.000,00
500.000,00
400.000,00 7
! —Veiculos
g — Terrenos
2 300.000,00 —— -
] /_\_\ /7V — Maquinas
200.000,00 OitdS
100.000,00
P il e |
0,00
1 2 3 4 5 B i 8 9 (10 1201 2 3 4
sl Lo e e onlinn)
=l
Texto B Grdfico | 2 Impiir |

Figura 43 - Tela de informacao no formato grafica
Fonte: Dalfovo (2004)
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% SIDW

RH Controladaria | Fmanceirnl Infnrmélical F’lndug:SnI Vendasl Markatmgl

Periodicida

o+ Més

Contabiidade & Custas |
" Ano

de:

[ [O0]x]

Iniicial:

na 1999 vI
Mes |Janeio - I

Final:

Ano

Més

|2001 -
I.Junhd -

I Contabiidade Geral

6.500.000
6.000.000

5.500.000

5.000.000
1

Lucro Bruto (em RE)

650.000
600.000
550.000
500.000

T T T T T
1 2 3 4 5 6 7 8 91011121 2

T
m1M121 2 3 4 5 6B

E SAIR

Planilha

I Gréfico |

Imnprirnir |

Figura 44 - Tela de informacio no formato grafica

Fonte: Dalfovo (2004)

2 5IDW IS[=1E3
RH I Controladolial Financeuol Infolmétical Produgo ;VE”E‘HS‘EI Markelingl Sobre I
Total de Pegas - |§| Ano Yendedor Linha Produta @‘ Més
Canegar Cubo
o 1 2 3 4 j
1999 1 1000 1500 1289 1234
2 1281 1450 1249 1028
3 1345 1684 1332 13821
4 1254 1600 1487 1845
=] 1687 1564 1648 1624
E 1897 1648 1548 1254
7 956 1324 1245 1327
8 1756 1324 1378 1892
9 1654 1458 1392 1237
10 1248 1548 1482 1863
1 1384 1203 1435 1347
12 1543 1248 1572 1389
13 1845 1456 1345 1537 T
KIS _>l_I
E SAIR
Planilha | E Gréfica % Irnprimir |

Figura 45 - Tela de informacao no formato cubo de decisao

Fonte: Dalfovo (2004)
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Na seqiiéncia as mesmas informagdes poderdo ser acessadas no segundo médulo

deste aplicativo. Estas consultas sdo feitas via acesso Web. Além das mesmas informacgdes

acessadas pelo primeiro médulo, também estdo disponiveis no segundo médulo informagdes

socio-econdmicas. Estes dados foram fornecidos pelo IBGE, conforme demonstrado na figura

46, figura 47, figura 48 e figura 49.
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Figura 46 - Informacoes acesso Home Page

Fonte: Dalfovo (2004)
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Figura 47 - Informacdes sécio-economicas

Fonte: Dalfovo (2004)
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|3 PROJETO SIDW ft Int;

voitos  Ferr

nias  Ajuda
[ © 9 = |
Vollar e Faa  Awdzar Pégnanioil | Pesqusar  Favoitos  Hitdiico Coneio Imprimit Edis  Discussia
Enderego [&] hitp:// . sidw.cibnet?

Links @] Channel Guide ] HotMai gratuito ] Intemnet Start @] Microsoft &7 0 melhor da'web @] Personalizar liks €] Windows Update @ ]'Windows 4] RealPlayer
HOME SISTEMAS DE IN FORMAQAO APLICADO A
FROJETO INDUSTRIA TEXTIL
OBJETIVOS
VALE DO [TaJal PESQUISA - DATA WAREHOUSE SIDW
FURB Escolha os dados que deseja pesquisar:
LINKS Cidade: Grupo de Idade: Sexo: Zona:
GUESTEOOK
PESQUISA

€] Concluida

[ [ (@ et

Figura 48 - Informacoes sobre setor téxtil -1
Fonte: Dalfovo (2004)

B PROJETD W - Micwsol it Expiorer il
uivo  Edtar Egbir  Favorios  Feramentas  Auda
= s D ) - £ |
Voliar Ayanga Paar  Awdea  Pégnaincial | Pesqusar  Favoilos  Histdiico Conelo Imprimir Edizr Disoussiio
Enderego [&] htg://nnw.side.cb.nel/ I en
Links @] Channel Guide &]HolMall gratuito & Internet Start @] Miciosoft &1 0 melhor daWeb @] Personalizar finks €] Wwindows Update ] %indows ] ReaPlager
= <
HoME SISTEMAS DE INFORMACAO APLICADO A
r n
FROJETO INDUSTRIA TEXTIL
OBJETIVOS
VALE DO ITAJAL
PESQUISA - DATA WAREHOUSE SIDW
FURB Resultado da pesquisa:
LINKS Cidade: Grupo de Idade: Sexo: Zona; Populacao:
GUESTBOOK Blumenau Todos Homens Ambas 113793
PESQUISA
f\‘
g
E-MAIL
FastCounter by bCential
|&] Concluida [ [ [ intemet

Figura 49 - Informacoes sobre setor téxtil - 2
Fonte: Dalfovo (2004)
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APRESENTACAO DO MODELO ICGIC - COM APLICACAO DA TECNOLOGIA
DA INFORMACAO E MUDANCAS DE PARADIGMA: UMA APLICACAO DA
GESTAO DO CONHECIMENTO NO AMBIENTE DE NEGOCIOS DAS
ORGANIZACOES COMO GESTAO DE PROCESSOS

Conforme Branco (2005) € descrita como no formato de tutorial a apresentacdo das
telas e relatérios. Porém serdo apresentados somente telas e relatdrios mais pertinentes a este
trabalho. A seguir serd apresentada a funcionalidade do protétipo. Nesta apresentacdo, serdo

mostradas as telas do protétipo, bem como as caracteristicas de cada uma delas.

A figuras 50 e 51 apresenta-se a atividade desenvolvida com a finalidade de adquirir
o conhecimento dos processos necessdrios para execucdo das tarefas. A forma de aquisigdo é
bastante flexivel dando liberdade total ao usudrio para relatar ndo sé o conhecimento tacito,
mas também todo o conhecimento explicito. Os conhecimentos s@o adquiridos utilizando a

técnica de mapeamento do conhecimento na organizagdo proposta por Barreto (2000).

Arquivo  Editar Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

Q-0 HiE2Hh Liycax s w584

Endereco Iﬁ httpffrestedhiSINGE fservlet (GCS01

sinGe (@)

TESTE

j@‘ L |®\| ? I'I(r}|(i')|@|‘, PROX. ATIVID | =

F’rUCESSUI 1 [PROCESS0 DE ATEWDIMENTG DE PEDIDOS

0 PROCESS0 DE ATENDIMENTO DE PEDIDOS E UNS DOS PROCESSOS MAIS =
CRITICOS WA AREA DE VEWDAS DA EMWERESA  <ER>

0 PROCESSO E COMPOSTO PELAS SEGUINTES FASES:<ER>
DIGITAGAOCER >

APROVAGLD AUTOMATICA{ER>

APROVACEOD FINANCEIRA<ER>

APROVACLO VENDAS<ER>

SUGESTEO<ER>

ORDEM DE EMEARQUE<ER>

NOTA FISCAL<ER>

CONFIRMAGAD DE ENTREGA<ER>

& QUALUER MOMENTO FODE O FEDIDO PODE SER CANCELADO.

Figura 50 - Aquisicao do Conhecimento — Processo
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Arquive  Editar  Exibit Fovortos  Ferramentas  Ajuda

Q-0 1x& M

Endereco. I-@ hL:tp:J‘_J‘testEdhjSING.E;’servlet,iGCSDZ

TESTE / J_@ Jcirouio B GES502 = CADASTRO D)
s I'I A | | %7+ PROK ATVD. | =
Processo |PROCEBSO DE ATEWDIHENTO DE PEDIDOB_;_I
Tarefa Descricio da tarefa Usuario responsavel
| 10 |DIGITACZO FEDIDO PARA EXECUTAR O PROCESS0 DE DIGITAGAO DO |LEANDRO BRANCO
PEDIDO WOCE DEVE UTILIZAR AS TELAS AVG22
E AWGE23

PARL EXECUTAR 0 PROCESS0 DE DIGITACAD DO PEDIDD VOCE DEVE
UTILIZAR AS TELAS AV522 E AVS523
0 PROCESS0 DE APROVACED AUTOMATICA E EXECUTADO DIARIAMENTE

ll]DIEITB(}ﬂEI PEDIDO LEAHDRO . BRAWNCO

mnpnuvngﬂu UTILIZAHDO DO RELATORIO AVRO63 ELE IRA VERIFICAR TODOS 0S VAT RO
AUTOMATICA PARAMETROS HA DE VENDAS E PARAMETROS FINANCEIROS ANTES DE HHER G S
APROVAR 0 PEDIDO.
APROVACAO DEPTO
EI[IFI CEIRO UTILIZA A TELA FH610 KATIA.LIMA
APROVACAO DEPTO T .
40 AS UTILIZA A TELA AV525 IVEHA . GERALDO

A SUGESTAO FARA A RESERVA DO ESTOQUE. DO PRODUTO ALEM DE

PREPARA-LO PARA FATURAR EDSON. SOUZA

50 SUGESTAOD

5o PMITE ORDEM DE HO0 PROCESS0 DE FMISSA0 DE ORDEM DE EMBRRQUE SA0 RESERVADAS T
EMBARQUE AS CAIZAS DO PRODUTO E EMITE AUTOMATICAMENTE A SEPARACAQ .

T e 0 PROCESS0 DE EMISSAO FAZ 0S LANCAMENTOS NO SISTEMA 7 GBS

CONTABTL .

CONFIRMACAOD DE

80 e A4 TRAWPORTADORA DIGITA HA TELA TR530 KATIA, LIMA
CANCELAMENTO DO

90, 0 CANCELAMENTO ABORTA TODO 0 PROCESSO. LEANDRO . BRAHCO

Figura 51 - Aquisicio do Conhecimento. — Tarefa

A figura 52 apresenta a atividade que tem como uma de suas finalidades de fornecer
0 acesso a todo capital intelectual utilizado para execugdo do processo de atendimento de
pedidos. Devido a aquisicdo do conhecimento acontecer de forma bastante flexivel o acesso

ao capital e simples e de facil acesso a todos os interessados.

Hgive Edtar_Exbr_Favorios _Feraertas _ Ada | &
Q- -O-KWigh| L 5
Endereso [2] h

[ w— - |
5l T e

O PROCESSO DE APROVAGAQ AUTOMATICA £
EXECUTADO DIARIAMENTE UTILIZANDO DO o
RELATORIO AVEO063 ELE IRA VERIFICAR
TODCS OS PARAMETROS NA DE VENDAS E
PARAMBTROS FINANCEIROS ANTES DE
APROVAR O PEDIDO

N

S n,
Digicas pedo (1 R e et (R o i R (T

10 DIGITAGED PEDIDO LEANDRO. BRANCO
20 APROVAGHD MUTOMATICA VAR, SCARTON
30 APROVACAD DEPTO FINANCEIZD RaTIA.LTIE
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A figura 53 apresenta a tela que tem como finalidade também fornecer a todos a

informagéo sobre o andamento do processo e também fornecer ao usudrio a informacgdo de

quais atividades estdo sob sua responsabilidade utilizando conceitos de Davenport e Prusak

(1998).

A figura 54 a tela esta onde sdo exibidos os conhecimentos técito e explicito. De

acordo com Nonaka e Takeuchi (1997). Os conhecimentos sdo separados pelo usudrio no

momento da aquisi¢do do conhecimento, facilitando a distingéo.

nGe (@)

TESTE

GESD4 = CONSULTA PROCESSD.

CIRCULO

Arguivo  Editar Exbir  Favoritos  Ferramentss  Ajuda | ar
3 A ® T =

QO KDLy s m-3 1

Enderess [i2] https/tostedb/SINGE serlot /G504 |

70 ENITE NOTAFISCAL LEANDRO.EMANCO

80 conrImiagio DB ENTREGE KATIA. 1ImL

50 CANCELAMENTO DO PEDIDD LEANDRO.EMANCO

Bl e ? & L — - |
Processo  [PROCESSO DE ATENDIMENTO DE PEDIDOS -] Pedida I 96110
| Cancela Pedido
Agrovagao
3| departaments |~
financeio
N
Aprovecao N 5 Emits ordem Confimagi
Digitagao pedido (= L Aprovado Aprovado Sugestao = o f=pp| Emite nota fisca || e
s Aprovagio
= departaments -
vendas
10 DIGITAGAD PEDIDO LEANDEO. BRANCO BVANDRO. SCARTON AvS24 25/10/2004 15:52
20 APROVACAD AUTOMATICA EVANDRO. SCARTON EVANDRO . SCARTON AVS25 2571072004 15:53
20 APROVACAD DEPTQ FINANCEIRD KATIA.LIHA EVANDRO. SCARTON xvsE2 2571072004 15:56
40 APROVACAQ DEPTQ VENDAS IVENA. GERALDO EVANDRQ. SCARTON K530 2571072004 ls:o1
50 SUGESTAD EDSOH: SOUZE EVANDRO. SCARTON RVROZS 25/10/2004 16:40
60 EMITE QRDEM DE ENEARQUE VILNAR. LUCIANO EVANDRQ. SCARTON KVRO3Q 2571072004 le:ad

Figura 53 - Gestiao de processo

— Arguwe Edfar  Exbr  Favortes  Farramentas.  Ajuda

Q-©- HNAnLwwe 3w m-3

‘Enderego I@ http:fftestedb/SINGE serviet/GC504

PRGX, ATIVID |

since @ :
TESTE W@ Teircuro 60504 = CONSULTA PROCESSE
T %
A Descricdo da tarefa - Microsoft Internt -zl x{ipTD0S 7] Pedido |
_ =
e Descrigio da tarefa . ,
O PROCEZSEO DE APROVACJELO ATTOMATICA E
EXECUTADO DIARTAWENTE UTILIZAWDO D
RELATORIO AVR063 ELE IRA VERIFICAR
TODOE OS5 PARAMETROS NADE VENDAS E >
PARAMETROS FINANCEIROS ANTES DE
AFROVAR O PEDIDO,
1iss A o Attvidades Thilizas
Dotcopeddo ¥ 1 vRos3 N
nd
|
T

Aprovada




186

Figura 54 - Conhecimento tacito e explicito
Na figura 55 ¢é exibido todo o Workflow do processo de atendimento de pedidos.
Clicando sobre cada processo 0s usudrios terdo acesso a todo o conhecimento necessirio para
execucgdo da tarefa. O método de Workflow foi desenvolvido utilizando conceitos de Usirono

(2003) e Abreu (2002).
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Figura 55 - Workflow processo atendimento de pedidos

Na seqiiéncia o aplicativo apresenta algumas telas em que tem como finalidade de
cadastrar tarefas e todo o conhecimento ticito e explicito, que desrespeitam as tarefas, nestas
telas o usudrio pode incluir um processo, alterar informac¢des de um processo, excluir um
processo ou ainda consulta um processo, as tarefas que estdo pendentes para ele, apresentar
todo o conhecimento necessario para execucdo do processo de atendimento de pedidos. Além
disto o aplicativo foi desenvolvido também com a finalidade de fornecer ao usudrio o
workflow do processo de atendimento de pedidos. Nestas telas, além do usudrio poder
consultar todo o conhecimento necessario para execu¢do do processo e suas tarefas, o usudrio
pode saber em que fase do processo se encontra o determinado pedido, qual tarefa estd

pendente, e quem é o usudrio responsavel, pela execugdo da tarefa.

Como resultado deste trabalho, integrando Sistemas de Informagdo com Gestdo do
Conhecimento - Inteligéncia Competitiva, foram desenvolvidas quatro atividades, duas para

aquisi¢do do conhecimento e mais duas atividades para compartilhamento do conhecimento.
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Para mapear todo o conhecimento necessério para execugdo do processo de atendimento de
pedidos da empresa, foi utilizada técnica de mapeamento do conhecimento. Depois de
mapeado o conhecimento do processo foram utilizadas as rotinas para armazenar no sistema.
Visando fornecer o Workflow do processo de atendimento de pedidos que apresenta o
Workflow do processo para os usudrios. Nesta mesma tela o usudrio pode-se fazer o
acompanhamento do processo, verificando qual foi a ultima tarefa executa, qual serd a
proxima, quem sdo os responsaveis pela execucao destas tarefas. Para que o usudrio consulte
quais tarefas estdo sob sua responsabilidade foi desenvolvida a partir desta atividade a

visualizagdo de todas as suas pendéncias separadas por processo.
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APRESENTACAO DO MODELO ICGIC - COM APLICACAO DA TECNOLOGIA
DA INFORMACAO E DIAGNOSTICO CINESIOLOGICO FUNCIONAL USANDO
RACIOCINIO BASEADO EM CASOS COMO INTELIGENCIA COMPETITIVA

Conforme Dalmarco (2005) € descrita como no formato de tutorial a apresentacao das
telas e relatérios. Porém serdao apresentados somente telas e relatdrios mais pertinentes a este
trabalho. A seguir serd apresentada a funcionalidade do protdtipo. Nesta apresentagdo, serdo

mostradas as telas do protétipo, bem como as caracteristicas de cada uma delas.

Para a implementa¢do do médulo desenvolvido para web, primeiramente foi necessdrio
instalar o Internet Information Services — IIS para realizar a comunicag@o entre o servidor de
paginas e o mddulo implementado, disponibilizando assim contetdos e aplicacdes PHP em
um ambiente de internet/intranet através de um navegador. Ou seja, para executar paginas
PHP ¢€ necessério ter um servidor da web instalado que suporte Hypertext Preprocessor —
PHP, que neste caso utilizou-se IIS podendo ser substituido pelo Apache. Hypertext
Preprocessor (PHP) € uma linguagem de programacéo de ampla utilizagdo, interpretada, para
desenvolvimento de sistemas web e € mesclada dentro do cddigo HTML. O objetivo principal
da linguagem é permitir a criagdo de paginas que serdo geradas dinamicamente (PHP
DOCUMENTATION GROUP, 2004). O Cascading Style Sheets (CSS) é uma linguagem
desenvolvida pela W3C (World Wide Web Consortium) que oferece um controle visual nas
apresentacdes de paginas web. O CSS pode ser acoplado ao HTML, permitindo a incluséo de
efeitos visuais baseado em eventos. (W3C, 2005). O MySQL ¢é o mais popular sistema
gerenciador de banco de dados de cddigo aberto (Open Source), é desenvolvido, distribuido e
tem suporte prestado por MySQL AB. MySQL AB ¢ uma empresa fundada por
desenvolvedores MySQL. E uma empresa de cédigo aberto de segunda geragdo que uniu os
valores e a metodologia do c6digo aberto com um modelo de negécios de sucesso. Para
adicionar, acessar e processar dados armazenados em um banco de dados de computador vocé
precisa de um sistema gerenciador de banco de dados (SGBD) como o MySQL (MYSQL AB,
2005).

Para o desenvolvimento do sistema foram seguidas as fases de constru¢do de um
sistema RCB descritos por Lorenzi (1998 apud BARONE, 2003). A selecdo das informacoes
que fizeram parte da base de casos € o resultado da compilagdo das informagdes obtidas na
fundamentac@o tedrica do presente trabalho. O caso do sistema desenvolvido é composto pela

anatomia avaliada, os sinais aparentes do paciente, os sintomas apresentados durante a
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avaliag@o, os testes funcionais ou especificos e seus respectivos resultados, o diagndstico

obtido e os tratamentos recomendados.

Baseado na afirmacdo de Souza (2001) onde a avaliagdo das articulacdes inclui
elementos objetivos e subjetivos da pratica prepodéutica, a definicdo dos atributos que serdo
relevantes para a solu¢c@o do problema considera apenas elementos objetivos como a anatomia
avaliada, os testes resistidos, testes especiais, aspectos da lesdo e dos sintomas como, por
exemplo, crepitagdo, edema ou aumento da temperatura local. A defini¢do dos indices que
foram utilizados para a recuperacdo dos casos segue os mesmos principios utilizados na
definicdo dos atributos relevantes para a solu¢do do problema. A definicdo do método de
recuperagdo dos casos segue os principios descritos por Abel (1996), onde a técnica do
vizinho mais préximo baseia-se na comparacio entre um novo caso e 0s casos armazenados
no banco de dados utilizando uma soma ponderada de suas caracteristicas. Essa técnica foi
escolhida pela necessidade de fornecer flexibilidade ao sistema, permitindo que o profissional
da area de Fisioterapia defina seus prdoprios pesos, para as caracteristicas utilizadas na

recuperagdo dos casos.

A adaptacdo nula € a estratégia escolhida para adaptacio dos casos recuperados para a
solugdo do novo caso, nessa estratégia a adaptagdo fica sob responsabilidade do usudrio. O
processo de aprendizado é contemplado pela inclusdao automaética do novo caso na base de
dados quando o usudrio opta por gravar o novo atendimento, neste ponto o sistema compila as
informagdes necessdrias para a inclusdo de um novo caso e alimenta a base de casos
automaticamente. O usudrio pode intervir, disparando o processo de atualizagdo da base de

casos no momento que desejar, como por exemplo, apds a revisdo de um atendimento.

A figura 56 apresenta a tela principal do sistema de onde o usudrio poderd acessar as
telas de cadastramento e as telas das rotinas de agendamento de sessdes e atendimento de

pacientes.
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Figura 56 - Tela principal do sistema

Na seqiiéncia sdo feitos alguns cadastro para dar sustentabilidade na pesquisa para
selecionar o caso mais similar, entre outros, os cadastros sdo: Anatomia, onde o usudrio
poderd cadastrar as partes do corpo que serdo avaliadas durante o processo de atendimento do
paciente; amplitude articular da anatomia selecionada, as informacdes aqui cadastradas serdo
utilizadas para a comparagdo com os valores apresentados pelo paciente durante a avaliacao,
auxiliando o diagnéstico; defini¢des dos pesos para o cédlculo da similaridade, essa informacao
estd subdividida em defini¢do do peso para a similaridade local e em defini¢do do peso para a
similaridade global; sinais aparentes que serdo percebidos pelo Fisioterapeuta durante o
processo de avaliacdo do paciente; sintomas do paciente que serdo utilizados durante o
registro do atendimento durante a entrevista de admissdo. Descrevem-se ainda quais os
sindnimos usados para identificar o sintoma e quais as consideracdes a serem verificadas no
caso da presenca do mesmo; testes, aqui sdo definidos os testes que serdo aplicados no
paciente durante o processo de avaliacdo, para que serve a aplicacdo do teste, qual o
procedimento deverd ser seguido para a correta aplicacdo, o que € percebido no caso de um
resultado positivo ao teste e qual a estrutura anatdmica envolvida no teste; tratamentos que
serdo aplicados no paciente ap6s a definicdo do diagnéstico bem como qual o procedimento
deverd ser seguido para a correta aplicagdo; pessoas que interagem com o sistema, como
pacientes, sendo avaliados pelo fisioterapeuta e servindo como fonte de informagdes para a
alimentacdo da base de casos, ou como fisioterapeutas que serdo os responsaveis pelo registro

e manutencdo dos dados presentes na base de casos; e fisioterapeutas, aqui s@o definidos
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dados especificos que identificam uma pessoa como sendo fisioterapeuta, como por exemplo,
os dados referentes ao registro do profissional no Conselho Regional de Fisioterapia e Terapia
Ocupacional (CREFITO), sua especialidade, data de admissdo usudrios do sistema, onde é
definido o nome do usudrio, sua senha e sua situacdo no sistema, que pode ser ativo ou
inativo; grupos de usudrios. Nessa tela os grupos pré-definidos no sistema s@o associados aos
usudrios previamente cadastrados. Baseado no grupo ao qual o usudrio pertence, serdo

definidas politicas de acesso conforme requisito ndo funcional.

Na seqiiéncia apresenta-se a agenda dos fisioterapeutas, onde poderdo ser exibidos e
editados os compromissos dos fisioterapeutas, conforme data e hora selecionados, bastando

selecionar a data, o fisioterapeuta e em seguida, clicar duas vezes sobre o horario desejado.

A descricdo do problema utilizado no ciclo RBC descrito por Watson (1996), é
composta por dados da tela de registro de atendimento, onde sdo cadastrados os dados basicos
do atendimento, referentes ao paciente atendido, o fisioterapeuta responsdvel, qual estrutura
anatomica é avaliada e a queixa principal do paciente. Nesta tela também devem ser
registrados o histdrico da les@o do paciente e a histéria médica do caso (cirurgias, medicagdo,

outros tratamentos).

Em seguida devem ser registrados os dados adicionais do paciente, como por exemplo,
histéricos familiares em relagdo ao problema apresentado pelo paciente, qual sua ocupagdo e
como anda o histérico psicoldgico do paciente. Esses dados sdo opcionais e ndo interferem na
de célculo da similaridade que serd utilizado para a sugestdo de diagndstico cinesioldgico

funcional e possiveis tratamentos.

O préximo passo € registrar no sistema os dados clinicos do paciente, composto pelos
Sinais Aparentes e outras informacgdes relevantes no processo de defini¢do do diagndstico.
Essas informacdes sdo registradas na tela de registro de atendimento, na pasta de dados
clinicos. Na seqiiéncia registra-se a escala funcional do paciente, cujo resultado € obtido
conforme tabela definida pela University of California at Los Angeles — UCLA. Na seqii€ncia
serdo registrados os sinais aparentes apresentados pelo paciente durante o procedimento de
avaliagdo. Os sinais aparentes sdo um dos atributos de um caso e serdo utilizadas para a
comparacdo com os demais casos da base de casos durante o processo de sugestdo de
diagnéstico. Os sintomas também fazem parte do conjunto dos atributos de um caso e serdo
utilizadas para a comparagdo com os demais casos da base de casos durante o processo de

sugestdo de diagndstico.
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Os testes aplicados no paciente durante o processo de avaliacdo e os seus respectivos
resultados. Essas informacdes também fazem parte do conjunto de atributos de um caso. A
amplitude articular da anatomia avaliada. As informacdes aqui cadastradas serdo utilizadas
para a comparagao com os valores considerados normais, cadastrados previamente, auxiliando
a tomada de decisdo do fisioterapeuta no processo de definicdo do diagnéstico. Registra-se o
diagnéstico do paciente e qual o fisioterapeuta responsavel pela definicio do mesmo. A partir
desta tela é possivel acessar a rotina que sugere o diagndstico e o tratamento através do

Raciocinio Baseado em Casos (RBC).

Clicando na informacdo “Sugerir Diagndstico e Tratamento (RBC)” é disparada a
rotina que buscard na base de casos, registros de casos semelhantes ao caso atual analisando
0s sinais aparentes, os sintomas apresentados, os testes aplicados e seus respectivos resultados
e a estrutura anatdmica avaliada contemplando a primeira fase do ciclo do RBC. A partir dai,
calculard a similaridade entre os casos conforme os pesos definidos pelo Fisioterapeuta
responsavel pela administracdo do sistema proposto, listando os resultados em uma grade,

conforme apresentado na figura 57.
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Figura 57 — Tela de recuperacio de casos semelhantes usando RBC

Ao selecionar o caso mais similar, conforme percentual encontrado ou por escolha
livre do usudrio, o sistema oferece a possibilidade de reutilizar o conhecimento armazenado,

contemplando a segunda fase do ciclo RBC proposto por Watson (1996).
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Ap6s validar as informagdes sugeridas pelo sistema o usudrio poderd gravar os dados
do registro de atendimento do paciente, disparando automaticamente a rotina que alimentara a
base de casos se for um novo atendimento, ou atualizard o respectivo caso, se 0 mesmo foi

apenas revisado, contemplando a quarta fase do ciclo do RBC, conforme figura 58.
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Figura 58 — Tela de registro de atendimento — tratamentos recomendados

Os tratamentos recomendados para o atendimento serdo cadastrados na tela
demonstrada na figura 59. Essa informacdo poderd ser cadastrada pelo Fisioterapeuta ou

obtida através do uso da rotina que sugere os tratamentos aplicados nos casos semelhantes.
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Figura 59 — Tela de consulta da base de casos

A tela de pesquisa da base de casos foi desenvolvida com o objetivo de fornecer o
acesso rapido as informacdes cadastradas para usudrios com perfil de Fisioterapeutas ou
Académicos. Ela traz apenas informagdes relevantes, mantendo sigilo sobre o paciente que

gerou as informagdes para o caso.

A Informética e a Fisioterapia sdo campos da Ciéncia completamente opostos. A
partir do momento que uma parceria entre profissionais das duas dreas é firmada, tornam-se
visiveis alguns beneficios. Para a drea da Fisioterapia, a aplicacdo da Informéatica em Saude
traz consigo a possibilidade de gerenciar facilmente grandes volumes de dados sobre os
pacientes, armazenar e compartilhar informagdes sobre os procedimentos aplicados e seus
resultados. Ao Fisioterapeuta garante de forma simples e rdpida, o acesso ao conhecimento
armazenado para que o profissional obtenha maior agilidade no processo de tomada de

decisoes.

De forma menos ampla, o uso da Informdtica em Satide em um setor de Fisioterapia
de um hospital, em uma clinica de Fisioterapia ou na Universidade, oferece beneficios como

uma ferramenta de apoio ao processo de aprendizado a partir de experiéncias, o
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compartilhamento simultaneo entre todos os profissionais e legibilidade e confiabilidade nos
dados. Dessa forma, um paciente € avaliado e tratado, mesmo que a equipe de profissionais

sofra alteragdes durante o acompanhamento do paciente.

Por fim, como Integracdo entre Inteligéncia Competitiva e Sistemas de Informacdo o
resultado obtido deste trabalho, como competitividade, foi estruturar o sistema em dois
modulos, um moédulo principal destinado aos profissionais de Fisioterapia, desenvolvido
utilizando-se da linguagem Delphi e banco de dados MySQL, e o outro destinado a
comunidade académica como ferramenta de recuperagdo do conhecimento para o processo de
aprendizado e aperfeicoamento, utilizando-se da linguagem PHP e HTML, acessando o
mesmo banco de dados do moédulo principal. J4 quanto, disponibilizar as rotinas de
cadastramento, tipicas de uma clinica de Fisioterapia, o sistema atendeu através das telas de
cadastro de pacientes, da tela de agenda de sessdes e da tela de registro de atendimento. Com
relacdo a auxiliar na defini¢do do Diagnéstico Cinesioldgico Funcional, utilizando Raciocinio
Baseado em Casos foi contemplado, permitindo ao usudrio facil definicdo de diagndsticos
para casos semelhantes aos ja registrados, além de fornecer a flexibilidade para adaptacdo
livre do novo caso. Comparando os exemplos de cdlculo de similaridade entre casos descritos
o resultado dos cdlculos descritos nas tabelas, com o resultado obtido ao utilizar a rotina que
sugere o diagnéstico e o tratamento aplicando RBC, observa-se que o sistema aplica
corretamente a férmula descrita por Watson (1996), obtendo valores idénticos ao célculo
manual. A identificacdo do conhecimento, produzido pelo Fisioterapeuta durante o processo
de diagnéstico de pacientes, é resultado da fundamentagdo tedrica, vinculada as entrevistas
com profissionais, docentes e académicos da 4rea de Fisioterapia. O armazenamento do

conhecimento produzido foi contemplado com o uso do sistema desenvolvido.
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APRESENTACAO DO MODELO ICGIC - USO DE SISTEMAS DE INFORMACAO
PARA APROVACAO DO LIMITE DE CREDITO FINANCEIRO DE UMA
EMPRESA TEXTIL BASEADO EM REDE NEURAL

Conforme Souza (2006) é apresentado no formato tutorial a apresentagdo do sistema,
no qual é feito o cadastro de pedidos, para posteriormente incluir os dados financeiros do
cliente do pedido para treinar a rede. Apds a inclusdo dos pedidos, € usada a tela para incluir
os dados financeiros dos clientes, referente ao pedido, para treinar a rede. Para a inclusio
desses dados foram definidos alguns pesos, para andlise do limite de crédito do cliente. Para
cada pedido deverd ser incluido os dados de % a mais do limite, valor titulos vencidos, valor
juros ndo pagos e nimero de dias de atraso médio no pagamento das duplicatas. O % de
aprovacdo a tela calcula automaticamente através dos pesos. Para incluir esses dados

financeiros basta clicar no botao Incluir dados.

Para RNA aprender ela precisa ser treinada, nesta aplicacdo foram usados 40
exemplos de clientes para treinar a rede. Esses dados sdo gerados num arquivo .txt, através de
uma do sistema ja existente na empresa, quando inclui os dados financeiro de clientes. Para a
rede ir treinando-se, todos os dias é executado o relatério que verifica a carteira de pedidos da
empresa, e aprovar os pedidos que ndo tem nenhum problema com a empresa. Para esse
trabalho interessa somente os pedidos que foram reprovados pelo motivo limite de crédito.
Apos a execugdo desse relatdrio, o usudrio acessa uma tela, novamente para verificar quais os
clientes que foram reprovados por esse motivo. O usudrio clica no botdo Ver. Clientes, e
entdo a aplicacdo acessard automaticamente os dados financeiros desses clientes e criard um
arquivo .txt com esses dados para o relatério de andlise do limite crédito verificar quem terd o

seu crédito aprovado, conforme apresentado no quadro 5.

Quadro 3 — Exemplo do arquivo de analise de crédito

Cliente Dados

399043 0,4;1,0;1,0;0,6
28503 0,0;1,0;0,0;1,0
408536 1,0;1,0;1,0;0,0
398002 0,0;1,0;1,0;1,0
285018 0,0;0,0;0,0;1,0
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Apresenta-se um exemplo de um cliente que tem um limite de crédito no valor de R$
810,95, sendo que o mesmo fez um pedido no valor de R$ 850,00, que na execugdo do
relatério de verificacdo da carteira de pedidos (AVR063), foi reprovado com motivo de limite

de crédito. Pode-se verificar esse limite na tela de consulta de créditos de cliente, conforme

figura 60.
B CREDITO D CLIENTES - Mictosoft Internetxplover
sinGe 0Ol5 Edson, hoje & 3 de Junho de 2006 09:50 h
e 'Gy .) = |EMPRESA % === FN325 - CREDITO DE CLIENTES |m
TESTE g
o= w7 o=l > B I
Cliente ¥ip & Consultar par & Céadigo
NP
Posigio [Atualizada =] FM 05/11/03 REF. 12 MESES Conversdo Data atual z
Cliente | 399043 ROSELEWE VEHDRUSCULO PEZZI Acumular por CNPJ? 7 gim
chpd [etsdiser [ 1 18 viP & Fone 055-231-2913
Endereco BUA BARAD DO RIO BRAHCD, 2432 97590-000 ROSARIOD DD SUL - RS
Atiidade 6 LE-LOJA ESPECIALIZADA Representante 408 MERCURTIOSUL Cadastro 07/93
Limite liquido Alteragdn 07704
Maiar compra 1.518,88 Em16/07/03 Quantidade de compras 2
Ultima pedida 986,50 Em 31/08/04 Mr.dias do vencto. 1002-
Pedidos em aberto Atrago médio
haior acimulo titulos 1.453,67 Em 16/07/03 “encimento mais antign  05/09/03
Iaior fatura 1.453,67 Em 16707703 3 parcelais) Blogueias 1307704
Titulog pendentes 924,74 Cheques sem fundo
Titulos vencidos 924,74 Débito representante
Titulos a vencer Advogado
Juros ndo pagos Frotesto
Pagamentos com + de 30 dias Prarrogagéo
com + de B0 dias Lucros/perdas
Cartario
Devolugio
Ohservagdo

Figura 60 — Tela de consulta dos créditos de clientes

Apo6s essa verificacdo, o usudrio executa o relatério (FUROO1) que ird analisar o
limite de crédito financeiro dos clientes. Na seqiiéncia a classe principal da aplicacdo é
executado o método evaluate que € responsavel pela andlise das entradas da rede para andlise
do limite de crédito do cliente. Depois que o relatério foi executado, o limite de crédito do
cliente € atualizado automaticamente e o pedido € aprovado. Pode-se verificar o limite de

crédito atualizado na figura 61.
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'a CREDITO DE CLIENTES - Microsoft Internet Explorer

sINGE 0l3 Edson, hoje é 3 de Junho de 2006 10:31 h
TESTE ! — |EMPRESA X =1 _[ FN525 - CREDITO DE CLIENTES |m
o= 0 [ 7 (e b S W
Cliente Vip A Consultar por & Cadiga B
 CNRJ
Posicdo [Atualizada -] EM 05/11/03 REF. 12 MESES Conversin  |Data atual =
Cliente | 399043 ROSELEWE VEWDRUSCULO PEZZI Acumular por CNPJ? ™ gjm
cNPJ [91941567 [ 1 18 WP & Fone 055-231-2913
Enderegn RUA BARAD DD RIO BRAWCO, 2432 97590-000 ROSARID DO SUL - RS
Atividade 6 LE-LOJA ESPECIALIZADA Representante 408 MERCURIOSUL Cadastro 07/93
Limite liguida 850,00 Alteragdo 07704
haior compra 1.518,88 Em 16/07/03 Guantidade de compras 2
Ultirmn pedido 986,50 Erm 31/08/04 Mr.dias do vencto, 1002-
Pedidas em aberto Atraso médio
taior acdmulo titulos 1.453,67 Em 16f07/03 “Yencimento mais antigo 05/09/03
aior fatura 1.453,67 Erm 16/07/03 3 parcelals) Blogueios 13/07704
Titulos pendentes 924,74 Chegues sem funda
Titulos vencidos 924,74 Debito representante
Titulos avencer Advogada
Juros ndo pagos Protesto
Pagamentos com + de 30 dias Prorrogagao
com + de B0 dias Lucros/perdas
Cartdrio
Devolugdo
Obsenagio

Figura 61 — Tela de consulta dos créditos de clientes

Na seqiiéncia é executado o relatério de andlise do limite de crédito dos clientes,

onde € disponibilizado um relatério com as informagdes dos clientes com o limite de crédito

aprovado ou reprovado, bem como, os critérios utilizados para essa anélise, para que o usuério

possa conferir ou repassar para outra pessoa. Conforme apresentado na figura 62.

::}] Singelmp - 2000_AYR160_076567 PRINTA_0000[1]

Arguive  Edicdo  Farmato

== # W]« || A] B| S[canon PxmaiP1000 > Cepss [ 7

1

Formate | Matricial =] I =] ;I | | Irprimir |Péginasll de| 1 ate]

* EMPRESAE X * 03/0e/08 *

i FINAMNCEIRO * ANALISE DO LIMITE DE CREDITO * 1lo:Es *
* FUROOL — O78587 * * PAG: b e
CLIENTE: 255042 PROSELENE VENDRUSCULO PEZZT C.H.P.J. 091.941l.5c7/0001-1%
————— CEITERIOSES L E ANALIGSE -----
% A MATE DO LIMITE: 4, 82 TALOR TITULOS WENCIDOS: SE24,74
NE. DIAZ ATRASD MEDIO: ul VALOR JUROS MAOD PAGODS: 0,00

REZULTADO DA ANALIZE: 52,0z % DE APP\DVAQE.D

Figura 62 — Relatério de analise do limite de crédito dos clientes

Como resultado deste trabalho foram desenvolvidas trés atividades, uma para incluir

pedidos, outra para incluir dados e treinar a rede, e outra atividade para analisar o crédito do
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cliente e disponibilizar o relatério para o usudrio com os clientes com o crédito aprovado ou
reprovado. Para mapear todo o processo necessdrio para execu¢do do processo de andlise de
crédito da empresa, foi feita entrevistas com os usudrios da drea financeira da empresa. ApOs
mapeado o processo foi armazenar os dados no sistema e para treinar a rede neural. Para o
usudrio executar a tarefa de andlise de crédito dos clientes foi desenvolvida o relatério para
acessar a base de dados referente a andlise de crédito. Visando fornecer um relatério com os
clientes com crédito aprovado ou reprovado, foi desenvolvido um layout no relatério com
esses dados para verificacdo do usudrio. A aplicacdo foi implantada no formato de um piloto
para ambientagdo dos usudrios com a aplicacdo. Por fim, com o desenvolvimento deste
trabalho observou-se que a empresa pode possibilitar a realizar o treinamento da RNA
automaticamente e manualmente, também uma grande melhoria na agilidade e segurancga na

liberag@o de crédito dos clientes e ser inteiramente implantada ao sistema da empresa.
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APRESENTACAO DO MODELO ICGIC - COM USO DE SISTEMA DE
INFORMACAO PARA LOGISTICA DE DISTRIBUICAO DE MERCADORIAS
UTILIZANDO A TECNICA CSP

Conforme Kammer (2006) € descrita como no formato de tutorial a apresentacio das
telas e relatérios. Porém serdo apresentados somente telas e relatdrios mais pertinentes a este
trabalho. A seguir serd apresentada a funcionalidade do protétipo. Nesta apresentagdo, serdo

mostradas as telas do protétipo, bem como as caracteristicas de cada uma delas.

Para este trabalho foi utilizado a técnica de CSP, através da biblioteca Choco, para
resolucdo da distribui¢do de mercadorias entre os recursos de transporte disponiveis. Para
resolver-se este problema utilizando-se a biblioteca Choco, é necessario instanciar um Objeto
do tipo Problem. As varidveis, neste caso produtos a serem entregues, sdo través do método
makeEnumiIntVar, os parametros para esta criagdo vem da classe Produto. O dominio,
recursos de transporte disponiveis, ¢é adicionado no CSP através do método
makeConstantintVar passando como parametro um array de recursos de transporte
disponiveis. A restricdo, que € a carga méaxima suportada pelo recurso, € atribuida em seguida
através do método post do objeto Problem. A restri¢do impede que se aloque em um recurso
de transporte um peso que ultrapasse a carga mdxima suportada. O Problema ¢ resolvido

através o método solve.

O sistema desenvolvido tem como objetivo definir a melhor forma de distribuir-se
mercadorias a serem entregues entre os recursos de transporte disponiveis, visando uma
melhor alocagdo da carga no recurso de transporte € o envio de recurso com menor custo de
viagem. Esta secfo apresenta o sistema desenvolvido descrevendo as funcionalidades de cada
tela. Para melhor entendimento das técnicas utilizadas no desenvolvimento deste trabalho, as
telas sdo apresentadas com uma pequena descri¢do de sua funcionalidade. Na tela principal
apresenta o sistema de onde sdo chamadas as demais telas, conforme apresentado na figura

63.
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# TCC Rodrigo 2006 i =l x|
' Principal = Configuragies
Distribuicio de Mercadorias
Importagdo de Hotas Fiscais
Recursos de Transporte
Custo de Viajem
Complemento de Cadastro de Mercadoria

Figura 63 — Tela principal do sistema
A Figura 64 ilustra o cadastro de recursos de transporte as informacdo aqui
cadastradas serdo utilizadas na rotina de distribui¢do das mercadorias bem como na tela onde

informa-se o custo de viagem com determinado recurso.

Recursos de Transporte

desativa

Carminhan A

BLL-0003

1000l

[] Fretamento

Figura 64 — Cadastro de recursos de transporte
A figura 65 apresenta a tela onde informa-se o custo de viagem de uma ponto A até
um ponto B com determinado recurso de transporte. Essa informacgéo € relevante para que
envie-se o recurso de menor custo sempre que possivel de acordo com a capacidade de carga

e os itens a serem entregues.
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Custo de Viajem

NOovO desativa

|Blumenau

[Curitiba

|Caminhéo A

|25 50

Figura 65 — Cadastro de custo de viagem
Na tela de importacdo de notas fiscais imagina-se que essas venham de um sistema
de gestdo qualquer por isso sdo importadas para o sistema desenvolvido no formato XML,
bastando para isso que o sistema de gestdo disponibilize a nota fiscal no formato aceito pelo
sistema desenvolvido. As notas fiscais ficam armazenadas dentro do sistema no formato

XML, estdo dentro de um campo do tipo XMLType do banco de dados Oracle.

Na figura 66 aparece a tela principal do sistema, onde selecionadas as notas fiscais e
recursos de transporte utilizados o sistema faz a distribuicdo das mercadorias contidas nas
notas fiscais. Baseando-se no custo de viagem de cada recurso o sistema define qual recurso

ird para determinada localidade.
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Distribuicao de Mercadorias

otas a distribuir Recursos disponiveis
Nota 001 Série 1515 Caminh&o A
Nota 002 Série 1515 Caminhé&o B

Resultada:

Caminhao A Destino Floriandpolis
Froduto Alpha (HF 00171519)
Froduto Beta (WMF 001/15148)
Froduto Xis (MWF 002114815

Caminhao B Destino Curitiba
Froduto Azul (WMF 002M15145)

Distribuir

Figura 66 — Tela de distribuicao de mercadorias

O processo de distribuicdo de mercadorias utiliza-se da técnica de CSP, onde as
mercadorias a serem entregues sdo as varidveis, os recursos de transporte representam
dominios e a restrigdo € a carga maxima suportada pelo recurso. Para definir-se qual recurso
deve ser enviado para determinada localidade sdo utilizadas as informagdes do cadastro de

custo de viajem.

O resultado deste trabalho foi o desenvolvimento de um sistema de informacao para
logistica de distribuicdo, o qual foi atingido e foi desenvolvido sobre a plataforma Java e o
banco de dados Oracle de acordo com os requisitos ndo funcionais. J4 em relacdo a distribuir
mercadorias a serem entregues entre os recursos e transporte disponiveis, foi atingido
utilizando-se da técnica de CSP através da biblioteca Choco. Para a identificacdo de acordo
com o custo de viagem qual recurso deve ser enviado foi implementado através de uma
cadastro em que informa-se o custo de viagem de um ponto a outro com determinado recurso
de transporte, auxiliando na decisdo na tela de distribuicio de mercadorias. A utilizacdo da
biblioteca Choco na resolucdo de problemas de CSP ligados a logistica de distribuicdo foi

avaliada atendendo ao objetivo especifico. Essa biblioteca foi utilizada na rotina de
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distribuicdo de mercadorias parte fundamental do sistema. Pode-se ressaltar que foi bastante

eficaz na resolugdo de problemas ligados a logistica de distribuigdo.

Conclui-se que sistemas de informagdes sdo de extrema importincia quando
utilizados para resolucdo de problemas relacionados a logistica e que a biblioteca Choco ¢
bastante eficaz na resolu¢do de problemas modelados como um CSP e também para
problemas ligados a logistica de distribui¢do. O pequeno conhecimento em logistica foi uma
fonte de estimulo para buscar mais informagdes sobre o tema e acredita-se no quanto esta drea
¢ auxiliada por um sistema de informacdo. Este trabalho foi fundamental para o crescimento e
geracdo do conhecimento, fazendo-se com que fosse despertada a vontade de buscar novos

caminhos e solugdes para problemas relacionados a logistica de distribuicao.
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APRESENTACAO DO MODELO ICGIC - USO DE SISTEMAS DE IN~FORMACAO
PARA SELECAO DE PESSOAL COM BASE NA COGNICAO

Conforme Schimitt (2005) é descrita como no formato de tutorial a apresentacdo das
telas e relatdrios e funcionalidades do prototipo. Porém serdo apresentados somente telas e
relatérios mais pertinentes a este trabalho. Para melhor entendimento do sistema, as principais

telas sdo apresentadas através de um estudo de caso. A figura 67 mostra a tela de login do

sistemas de informac@o chamado Sistema Eros.

<} ..: Sistema Eros por Luciana Schimitt :.. - Microsoft Internet Explorer

: Arquivo  Editar Exibir Favoritos  Ferramentas  Ajuda i Links 2

: - Y A @ O . B @ E

Q-0 KRG LPHel 2% 8-

: Endereco @ hitp: fluciana/inde::, hem v| L

Sistem

Acesso Restrito

Usudrio ||uciana |

Senha |....... |

Enfrar | Cancelar
[ Movo Candidato ] [ Mova Empresa
desenvolvido por Luciana Schirmitt
@ Concluido & Intranet local

Figura 67 — Tela de Login
O menu principal € visualizado somente para o usudrio administrador (tipo 3),
conforme demonstrado na figura 68. Através dessa opcdo o usudrio administrador faz a
manutengdo da base, que envolve manté-la sempre atualizada, excluir dados obsoletos e

proceder com eventuais correcdes nos dados, se assim for necessario.
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<} ..: Sistema Eros por Luciana Schimitt :.. - Microsoft Internet Explorer

Arquiva  Editar Exbir  Fawvoritos  Ferramentas  Ajuda

Q-0 RO PLeO e UE

: Endereco @ hitp: lucianafindes. htm v| L

Sistema Eross

doens dastro de Areas de Conhecimento |
Atividades :

Sindoas licédlgo: ’%
Cidades

Empresas Descrigin: | Logica Matematica |
zeolaridade
Funciondrios
Hiztéricos
alificagées
ubdreas
Uszuarios
Pezquizar candidates

" Gravar ][ Cancelar ]

desenvolvido por Luciana Schirmitt

@ .ﬂ Intranet local

Figura 68 — Menu inicial do usuario administrador

E de responsabilidade do administrador fazer a inclusio de dados nas seguintes
tabelas: cargos, dreas de atuacdo, subdreas, atividades, cidades, escolaridade, qualificagdo,

usudrios e funcionarios.

O usudrio candidato (tipo 1) terd acesso somente as suas informacdes cadastrais, bem
como aos seus histéricos contendo as repostas do questiondrio a que foi submetido. Além de
seus dados cadastrais, o candidato também informara nessa tela sua experi€ncia profissional,
o cargo que deseja ocupar e a pretensdo salarial. O menu do sistema para o usudrio candidato

pode ser visualizado na figura 69.
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<} ..: Sistema Eros por Luciana Schimitt :.. - Microsoft Internet Explorer
: Arquivo  Editar Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda Links **
Q-0 NRG ,PLeO R LB -UE
: Endereco @ http: filucianajindes:. htm v| Ir
S '
1stema
Condidohs [ Cansultar Histaricos ] B
Hiztéricos
Cadastro de Candidatos
Cadigo; 00003 |
Mome: ||rv1aria dos Santos |
i omonss ]
Subares aesemonmento
|Esco|aridade: " Superior Incompleto V|
Data Mascimento: |DE,"DB,"19?D -
Rua das Américas, 555 &
Bairro: Centro
Enderego: o
desenvolvido por Luciana Schimitt -

@ @ Intranet local

Figura 69 — Cadastro de dados dos Candidatos
Depois de ter cadastrado as informacdes pessoais, o candidato terd que responder ao

questiondrio proposto, conforme figura 70.
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<} ..: Sistema Eros por Luciana Schimitt :.. - Microsoft Internet Explorer

Arquiva  Editar Exbir  Fawvoritos  Ferramentas  Ajuda
-0 B0 Pke03Ea-USB

: Endereco @ hitp: lucianafindes. htm v| L

Sistema ‘Erose

Candidatos
Hiztéricos

Teste de Aptidées

Iniciar Analise

voltar...

desenvolvido por Luciana Schirmitt

@ Concluido @ Intranet local

Figura 70 — Tela de abertura do questionario

Serdo demonstradas uma seqiiéncia de telas, onde o usudrio terd que responder aos

questionamentos propostos, conforme exemplificado na figura 71.
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ema Eros por. Internet Explorer
© Arguivo  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda i Links i a.
: - R O . R .
Q-0 NG LPHed 2% B -
: Endereco @ http: {{lucianafindes . htm v| L
e = B
(RY te mdad =10 '
— == . ._: =
iCandidatos |
Historicos
Etapa 1/8. Atividades de Minha Preferéncia na Infancia (assinale 4}
Dl.l beromode lismo Dl.El Desmontar aparelhos/ver como funcic
1.2 Amarelinha D 1.10 Empinar pipas
[J1.3 Banco Imobilidria [J1.11 Futebol de Botéo
[J1.4 Boneca/Bonecos 1.1z Jogo da Velha
DI.S EBolazs de Gude 1.13 Jogoz de EBola
[Ji.6 ciranda 1.14 Mocinho/Bandido
Dl.? Decifrar charadas D 1.15 Quebra-cabegas
DI.EI Desenhar |:|1.16 Jogo de Hadrez B
1.
< | @
deservalvido por Luciana Schimitt
@ Concluido ‘ﬂ Inkranet local

Figura 71 - Etapa 01 do questionario proposto
Na etapa 01, o candidato usard a percepcao para selecionar quatro op¢des de sua
preferéncia. Ele ird assinalar as quatro atividades que mais gostava de fazer durante a
infancia.
Na etapa 02, o candidato usard a percep¢do para selecionar quatro opg¢des de sua
preferéncia. Ele ird assinalar as quatro disciplinas que mais lhe atraia em sala de aula, durante

a época do colégio.

Na etapa 03, o candidato usard a percep¢do para selecionar quatro opg¢des de sua

preferéncia. Ele ird assinalar as quatro dreas que mais lhe atraem no mercado de trabalho.

Na etapa 05, o candidato terd que selecionar 4 caracteristicas que mais lhe descrevam

Como pessoa.

Na etapa 06, sobre as motivacdes, o candidato terd que assinalar uma opg¢do em cada

subgrupo de perguntas.
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Na etapa 07, sobre as reacdes, o candidato terd que assinalar uma opg¢ao em cada

subgrupo de perguntas.

Na etapa 08, o candidato deve analisar em quais frases ele assinaria embaixo,

assinalando quatro das 16 frases propostas.

Cada resposta possui um peso diferenciado e contabilizados esses valores, serd
possivel identificar aptiddes dominantes nos candidatos. Somando as respostas assinaladas em
cada pélo e jogando esse resultado no grifico, obter-se-4 o grafico estrela da aptiddo
dominante. O maximo de pontos possiveis em cada polo é 32, sendo que a distribui¢do mais

equilibrada seria 8 em cada p6lo. Entre esses dois extremos existem mais de 3.000 varidveis

de combinagdes possiveis.

istema Eros por na Schimitt :.. - Microsoft Internet Explorer
: Arquivo  Editar Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda i Links o ?,'
. N I 7 L [ ! | e " A g oL E
Q-0 HNRERG LPheEee 28 8-
: Endereco @ hitp: fluciana/inde::, hem v| L
L =
lS e]]z é—';
Candida oz e 4]
Hiztiricos Aptidées
Resultado da Analise
NO NE
12.5%0 31.25%
SO I SE
15.625% 40.625%
Clique na opgado mais proxima do diagndstico acima para conhecer seu perfil:
[ -]
desenvolvido por Luciana Schirmitt

@ Concluido ‘g Intranet local

Figura 72 — Resultado do questionario apresentado ao candidato
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O resultado serd apresentado numa tela semelhante a figura 73. Clicando na figura
que mais se assemelha ao grifico demonstrado, serd aberta uma nova tela contendo a

explicacdo do perfil dominante, conforme a figura 73:

B=)E3

<A Perfil bidominante NE/SE - Microsoft Internet Explorer

Arquiva Editar  Exibir  Faworitos  Ferramentas  Ajuda  Links > ".."
" —~ n o ] FEET O
1 1 N } =2 2y | £~ B - |
QO O HMREG L@ LB -UDEO
: Endereco :@] htkp: ffucianafhtml (P _MeSe, bkm Vi = bis

Perfil bidominante "NE/SE"

Criattvo/interpessoal £ o perfil caracteristico de domindincia no hemisféno cerebral direto, também
com diferentes combinagdes de aptidfes corticats (3...) ou neocorticais (1.0, E "o outro lado da
medatha" em relagfo ao perfil OGSO, dominado pelos raciocinios, atitides e comportamentos
conceituals, informais e imbutivos, findamentadoss em percegdes, possibilidades e especulapdes, O
criativo/interpessoal combina, em menores dosagens, aptiddes dos pélos de domingncia IME e SE,
pendendo para um ou outro: tmais pensador (M. do que fazedor (3.0 ou vice-versa. Az aptidfes
desses poles podemm, tambem, ser bastante equilibradas, identificando mdividuos de mator
versatiidade de aptidfes nesses dois pdlos.

clique agui para refornar..

:El Concluido % Intranet local

Figura 73 — Caracteristicas do perfil encontrado

Resultados acima de 50% em cada pdlo, sinalizam aptidoes de alta dominéncia e
resultados abaixo de 20% sinalizam aptiddes de baixa dominancia. O usuario empregador
(tipo 2) terd acesso somente as suas informacdes cadastrais, bem como aos candidatos e seus
histéricos. A empresa precisard cadastrar seu endereco, drea de atuacdo, dados do responsavel
para contato, telefone e endereco eletronico. O empregador também poderd gerar uma
pesquisa, informando quais cargos estdo disponiveis para contratacdo e quais as aptiddes

necessdarias para ocupa-lo.
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A figura 74 mostra a pesquisa dos candidatos por cargo e aptidao dominante. Feita a
pesquisa, a empresa poderda consultar os dados dos candidatos resultantes e selecionar o que
mais se adequar ao cargo oferecido. Somente os usudrios tipo empresa e administrador € que
terdo acesso a essa pesquisa. Através de um cdlculo matemadtico, é possivel chegar no
resultado almejado, pois considerando que cada resposta possivel recebe um peso especifico,
a soma delas indicard uma parte predominante do cérebro, caracterizando a aptidao dominante

do candidato.
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Figura 74 — Pesquisa de candidatos por cargo e aptidao dominante
Como resultado deste trabalho a o uso da cognicdo para evidenciar aptiddes
dominantes nos individuos pode auxiliar no processo de tomada de decisdo por parte do
empregador. Utilizando o campo da percep¢do ao responder o questiondrio proposto,
considerando que o candidato tenha sido verdadeiro em suas respostas, pode de fato
evidenciar tendéncias de personalidade que de outra forma somente seriam percebidas no

dia-a-dia do individuo, apds a contratagéo.
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Vale considerar que o usudrio poderd ser conhecedor da técnica empregada, e nessa
situacdo ele poderd responder ao questiondrio, manipulando-o, a fim de simular uma resposta
que seria o perfil adequado a empresa. Diante dessa situagdo, vé-se que a cognicdo pode
auxiliar na tomada de decisdo pelo 6rgdo requisitante, porém, néo € possivel afirmar que as

informacdes de fato reflitam o perfil do candidato.

Outro ponto a ser considerado é o aprendizado continuo por parte do individuo. O
proprio Miranda afirma que € possivel desenvolver aptiddoes que julgamos necessdrias ao
longo do tempo. Ao passo que vamos adquirindo conhecimento, nossa mente também evolui
sensivelmente, possibilitando apresentar diferencas significativas no resultado do

questiondrio, se respondido mais de uma vez, em diferentes épocas de nossa vida.
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APRESENTACAO DO MODELO ICGIC - UTILIZACAO DA TECNOLOGIA DA
INFORMACAO PARA A GESTAO DO CONHECIMENTO, INFORMACAO,
CAPITAL INTELECTUAL E CONTEUDO

Conforme Otto (2005) € descrita como no formato de tutorial a apresentacdo das
telas e relatérios. Porém serdo apresentados somente telas e relatdrios mais pertinentes a este
trabalho. A seguir serd apresentada a funcionalidade do protétipo. Nesta apresentacdo, serdo

mostradas as telas do protétipo, bem como as caracteristicas de cada uma delas.

Para inser¢do dos dados (conhecimento) foi disponibilizado uma base de
conhecimento da empresa, o qual os usudrios tiveram permissio para copiar arquivos para os
diretdrios da base de conhecimento. Os funciondrios que possuiam permissao para realizar tal
tarefa eram os gerentes de cada setor e analistas responsdveis pelos sistemas desenvolvidos
pela empresa. O usudrio primeiramente criava e armazenava o conhecimento em seu
computador até estar concluido. No momento que a criagdo do conhecimento era finalizada o
funciondrio enviava o documento com 0s anexos necessarios caso existissem, que podia ser
programas, imagens, planilhas ou qualquer tipo de midia eletronica para o administrador
inseri-lo na base de conhecimento. Apds o administrador inserir o conhecimento este ficava

disponivel para todos os usudrios da rede privada.

Na figura 75 e 76 € visto um exemplo de como fica armazenado na base de
conhecimento um conhecimento criado por um funcionario especialista na atividade

envolvida com o conhecimento em questao.
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Figura 75 - Base de Conhecimento
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CREATE USER '"TOTALL' CREATEUSER CREATEDE;

CREATE SCHEMA "TOTALL" AUTHORIZATION "TOTALL";

ALTER USER "TOTALL" SET SEARCH_PATH="TOTALL",PUBLIC,PG_CATALOG;
ALTER USER "TOTALL" WITH PASSWORD '2000';

DROP USER "TOTALL";
DROP SCHEMA "TOTALL" CASCADE;

SCHEMA PUBLIC {esquema padrio}

Qualquer objeto criada sem winculo (Path) de schema, o schema padréo serd sempre o
primeiro SCHEMA definida no SEARCH_PATH do usudrio

Se o objeto for de um SCHEMA diferents do schema gue o usuario foi programado, o
objeto serd criado no schema PUBLIC & ficars visivel para TODOS 05 USUARIOS, O
problema gerado por uma importagdo de schema errado 8 bastante trabalhoso de ser
corrigids, pois, TODOS s bhjetos relacionados a0 schema original deverso ser
apagados manualmente do schema PUBLIC.

LIST4 USUARIOS LOGADOS

SELECT * FROM PG_STAT_ACTIVITY
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Figura 76 - Exemplo de conhecimento inserido na base de conhecimento

O departamento de suporte técnico utilizava os documentos contidos na base de
conhecimento para préprio esclarecimento de duvidas, resolucdo de problemas e serem
enviados aos clientes e revendas. Os atendentes de suporte técnico da empresa continuam
utilizando o SAC para realizar o atendimento aos clientes que abrem chamados para suporte
por terem um problema ou divida. Cada atendente do suporte técnico possui uma lista de
clientes que necessita atender, nio havendo um Ttnico especialista para cada sistema
desenvolvido pela empresa. Todos os atendentes necessitam conhecer todos os médulos para

poder prestar o atendimento em qualquer médulo que seu cliente utiliza.

Caso o atendente responsavel por determinado chamado ndo conhega a resposta para
determinada ddvida ou solu¢do de um problema este realizava uma pesquisa na base de
conhecimento e nos chamados do SAC para verificar a existéncia de um chamado similar com
a resposta necessdria. Outra opcao estd em o atendente pesquisar no sistema de Workflow
onde estdo registradas as tarefas e projetos que constituem o desenvolvimento dos sistemas da

empresa. Esta seqiiéncia de pesquisa pode variar de acordo com o problema ou ddvida.

Caso o atendente ndo encontre nenhuma referéncia que possibilite a resolucdo do
problema ou esclarecimento da diivida, solicita auxilio para os outros atendentes de suporte
técnico. Caso os outros atendentes ndo possuam o conhecimento necessdrio, o atendente

reportard sua divida para o gerente do departamento. Caso o gerente do departamento ndo
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possa prestar auxilio, serd feito um questionamento diretamente para o responsdvel pela

criacdo do sistema.

As tarefas que os funciondrios da empresa realizam sdo controladas com o sistema de
Workflow, um sistema gerenciador de tarefas que permite criar hierarquias de projetos e
subprojetos, alocar tarefas e gerenciar seu fluxo. Contém principalmente os projetos dos
sistemas desde o inicio de seu desenvolvimento até novas implementagdes e correcdes. O
setor que mais utiliza estes projetos € o setor de desenvolvimento, porém engloba as tarefas
dos outros setores da empresa, como o setor comercial, implantacdo, marketing, financeiro e

suporte técnico.

Determinou-se que esta empresa ndo possuia um sistema que centralizava,
consolidava e distribufa o conhecimento dos funciondrios, porém contemplava em seu
ambiente organizacional, ferramentas e documentos que armazenavam grande quantidade de
CI, explicitando a necessidade da criacdo de uma ferramenta que integrasse todos os aspectos

envolvidos no fluxo de informagdo e conhecimento da empresa.

O Sistema de Gestdo de Conteido Capital Intelectual (SGCCI), foi desenvolvido
como ferramenta capaz de unir as informagdes dos sistemas de SAC, Workflow e os
conhecimentos da base de conhecimento da empresa de forma organizada e pritica em
ambiente web, possibilitando o acesso de computadores com conexdo a internet. Para melhor
adequacdo foi desenvolvido um modelo gerencial que permite a identificacdio dos
responsaveis pela criacdo de cada conhecimento, possibilitando agilidade na resolucdo de

problemas.

O SGCCI auxilia no gerenciamento da base de conhecimento de uma empresa de
desenvolvimento de software e possibilita melhor aproveitamento do seu contetido
possibilitando aos usudrios realizarem o compartilhamento dos conhecimentos e contetidos
relacionados para execugdo das tarefas diversas e resolugdo de problemas. O acesso ao

modulo principal utilizado pelos funcionérios € realizado por um /ink na intranet da empresa.

Apresenta-se na figura 77 a tela de entrada do sistema que demonstra os
conhecimentos que o usudrio que efetuou o login precisa revisar, ler, concluir, ajustar e os que
foram inseridos pelo usudrio. O objetivo desta tela € prover ao usudrio o gerenciamento da
situacdo dos conhecimentos de forma individual. O usudrio possui facil acesso aos
conhecimentos que ja inseriu. Os conhecimentos que o usudrio precisa revisar sio

demonstrados para que seja rapidamente identificada a necessidade da revisdo para se
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tornarem acessiveis aos outros usudrios caso o conhecimento seja aprovado no momento da
revisdo. Os conhecimentos ndo lidos sdo listados para que o usudrio possa verificar os
conhecimentos que estdo relacionados aos seus processos e que necessitam ser lidos. Os
conhecimentos em fase de criacdo sio demonstrados para que o usudrio tenha a visdo dos
conhecimentos que sdo criados e que ao serem finalizados podem ser disponibilizados para a
revisdo. Os conhecimentos que necessitam de ajustes sdo listados pelo fato de terem sido
revisados com erros, sdo indicados para serem ajustados para nova revisdo com as devidas
correcdes. No menu superior de cada tela do SGCCI existe a op¢do de salvar a pagina em
formato Hiper Text Manipulation Language (HTML) como realizado pela op¢do Arquivo
Salvar Como do navegador Internet Explorer. Também esta disponivel a op¢do para a pagina

ser impressa pela op¢ao “Imprimir” do menu.
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Figura 77 - Tela de entrada do sistema

O acesso para a drea administrativa do SGCCI é realizado pela opcdo “Manutencdo”
no menu superior, mas apenas administradores do SGCCI possuem permissao de acesso a esta
tela. O administrador seleciona um usudrio para realizar suas configuracdes. Em seguida
determina se o usudrio selecionado é administrador, pode ser revisor, tem permissdo para
incluir e disponibilizar conhecimentos. Apds a configuracdo do perfil basico do usudrio, o
administrador determinard quais s@o os moédulos de atuacdo do usudrio na empresa. Por
exemplo, quais os mddulos que um atendente de suporte técnico necessita dominar para
realizar atendimentos a clientes ou em quais moddulos o desenvolvedor atua no

desenvolvimento ou andlise. Com base nestes moddulos, o usudrio terd que ler os
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conhecimentos relacionados a todos os médulos que forem marcados nesta configuracdo para
que o administrador do SGCCI possa verificar se determinado conhecimento foi repassado

para o usudrio.

O usudrio relacionado ao médulo do conhecimento receberd um e-mail indicando
que precisa ler o conhecimento no momento de sua aprovac@o. Quando o conhecimento for
alterado para que o usudrio relacionado ao médulo do conhecimento tenha o dominio deste
conhecimento de forma atualizada e confidvel, receberd um novo e-mail indicando que
necessita realiza novamente a leitura do conhecimento. Este processo garante que os usudrios
leiam os conhecimentos relevantes aos seus processos de negdcio para ndo ser necessaria
outra forma de comunicagdo externa ao SGCCI. Desta forma o usudrio recebe a indicacdo de
que deve ler o conhecimento. Esta indicag@o também esta na pagina principal do sistema para

cada usuario.

As funcionalidades podem ser comparadas com pastas do servidor da base de
conhecimento antes utilizadas para armazenar os conhecimentos da empresa. O objetivo é
dividir os conhecimentos em funcionalidades abrangentes que possuem sub funcionalidades.
Caso o administrador deseje criar uma funcionalidade nova sem vinculo com outra ja criada
ele utiliza o botéo “Criar” escolhendo a qual filial se refere & funcionalidade. Caso deseje criar

uma sub funcionalidade clica na funcionalidade anterior 4 funcionalidade que sera criada.

Na figura 78 observa-se a tela inicial de inser¢do de um conhecimento que é
acessivel através do botdo ‘“Novo” no menu superior. Esta tela se refere a etapa de
classificacdo onde € informado o mddulo, classificacdo, nivel, revisor, funcionalidade, setor,
titulo e as palavras chave do conhecimento. Caso o redator possua a permissdo para
disponibilizar conhecimentos no site da empresa as opcdes ao lado direito do campo
“Disponibiliza” sdo habilitadas, caso contrario as opcdes sdo desabilitadas. O usudrio define
posteriormente se o conhecimento poderd ser enviado por e-mail para clientes e revendas. O
conhecimento somente é acessivel para os parceiros de negdcio no site da empresa no
momento de sua aprovagdo. No momento que o redator segue para a proxima etapa utilizando
o botdo “Proxima Etapa >>>" o conhecimento ja é inserido, porém com a situacdo “Em
preparagdo”. Caso o redator abandone a etapa seguinte de contextualizagdo este conhecimento
estard listado nos conhecimentos em preparacdo na pagina inicial deste usudrio para que seja

realizada a etapa de contextualizacdo.

Na etapa de contextualizagdo o redator descreve detalhadamente fatos,

caracteristicas, aspectos, evidéncias ou contribui¢des relevantes para o entendimento e
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compreensdo do conhecimento. No momento que o redator termina a etapa de
Contextualizacido seleciona a op¢ao “Concluido” indicando que o conhecimento pode ser
revisado pelo revisor informado na etapa de classificacdo. Caso ainda necessite realizar
alguma alteracdo selecionard a opcdo “Em Preparacao”. A contextualizacdo € facilitada com
um editor para formatagcdo do texto de acordo com as necessidades do redator como pode ser

visto na figura 79. E possivel alterar no texto sua fonte, alinhamento, tamanho, cor, pardgrafo,

negrito, italico, sublinhado entre outras formatagdes disponiveis em um editor padrdo como o

Microsoft Word ou Open Office.
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Figura 79 - Tela de contextualizacao do conhecimento

O redator tem disponivel a possibilidade de utilizar imagens juntamente com a
edicdo do conteudo. Para isto é utilizada a opcdo “Inserir e copiar imagens para este
conhecimento” logo acima do editor de texto do conteido. Para a facilitacdo da edi¢do do
texto o redator pode optar pela visualizacdo da drea para insercdo do conhecimento em modo
tela cheia. Esta forma de visualizacdo € ativada usando o ultimo icone da ultima linha do
editor de texto, para voltar a0 modo de visualizagio normal utiliza-se a mesma opgdo. E
possivel ao redator dimensionar a drea de edicdo de texto conforme sua necessidade
movimentando a aba inferior direita da drea de edi¢do quando ndo ¢ utilizada a opg¢do de tela

cheia. Esta opcdo favorece a visualizacdo de conhecimentos que necessitam de grande area

util para visualizacio.

A etapa seguinte de vinculagdo de arquivos possibilita relacionar arquivos ao
conhecimento. Para cada arquivo o redator insere uma descri¢cdo do arquivo, o que facilita o
entendimento de sua fung@o no contexto do conhecimento. Caso ndo existam arquivos para
serem relacionados o usudrio clica no botdo “Armazenar” para seguir para a etapa de
vinculagdo de tarefas do sistema de Workflow. Apds a etapa para vinculagiao de arquivos tem-
se a etapa para vincular tarefas do sistema de Workflow. Apds a pesquisa serdo apresentadas
as tarefas encontradas com os filtros da pesquisa. Caso o redator deseje ver detalhes da tarefa,
pode fazé-lo através da opcdo “Detalhes” ao lado de cada tarefa. Em seguida o usudrio

seleciona as tarefas que deseja vincular e passard para o passo seguinte.
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Os passos seguintes para inser¢do do conhecimento € a vinculagdo de projetos do
sistema de Workflow e chamados do sistema de SAC, que segue as mesmas caracteristicas da
vinculagdo de tarefas. Em seguida o redator visualiza o conhecimento com o resumo de todas
as operag0es realizadas durante a inser¢do do conhecimento. Nesta fase estdo disponiveis as
opgdes que o usudrio pode realizar com este conhecimento de acordo com suas permissdes e
configuragdes. A fungdo “Divida” permite que o usudrio realize um questionamento para o
redator do conhecimento. O redator receberd um e-mail indicando que uma pergunta foi

gerada para este conhecimento e que deve respondé-la.

Os questionamentos estdo disponiveis para serem respondidos por qualquer usudrio
pela opcao “Perguntas e respostas” na tela de visualizacdo do conhecimento. As respostas de

cada pergunta serdo listadas abaixo de cada pergunta respectivamente.

A op¢do “Suas anotagdes” permite ao usudrio armazenar anotacdes sobre o
conhecimento. Esta opcdo foi implementada para que os usudrios facam anotagGes
diretamente vinculadas ao conhecimento em vez de utilizarem as anotagdes de algum
aplicativo como o Microsoft Outlook ou armazenem as anotacdes em arquivos do seu
computador. Para visualiza¢do de todas as anota¢des o usudrio acessa a op¢ao “Anotacdes” no

menu superior.

Com a opc¢ao “Salvar em PDF” possibilita-se que o usudrio gere um arquivo PDF do
conhecimento que € visualizado. Este recurso é possivel com a instalacdo do software
PrimoPDF para geracdo de arquivos em formato PDF. A opc¢do “Enviar para revenda por e-
mail” ou “Enviar para cliente por e-mail” é utilizada para que o conhecimento seja enviado
para clientes e revendas da empresa. A pesquisa € feita diretamente na base de clientes do
sistema de SAC e Workflow. Esta opcao se torna disponivel caso o redator tenha selecionado
na etapa de classificagdo do conhecimento que o mesmo pode ser enviado por e-mail para
revendas e clientes. Apés realizar o filtro de pesquisa sdo apresentados os parceiros para que o

usudrio selecione os parceiros que devem receber o conhecimento.

Na fase de edicdo do conhecimento acessivel através da opc¢do “Editar”. Todas as
informagdes do conhecimento sdo trazidas em seus respectivos campos para alteracdo. Caso o
redator selecione o status “Em preparacdo” este conhecimento fica indisponivel no periodo
que estiver sendo editado. Caso o redator selecione a situagdo “Concluido” o conhecimento
serd revisado novamente pelo seu revisor. As mesmas op¢des de edi¢do do contetido do
conhecimento disponiveis na inser¢do do conhecimento podem ser utilizadas na edigdo. Como

ocorria com os diretérios da base de conhecimento no servidor da empresa, o usudrio pode
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verificar os conhecimentos separados pelos grupos de funcionalidades. Ao clicar no link da
drvore do lado esquerdo da tela serdo apresentados no lado direito os conhecimentos da

funcionalidade indicada que ja foram aprovados pelos seus respectivos revisores.

Para a revisdo do conhecimento estard disponivel para o revisor a op¢do ‘“Revisar*
quando o conhecimento estd com a situacdo “Concluido”, o que indica que necessita ser
revisado. As observagdes inseridas na revisdo serdo armazenadas e listadas para em outra
revisdo o revisor verificar os problemas que levaram o conhecimento a ser revisado com

€1ros.

Quando o usudrio estiver relacionado ao médulo do conhecimento que é visualizado
serd mostrada a op¢do ‘“Marcar como lido”. Indica que o conhecimento deve ser marcado
como lido para os usudrios que foram vinculados ao mesmo mddulo em que foi classificado o
conhecimento. O usudrio pode enviar o conhecimento para varios destinatdrios por e-mail de
uma unica vez informando os enderecos de destino separados por ponto e virgula (;). Desta
forma, cada um dos destinatirios receberd um e-mail com o prefixo no titulo do

conhecimento: “Enviando conhecimento:”.

Para os administradores o SGCCI disponibiliza graficos através da opcao “Graficos”
no menu superior da tela. Os graficos que podem ser visualizados como mostrado na figura 80
s@o listados em: conhecimentos aprovados por usudrio; a serem lidos por usudrio; inseridos
classificados por setor; inseridos classificados pela classificagdo; revisdes a serem realizadas

por usudrio; € em preparacao por usudrio.
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Figura 80 - Tela de busca de conhecimentos

Na criagdo do conhecimento é definido se o conhecimento é disponibilizado para
clientes e revendas, assim sendo no momento da realizacdo do login da éarea restrita do
parceiro de negdcio no sife da empresa € definido se o parceiro € cliente ou revenda. De
acordo com a especificacio do tipo do parceiro, sdo apresentados os conhecimentos

disponibilizados para clientes ou revendas.

A realizag@o e visualizacdo de perguntas em relacdo a um conhecimento € feita da
mesma forma como demonstrado na drea dos funciondrios da empresa. Na visualizacdo das
perguntas e respostas sdo listadas apenas as perguntas realizadas pelo parceiro de negécio. A
busca e visualizacdo de conhecimentos no site da empresa, segue o padrao da busca na drea
restrita dos parceiros, porém a pesquisa € realizada apenas com alguns filtros. Em sua drea
restrita para rdpida verificagdo dos conhecimentos vinculados aos seus projetos, cada cliente
possui a tela que lista estes conhecimentos. Nos processos onde se necessita o envio de e-

mails € utilizado um sistema de envio de e-mail desenvolvido pela empresa.

Como resultados efetivos para organizacdo o SGCCI trouxe impactos positivos como
a diminuicdo de tempo para esclarecimento de dividas e melhoria na busca de informagdes e
conhecimentos. A necessidade de auxilio e esclarecimento de dividas pelos responsaveis
especialistas diminuiu aproximadamente 30% garantindo maior quantidade de tempo para

especialistas dedicarem-se na melhoria e ajuste das aplicagdes desenvolvidas pela empresa.
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No setor de suporte técnico houve diminui¢do de 25% na quantidade de chamados
abertos para resolucdo de problemas pelo fato de que varios conhecimentos para solugdo de
problemas foram disponibilizados de forma prética para que os clientes e revendas possam
visualiza-los e resolver problemas ou esclarecer dividas sem apoio de suporte técnico. Desta
forma o objetivo é elaborar uma quantidade maior de conhecimentos para que o nimero de
chamados diminua constantemente. No setor de suporte técnico obtiveram-se os melhores
resultados com relacdo 4 captagcdo, disseminacdo e entendimento das novas rotinas das
aplicagdes. Os novos conhecimentos inseridos no SGCCI diretamente enviados para os
atendentes de suporte técnico garantem que se possa prestar um melhor atendimento aos

clientes.

O modelo de gerenciamento dos conhecimentos possibilitou que os administradores
do SGCCI tenham a avaliag@o e consulta dos conhecimentos que foram lidos pelos usudrios,
facilitando a busca de um usudrio que tenha a capacidade de esclarecer uma divida, executar

algum processo ou realizar o atendimento ao cliente de forma eficiente.

A possibilidade de criacdo em etapas do conhecimento diretamente no SGCCI
favoreceu o controle dos conhecimentos que necessitam ser concluidos, eliminando arquivos
e textos nos computadores dos profissionais da empresa e garantindo que estes tenham a
visualizagdo dos conhecimentos que precisam concluir. Este processo eliminou a perda de
conhecimentos que estavam sendo criados, mas que por alguma eventualidade, estavam sendo
excluidos. Os conhecimentos que possuem relacdo com registros do sistema de SAC e
Workflow podem ser vinculados a estes registros e os arquivos relacionados com o
conhecimento s@o encontrados de forma rapida e eficaz. Apds a implantagdo do SGCCI ndo
existe a necessidade de troca de arquivos ou e-mails para repasse do conhecimento, pois a
base de conhecimento estd centralizada e acessivel para qualquer usudrio com acesso 4
internet. Com a necessidade de revisdo dos conhecimentos a qualidade dos conhecimentos

elevou-se, garantindo seguranga e confiabilidade para o leitor do conhecimento.
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APRESENTACAO DO MODELO ICGIC - USO DO PORTAL INTELIGENTE
BASEADO EM DATA WEBHOUSE

Conforme Moyses (2006) apresenta-se, no formato tutorial, as telas mais relevantes

do portal, com um breve descritivo das funcionalidades presentes nas mesmas. No inicio para
acessar o portal digita-se o login / senha. Na seqiiéncia € apresentada a tela inicial do portal,
apos efetuado o login. Os links na parte superior possibilitam a navegagdo para os itens do
pacote Geral, formado basicamente por cadastros, e também um link para cada um dos
modulos especificos: Conexdo, Orcamento e Estimativa. Também existe, para os
administadores, possibilidade de manutencdo dos usudrios. As telas de manutencdo de
usudrios (consulta, insercdo e alteracdo) seguem os padrdes das telas de manutencdo de

clientes. Na seqiiéncia sédo feitos os cadastros dos clientes e usudrios de acordo ao seu perfil.

Nos passos seguintes sdo atrelados a um cliente um distribuidor e um orcamento,
bem como relacionando o cliente com o servido que ird utilizar. J4 no item orcamentos,
apresentam-se links para o cadastro de produtos, servicos e pacotes. Estas todas sdo
representadas no formato de dialogs. As telas de insercdo e alteragdo seguem os padrdes

utilizados nas outras telas.

Na tela de alteragc@o de pacotes de servigos demonstra que existe uma tabela com os
servigos atrelados neste pacote, com a possibilidade de exclusdo e inclusdo de novos servigos.
Para a insercdo, € disparado um novo dialog para a tela de consulta de servicos. A tela de
consulta de orcamentos sdo apresentados os cddigos do distribuidor como informativo e a data
de criag@o e envio para identificagdo do orgcamento. Nao foram colocadas informagdes a mais
para ndo carregar a tela e deixd-la muito lenta, visto que ndo existe uma quantidade muito
grande de or¢camentos por cliente. A tela de alteracdo de or¢amentos, segue a parte final na
figura 81, com a grid com as informacdes dos varios arquivos (versdes) que podem existir

deste orcamento.
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A parte de estimativas segue o mesmo padrio de orcamentos, com uma tela de

consulta de clientes com estimativas, uma tela de insercio de estimativas onde somente

seleciona-se o cliente e o distribuidor.

Na figura 82 apresenta-se um modelo da estimativa gerada em formato HTML ao

clicar no botéo “Gerar arquivo”.
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Cliente: Cliente 1
ASC: S José

Segue as recomendagdes de hardware & software dos servidores e estagdes de trabalho para utilizagfo dos Sistemas Senior
1. SERVIDORES
1.1. SERVIDOR DE BANCO DE DADOS (130 CONEXOES)

1.1.1. DEFINIGAQ DE HARDWARE
- 2 processadores Intel Xeon 36 GHz EMB4T
- B GB de memdtia RAM
- Discos Rigidos:
- Opgéo 1:
- 4 discos rigidos SCSI de 73 GB (ou supenorfexpansivel)
- Esta configuragdo propaorcionara tolerdncia a falhas (2 volumes espelhados).
- Opgéo 2:
- B discos rigidos SCS| de 73 GB (ou superiorfexpansivel)
- Esta configuragdo proporcionard boa performance e tolerdncia a falhas (3 volumes espelhados)
- 2 adaptadores de rede 10/1004000 Mbps
-1 unidades de backup em fita (DDS/OLT/LTOAIT)

1.2, SERVIDORES DE TERMINAIS WINDOWS - WTS (60 SESSOES)

- Para este cendrio, serdo necessarios 2 (dois) servidores com capacidade para até 30 usuarios cada um.
- Estes servidores serio configurados com Balanceamento de Carga de Rede Microsoft - NLB

1.2.1. SERVIDOR DE TERMINAIS WINDOWS - WTS {30 SESSOES)

4944 nErmncin ne uanmaanc s

@I] Concluido 4 Meu computador

Figura 82 — Modelo de estimativa de ambiente gerada em HTML
Através da utilizacdo do conceito de Portais Corporativos, afim de agrupar as
ferramentas necessdrias para o desenvolvimento do trabalho dos colaboradores e também do
conceito de Data Webhouse, para agilizar o acesso a informagdes, o software atendeu os pré-
requisitos estipulados em sua proposta. Com a utilizagdo de varias tecnologias, foi possivel
implementar no sistema, de uma maneira interessante, as necessidades dos colaboradores. Os
requisitos de agilidade e seguranca foram adquiridos, ndo com a utilizacdo de uma solugdo

somente.

Com a utilizac@o da tecnologia da criptografia dos dados, evitou-se a transferéncia de
dados sigilosos pela rede, tornando-os mais dificeis de serem capturados por usudrios mal-
intencionados. Pode-se verificar com o sistema obtido que o mesmo encontra-se formatado
em um padrao de desenvolvimento, o que facilita sua manuten¢do e também a implementacio
de novas funcionalidades que porventura venham a ser desenvolvidas. Este requisito de

facilidade de manutencao foi um dos pontos para o desenvolvimento deste trabalho.
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APRESENTACAO DO MODELO ICGIC - UTILIZACAO DE BUSINESS
INTELLIGENCE COMO DIFERENCIAL COMPETITIVO NA GESTAO DE
NEGOCIOS

Conforme Zimmermann (2006) para o desenvolvimento do trabalho foi realizado o
levantamento e a andlise de requisitos que contempla as caracteristicas do sistema, sendo
criada uma especificagdo para expressar através de diagramas como os requisitos foram
tratados. A andlise dos requisitos, telas e relatdrios e suas especificacdes sdo apresentadas a

seguir no formato de tutorial.

O sistema desenvolvido é para a geracdo de informacdes em forma de relatérios e
graficos que tem o intuito de auxiliar o executivo em sua tomada de decisdo. No médulo
central € disponibilizado ao administrador um menu contendo as telas de cadastros: de
usudrios; de universo; importacdo de banco de dados, tal como as telas de consulta para
universo e usudrios. Neste mdédulo o administrador pode cadastrar os usudrios que
possibilitardo acessar o sistema, 0s universos e suas respectivas tabelas e o relacionamento
entre os usudrios e os universos a ele disponiveis. Cabe ao administrador a tarefa de importar

o banco de dados que dard origem aos universos.

O modulo de pesquisa contempla os universos permitidos aos usudrios cadastrados
pelo administrador no modulo central. Apresenta-se uma tela onde constam todos os
universos e o executivo seleciona o universo correspondente a sua necessidade. Logo apds o
executivo visualiza todas as tabelas cadastradas no universo selecionado e seleciona os
campos das tabelas, podendo elaborar condi¢des para o relatério a ser gerado. Apds as
devidas solicitacdes o executivo atualiza sua pesquisa e recebe um relatério em forma textual

que € adaptado a uma forma grafica. Se fizer necessario pode-se salvar os relatdrios.

A seguir apresentam-se as telas da aplicacdo, que servirdo de subsidio para o
entendimento do sistema. Para acessar o sistema informa-se o login / senha, que corretamente
fornecidos disponibilizard levard a tela principal do administrador ou usuario. Como o
administrador ndo obtém acesso sobre a senha de nenhum usudrio, quando o usudrio
cadastrado for se logar pela primeira vez, o sistema aceitard a senha fornecida e alocara esta
como senha padrdo para aquele usudrio. Na seqii€éncia o administrador seleciona os banco de
dados que serdo utilizados na aplicagdo. Primeiro o administrador seleciona o banco de dados
proprio da aplicacdo, onde constam os cadastros de usudrios e universos elaborados pelo
administrador. Logo, o administrador importa um outro banco de dados que possui os dados

para serem utilizados como fonte de pesquisa no BI.
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Ao importar o banco de dados (Fonte de Dados) o sistema executard um select no
objeto IBQuery. Este select servird para popular as tabelas e campos que serdo utilizados na
criacdo dos universos. Esta base torna-se a premissa bdsica para que algum relatério seja
criado por um usudrio. Quando o administrador selecionar as duas bases de dados e confirmar
sua importacdo, o sistema ird gerar um arquivo com o nome config.ini que sera acessado toda
vez que o usudrio acessar o sistema. Neste arquivo estardo armazenados os caminhos para a
base de dados, assim o administrador configura uma sé vez o banco de dados para o usudrio a
ndo ser que necessite mudar o banco de dados novamente. Na seqiiéncia vao cadastrando-se

os dados e configurando-se conforme perfil do administrador.

Na seqiiéncia utiliza-se o médulo de pesquisa, que servirdo de acesso para o usudrio
realizar suas pesquisas ao banco de dados, conforme previamente liberados pelo
administrador no mddulo central. Da mesma forma sao feito os cadastros e acessos conforme

perfil dos usudrios que irdo acessar o sistema.

Na seqiiéncia ao selecionar o botdo prosseguir o relatério serd elaborado através de
um componente do ambiente Delphi 7 chamado Decision Cube. Antes de executar o cubo de
decisao, € verificado na tabela Usuario_universo a permissdo do usudrio para as tabelas no
SQL. Isto devido ao fato de um usudrio tentar utilizar a pesquisa de outro, porém sem
permissdes nos mesmo universos. Ao processar o relatério o usudrio visualizard de forma
grifica e textual o solicitou na tela de pesquisa. Na seqiiéncia apresenta-se um relatdrio
gerado conforme especificacdes na tela de pesquisa. Mostra-se o grafico com dois clientes e

os valores dos pedidos acima de R$ 25,00.

Ao gerar o relatdrio o usudrio obtém de forma dindmica a movimentagdo das colunas
e linhas do relatério, podendo manipular a posi¢do dos campos selecionados. Os graficos de
modificam de forma a seguir o que estd disposto no grid facilitando a compreensdo do usuédrio
de modo a contribuir para uma melhor andlise e decisdo. Inseriu-se neste relatério o numero
dos pedidos, clicando sobre ele na parte superior da tela que estava desmarcada, conforme a
figura 83 tornando o grafico mais completo para a analise do usudrio naquele momento. O
relatério abre quais os pedidos que foram emitidos com valor superior a R$ 25,00 e apresenta

graficamente os valores e quais os clientes que compdem estes pedidos.
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Figura 83 — Alteracao no modo de visualizar o relatério

Na figura 84 mostra-se o mesmo relatério de forma que foram trocados de ordem as

colunas nome do cliente e valor do pedido apresentando o relatério de outra forma.
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Figura 84 — Alteracao de colunas no relatério
A figura 85 mostra o relatério gerado de forma que no canto inferior direito do grid
percebe-se que existe um somatdrio, conforme solicitado previamente na pesquisa, e o grafico
apresenta os pedidos com situacdo 1 e seus respectivos valores. Caso necessario, 0 usuario
pode clicar no botdo SUM e alterar para COUNT conforme solicitado na pesquisa no campo

agrupador.

7 Business Intelligence
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Figura 85 — Relatorio gerado
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APRESENTACAO DO MODELO ICGIC - UTILIZACAO DE BUSINESS
INTELLIGENCE E DATA WAREHOUSE COMO DIFERENCIAL COMPETITIVO
NA GESTAO DE NEGOCIOS

Conforme Kisner (2007), apresenta neste trabalho um estudo do Business
Intelligence, no qual estd de acordo com as qualificacdes dos usudrios nas empresas onde é
possivel assumir que eles estio em qualquer nivel organizacional. Assim, as formas de
processar, analisar e entregar resultados precisam adaptar-se do ponto em que 0s usudrios se
encontram na hierarquia. No topo da organizacdo no nivel estratégico as informagdes sdo
geralmente muito resumidas com totalizadores, agrupamentos etc. No nivel intermediario da
organizagdo (titico) o meio mais usual sdo relatérios padronizados, dados estatisticos,
planilhas eletrdnicas, com grande volume informacional e analitico. No nivel de controle, a
andlise consiste nas variacdes de negdcio mais imediatas e em relatérios didrios com o

objetivo de analisar informagdes para a¢des de curto prazo, conforme apresentado na figura
86.

Conhecimento.
Era do
conhecimento

Direcao

Indicadores de desempenho
Informacgoes totalizadas e
agrupadas

Andlise estratégica SAD

EIS

Estratégico

Cubos de decisdo
Andlise de dados por
diversas dimensoes
Analise analitica

Geréncia
SIG

Tatico

Relatérios objetivos e
diarios. Analise a
curto prazo

Figura 86 - Modelo proposto aos SI de acordo com a hierarquia das empresas
Fonte: adaptada de Gandara (1995).
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Entre os sistemas que t€m recebido destaque e atencdo por parte das empresas na
busca solugdes de mercado para construir sua arquitetura de sistemas de informagao estdo os
sistemas Enterprise Resource Planning (ERP), os sistemas Supply Chain Management
(SCM) e os sistemas de Customer Relationship Management (CRM). Além disso, também
tém recebido destaque ferramentas que permitem andlises e a tomada de decisdo a partir dos

dados gerados pelos sistemas citados, os Data Warehouse (DW) e BL

Para melhor esclarecer a relagdo entre estes sistemas, utilizou-se neste trabalho um
modelo que combina a classificacdo dos sistemas de informacdo em relacdo ao nivel
decisério. Uma vez que cada um dos diferentes sistemas atende a diferentes atividades dentro
da empresa e ao mesmo tempo tém diferentes naturezas quanto ao seu horizonte de
planejamento, uns sdo voltados a decisdes operacionais, outros a decisdes tdticas ou
estratégicas. O modelo resultante estd na figura 87, e representa 0 modelo proposto de BI a

uma empresa de eletrodomésticos utilizando-se a ferramenta de BI Gxplorer.

Quanto ao panorama futuro deste mercado, as empresas continuam em processo de
consolidacdo de suas bases de dados. As tendéncias também apontam para o BI ser uma das
tecnologias criticas para a adequacdo as normas regulatérias; as ferramentas de previsdo de
demanda deverdo receber mais atencdo por parte das empresas em setores especificos; Bl faz
parte de uma arquitetura dinamica de TI; e a capacidade de resposta ao ambiente de negdcios
estarem diretamente atrelada as informacdes sobre o ambiente, a empresa, seus fornecedores,

clientes e competidores.

Com este trabalho observou-se que cada vez mais as organizacdes utilizam-se do
conhecimento armazenado em suas bases de dados, mas ainda na forma de dado para tomar
decisdes, sejam elas operacionais, gerenciais ou estratégicas. Como resultado deste trabalho
observou-se que além de armazenar e manipular dados € possivel também armazenar e
manipular conhecimento. Imagine que uma empresa de eletrodomésticos esteja elaborando
uma estratégia de vendas para um produto recém lancado com o objetivo de atingir os
consumidores das classes B e C. Esta estratégia podera ser elaborada com base no perfil dos
seus clientes e futuros consumidores juntamente com todas as informacdes armazenadas em
suas bases de dados (quantidades e valores de vendas, perfil dos consumidores, classes,
andlise de crédito entre outros). Os resultados desta estratégia serdo conseqiientemente
armazenados em suas bases de dados na forma de: quantidades e valores vendidos, clientes

novos e atendidos, novos perfis de consumo, vendas por estado, regido, cidade entre outros.
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Figura 87 - Modelo proposto de BI utilizando-se a ferramenta de BI Gxplorer

Fonte: adaptada de Goldstein (2004).



