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Se 0 ser humano sempre procurou padrdes que unem ou diferenciam tudo o
que existe, é porgue essa tem sido a sua estratégia para lidar com uma

inquietacdo atavica: a necessidade de dar ordem ao caus.

Immanuel Kant dizia que a melhor forma de alcancar a sensacéo do sublime
€ deixar-se absorver pela visdo do céu estrelado. A massa impenetravel de astros
produz assombro. Para contornar esse sentimento, porém, bastaria enxergar os
mesmos astros como constelacdes; um ordenamento que confere harmonia a
vastiddo. Nao se perde a sensacédo de abarcar o infinito de que falava Kant, mas

se ganha um novo deleite: a limitacao do inabarcavel.

(Marcelo Marthe — Revista VEJA Editora Abril edicdo 2.196 ano 43 n° 51
22/12/2010)
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A REPRESENTACAO DAS NECESSIDADES DE INFORMACAO GERENCIAL
NOS NUCLEOS DE INFORMACAO PARA AVALIACAO E GESTAO DE
EMPREENDIMENTOS

RESUMO

O trabalho de pesquisa aborda o estudo sobre a representacéo da informagcao nos
ndcleos de informacdo que apdiam a avaliacdo e a gestdo de grandes
empreendimentos. O objetivo foi analisar a influéncia da representacdo das
necessidades de informac&o gerencial nos sinais que caracterizam os problemas
da intempestividade e da imprecisdo da informacdo produzida e fornecida por
esses nucleos. A metodologia utilizada combinou técnicas e métodos qualitativos
e quantitativos na mesma investigacdo. Os estudos de caso, embora ainda
necessitem de aprofundamentos, indicam que a representacao inadequada das
necessidades de informacdo gerencial pode ser a causa raiz desses sinais e
ensejaram o desenvolvimento de uma morfologia de representacdo. Testes de
campo comprovaram a tese de que existe uma forma de representar as
necessidades de informacdo gerencial que reduz ou elimina os problemas
apontados.

Palavras chave: representacdo da informacado; organizacdo da informacao;
informacéao gerencial; gestdo de empreendimentos.

ABSTRACT

The research addresses the information representation study in information
centers that support evaluation and large project management. The objective was
to analyze the influences of the representation of information needs for
management into signs that characterize problems related with lateness and
imprecision information produced and provided by these centers. The methodology
and techniques combined qualitative and quantitative methods in research. The
case studies, while still requiring penetrations, indicate that inadequate
representation of information needs for management can be the root cause of
these signs and gave rise to development morphology to representation. Field
tests confirmed the thesis that there is a way to represent the information needs for
management that reduces or eliminates the mentioned problems.

Key words: representation of information; organization of information; information
for management; enterprise management.
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1. Introducéo

Empreendimentos de grande porte, como 0s que envolvem a construcdo e a
modernizacao da infraestrutura de um pais (portos, aeroportos, rodovias, etc.), 0s
projetos de incentivo & melhoria das praticas agricolas e o fortalecimento dos
mecanismos de comércio e a capacitacdo em larga escala da mao-de-obra
técnico-cientifica, dentre tantos outros, possuem potencial para gerar impactos
que afetam as dimensdes econdmica, financeira, social, politica e ambiental de
uma sociedade. Esses empreendimentos relinem pessoas envolvidas diretamente
nas suas fases de planejamento, execucdo e avaliacdo, além de atrairem o

interesse da sociedade em geral e de comunidades formadas por pesquisadores.

Devido ao grau de complexidade e compromissos associados,
empreendimentos de grande porte requerem o estabelecimento de um modelo de
gestdo efetivo, centralizado ou néo, capaz de produzir, com o0 maior grau de
precisdo possivel e no tempo certo, a informacéo que vai subsidiar as atividades
de gestores e avaliadores, comunicando-os sobre o alcance de metas
estabelecidas, o cumprimento de objetivos planejados, o atendimento de prazos
estimados, os gastos efetuados ou por efetuar, os riscos possiveis, as aquisicées
ocorridas, os problemas e as solucbes de contorno aplicadas, as licdes
aprendidas, entre outros. Por sua vez, as comunidades formadas por
pesquisadores vao utilizar a informagdo produzida para realizar estudos e
andlises que resultem em modelos de referéncia voltados ao proprio

aprimoramento da gestao.

Um nucleo de informacéo - NI (Figura 1) pode ser visto como parte de um
modelo de gestdo de empreendimentos de grande porte. Ele é uma unidade
organizacional, formal ou informal, onde atuam profissionais especialistas no
tratamento da informagédo - os analistas de informacdo. Esses profissionais de
perfil multidisciplinar precisam trabalhar cooperativamente para cobrir as lacunas
de informacdo das comunidades de gestdo e avaliagdo ligadas ao
empreendimento (BUKOWITZ & WILLIANS, 2002).
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Figura 1 — Nicleo de Informacéo

Fonte: Elaboracgé&o prépria baseada em informacéo colhida na literatura

O NI é um agente da mediacdo que, segundo Tarapanoff (2001), estabelece
uma “ponte” entre as necessidades de informacdo dos clientes e o acervo
informacional produzido a partir do monitoramento continuo do meio ambiente. No
ambito do NI a informacdo desse acervo passa por transformacdes, até se tornar
a informagdo gerencial que atende as necessidades especificas de certas
comunidades, em acordo com as suas responsabilidades e posicionamento nas
instancias de gestdo e avaliagdo do empreendimento. A Tecnologia da
Informacédo e da Comunicac¢do — TIC possui papel de destague no ambito do NI,
apoiando as suas atividades por meio dos sistemas de informacdo gerencial —
SIG.

As atividades necessarias a formacdo do acervo informacional e a

transformacao da informacdo desse acervo em informacao gerencial constituem o



que aqui € denominado processo de produgdo da informagdo - PPI. A primeira
etapa desse processo envolve a representacédo, pelos analistas de informacéo,
das necessidades de informacdo das comunidades envolvidas direta ou
indiretamente com o empreendimento — o0s clientes do NI, sendo que a
representacdo inadequada dessas necessidades tem forte potencial para
comprometer o desenvolvimento das demais etapas e acarretar dois dos
problemas mais comuns associados a operacdo do NI: a intempestividade e a
imprecisdo da informacao gerencial produzida e fornecida. Para O’Brien (2010) e
Oliveira (2008) os efeitos negativos desses problemas sao sentidos quando: (1) a
informacao gerencial entregue ndo é mais necessaria e (2) a informacgéo gerencial
entregue é vaga ou contem erros. Em ambos 0s casos, 0s processos de gestédo e

avaliacdo sao prejudicados.

Diversos fatores envolvidos na realizagdo do PPl podem causar oS
problemas citados, mas as organiza¢gGes encontram dificuldades para identifica-
los, principalmente porque tendem a negligenciar os registros de falhas no
processo. No entanto, autores como Harrington (1993), Oliveira (2004), Kimball
(1998), e Taylor & Joudrey (2006) cada um no seu ambito de pesquisa, apontam
trés aspectos observaveis no PPl que estdo mais diretamente relacionados aos
problemas da intempestividade e da imprecisdo da informacéo fornecida por
entidades como o NI: (1) o reaproveitamento inadequado dos resultados de
esforcos anteriores de organizacdo da informacdo, (2) as dificuldades para
desenvolver, manter e aprimorar os SIG e (3) a comunica¢do precaria sobre o
acervo de informacdo gerencial existente e disponivel. Autores como McGee &
Prusak (1994) afirmam que, quando os problemas acontecem, ao menos um

desses sinais esta presente.

A relacdo entre a representacdo das necessidades de informacdo e esses
sinais ainda ndo é muito bem compreendida ou explicada no contexto do PPI,
requerendo estudos cientificos que venham a elucidar a questdo. No entanto, ha

fortes indicios de que a representacdo inadequada das necessidades de



informagao possa ser a causa comum e dominante dos sinais, a causa raiz, a
causa que, se corrigida, contribuiria decisivamente para a diminuigcdo dos riscos
de ocorréncia dos problemas da intempestividade e da imprecisdo da informacao

gerencial fornecida pelos NI.
1.1. Temada pesquisa

O tema dessa pesquisa aborda o estudo de como a representacdo
inadequada das necessidades de informacéo pelos analistas de informacéo, esta
relacionada aos sinais que se relacionam mais diretamente com os problemas da
intempestividade e da imprecisdo da informagdo gerencial fornecida pelos nucleos
de informacao que apdiam a gestao de empreendimentos de grande porte.

1.2. Problema da pesquisa

O problema da pesquisa é dar resposta a seguinte questdo: a representacao

inadequada das necessidades de informacéo é a causa raiz desses sinais?

A Figura 2 a seguir apresenta o problema da pesquisa na forma de um

diagrama de causa e efeito.

Reaproveitamento
inadequado dos resultadas
de esforgos anterioresde
organizacdoda informacéo

\ Intempestividade
Imprecisdoda
/ / informacg&o gerencial

Representacdo
inadequadadas
necessidades
de informacéo

Dificuldades para Comunicacéo precéria sobre

Causaraiz? | desenvolver, mantere oacervodeinformacéo
aprimoraros Sistemas de gerencial existente e
Informacéo Gerencial disponivel

Figura 2 — Causa raiz da intempestividade e da imprecisdo da informacéo gerencial

Fonte: Elaboracéo prépria



A investigacdo da causa raiz requer um amplo estudo do funcionamento dos
NI, estudo que precisa considerar a analise de uma série de variaveis, cada uma
com suas dimensdes. Para White (2004), essas variaveis podem ser
classificadas, segundo a perspectiva da gestdo dos processos organizacionais,

em:

e Variaveis ligadas ao NI e aos seus processos: o dimensionamento do
porte do NI; a sua estrutura interna e as suas linhas de comando e
poder; o seu posicionamento e relacionamento com as demais
unidades organizacionais e com 0 meio externo; a sua capacidade de
atingir metas e alcancar os resultados planejados; o grau de
maturidade das suas praticas gerenciais e de controle; o grau de
integrac&o entre 0s processos que produzem e utilizam a informacéo;
a homogeneidade de procedimentos e a padronizacdo dos

instrumentos; dentre outras;

e Variaveis ligadas as pessoas: o perfil dos clientes do NI, sob a ética
das atividades que planejam e executam nos locais onde exercem as
suas atividades; o grau de maturidade dos analistas de informacao
quanto ao tratamento das atividades do PPI; o grau de

comprometimento das pessoas com 0s planos do NI; dentre outras;

e Variaveis ligadas a TIC: o grau de maturidade do uso da TIC; a
eficiéncia e a eficacia dos sistemas implantados em relacdo as
responsabilidades que devem cumprir; a flexibilidade para assimilar

evolucdes frequentes de funcionalidades; dentre outras.

Procurar compreender os problemas diante da amplitude do contexto requer
a contribuicdo de pesquisas em varios dominios do conhecimento. Aqui se propde
um recorte que viabilize a analise do contexto sob a perspectiva da informacéo e
do seu fluxo, sendo que a Cl, dada a sua finalidade e natureza interdisciplinar,
pode fornecer o embasamento tedrico-conceitual mais adequado para o

encaminhamento dos estudos de ambientes voltados ao tratamento intensivo da
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informagao. O escopo resultante do recorte compreende o estudo, no ambito do
PPI, da representacdo das necessidades de informacgéo dos clientes dos NI, da
forma como elas sdo reconhecidas pelos analistas de informacdo. Esse escopo
considera algumas das variaveis levantadas por White (2004), que podem ser

analisadas isoladas, ou em conjunto.

Ha uma grande probabilidade de que a representacdo das necessidades de
informacéo seja a causa raiz dos problemas da intempestividade e da imprecisao
da informacao gerencial produzida e disponibilizada pelo NI, uma vez que ela esta
na base da constru¢do de modelos mentais que orientam a integracdo de equipes
cooperativas de trabalho, é peca chave das especificacbes dos SIG e serve de
referéncia a elaboracdo de catalogos que comunicam sobre a disponibilidade ou

nao da informacao gerencial demandada.

A Ciéncia da Informacgéo - Cl fornece o aporte tedrico-conceitual e possui
abordagens metodoldgicas adequadas ao encaminhamento da pesquisa. Surgida
logo apdés a 2° grande guerra, a Cl passou a lidar com o tratamento e a
transmissdo do conhecimento produzido. Segundo Capurro (2003), a Cl tem duas
raizes: uma € o estudo dos problemas relacionados com a transmissdo de
mensagens, como abordado pela biblioteconomia classica; a outra é a
computacdo digital. Capurro (2003) ressalta que a primeira raiz nos leva as
préprias origens da sociedade humana, entendida como um entrelacamento ou
uma rede de relagdes, enquanto a segunda se refere ao impacto da computacéo
nos processos de producdo, coleta, organizacado, interpretacdo, armazenagem,

recuperacao, disseminacao, transformacéo e uso da informacéo.

Essas raizes podem explicar o porqué da ClI, segundo Capurro (2003), ter
surgido com um paradigma fisico, embasada em um enfoque cognitivo idealista e
individualista, que foi sendo paulatinamente substituido por um paradigma

pragmatico e social (epistemologia social), com viés tecnolégico digital.

As bases conceituais da CI foram se consolidando por meio de definicboes

cada vez mais proximas do paradigma anunciado por Capurro (2003). Vale
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ressaltar o fato de que muitas dessas definicbes destacam o carater
interdisciplinar da CI, o que denota a amplitude dessa Ciéncia para investigar os
fendbmenos relacionados a informacdo nos diversos contextos onde ela surge,

onde se faz presente e de onde é emanada.

Algumas definicbes s&o particularmente (teis para guiar os estudos
necesséarios a elucidacdo do problema da pesquisa. Dentre elas, trés merecem
destaque. A primeira, expressa por Le Coadic (2004), porque define a Cl como
uma ciéncia social, que tem por objeto o estudo das propriedades gerais da
informacdo, como natureza, génese e efeitos, bem como a andlise de seus
processos de construcdo, comunicagdo e uso. Esse aspecto social da Cl aponta
para a importancia de se considerar as intensas relacdes sociais que ocorrem nos
ambientes a serem investigados. A segunda, expressa por Hawkins (2001),
porque parece ser suficientemente coerente com o cenario onde se desenrolam as
atividades do NI, seja no seu dominio interno, seja no meio que o cerca. Segundo
Hawkins (2001), a Cl € um campo interdisciplinar que se ocupa dos conceitos
tedricos e praticos, assim como da tecnologia e das leis e propriedades industriais
relacionados a transferéncia do conhecimento e a geracdo, organizacéo,
representacéo, processamento, distribuicdo, comunicacdo e uso da informacéo.
Ela também se ocupa das comunicacfes entre UsSuarios e seus comportamentos

guando procuram satisfazer as suas necessidades de informacéao.

O teor desse conceito ndo traz em si novidades. Certos trechos aparecem
em outros autores, como por exemplo, a questdo da interdisciplinaridade, que
aparece em Borko (1968), Wersig & Neveling (1975) e Le Coadic (2004), dentre
outros, com variagcdes que dizem respeito a enumeracdo das disciplinas
consideradas basicas para a Cl, na visdo de cada um dos autores citados. A
questdo da tecnologia também aparece nas definicbes expressas por outros
autores, assim como as questdes relacionadas as necessidades de informacéo e
ao ciclo informacional, considerando ai as for¢cas que governam o seu fluxo. Como

em outras, essa definicdo apresenta a Cl tanto com um componente de ciéncia



pura, voltada a pesquisa dos seus fundamentos, quanto com um componente de
ciéncia aplicada, voltada ao desenvolvimento de produtos e servigos. Ocorre que,
no todo, esse conceito reane coerentemente os principais elementos que precisam
ser investigados e apresenta as perspectivas possiveis para a investigagdo num

contexto similar ao do NI.

A terceira definicdo que merece destaque € a de Saracevic (1996),
principalmente porque aborda a Cl no ambito das praticas profissionais. Segundo
esse autor, a Cl é um campo dedicado as questdes cientificas e a pratica
profissional voltadas para os problemas da efetiva comunicagdo do conhecimento
e de seus registros entre os seres humanos, no contexto social, institucional ou
individual do uso e das necessidades de informacdo. No tratamento destas

guestdes sao consideradas de particular interesse as vantagens do uso da TIC.

Sob a dtica dos estudos que devem ser encaminhados, as trés definicdes
colhidas da literatura acerca dos fundamentos da Cl se complementam
mutuamente. Nelas aparecem as questdes que precisam ser estudadas e
avaliadas, como as necessidades de informacdo e a sua representacéo, o ciclo
informacional, o apoio da TIC e a geracdo de contetudos informacionais na forma

de produto/servico.

Nos anos mais recentes, a Cl tem revelado modelos de PPI e sugerido
métodos de pesquisa que contribuem para o estudo dos fenbmenos que ocorrem
nas unidades de informacdo, como o NI. Aqui aparecem 0s modelos propostos
por Choo (2006) e os que foram compilados por Amaral (2010) em seus estudos
sobre Inteligéncia Organizacional e Competitiva. Nesses modelos, a primeira
atividade do PPI corresponde exatamente a identificacdo das necessidades de
informacéo dos clientes das unidades de informacéo. Basicamente se sabe que
essa atividade pode ser decomposta em duas tarefas: (1) identificacdo dos
clientes do NI e (2) reconhecimento e representagdo das necessidades de

informacgéo desses clientes. Ambas as tarefas sao tratadas pela Cl no campo de



Estudo dos Usuarios, sendo que a segunda € também tratada pela Cl no campo
da Organizacao da Informacgéo.

Na literatura da Cl o Estudo de Usuarios refere-se a um conjunto de estudos
para identificar os interesses, as necessidades e os habitos de uso da informacao
dos usuérios de um sistema de informacdo. Segundo Gémez Hernandez (2002),
esses estudos tratam de analisar qualitativa e guantitativamente os habitos de
informac&o dos usuarios mediante a aplicacdo de distintos métodos. E comum
encontrar na literatura estudos sobre como os usuarios se relacionam com fontes
especificas de informacdo como, por exemplo: enciclopédias, o site de uma
organizacdo, uma determinada base de dados, um periédico cientifico. Também
ha estudos sobre os usuarios se relacionando com unidades de informacao
(bibliotecas, centros de documentacéo, etc) ou, entdo, com outras pessoas (canais

informais) ou mesmo organiza¢des que nao sejam instituicdes de informacéao.

Para Dervin & Nilan (1986), o campo de Estudos de Usuarios é dividido em
dois paradigmas, o tradicional, orientado para os sistemas (e que tende a escolher
técnicas de coleta de dados quantitativas) e o alternativo, orientado para os
usuarios (e que tende para o uso de técnicas qualitativas). Os autores também
apontam que os primeiros (inseridos no paradigma tradicional), que privilegiavam
0 uso de questionarios, tiveram maior incidéncia nas décadas de 1960 e 1970,
enguanto os ultimos (paradigma alternativo), voltados para o uso de entrevistas e

observacéo, tornaram-se mais significativos a partir do final da década de 1970.

Le Coadic (2004) postulou que uma unidade de informagao “orientada para
0 usuario” ressalta explicitamente as suas necessidades de informacédo. Os
usuarios sédo colocados no centro de todas as decis6es tomadas no ambito da
unidade, sejam elas relativas ao planejamento, a realizacdo das atividades ou aos
controles e a gestédo. Os sistemas e os produtos/servi¢cos de informacéo destinam-
se a responder as necessidades de informacdo de usuarios multiplos e

diversificados, que dardo usos diversificados a informacéo que obtiverem.



Por sua vez, o campo da Organizacdo da Informacado trata do processo
realizado pelas pessoas que acumulam recursos de informacdo para uso da
espécie humana, agora e no tempo futuro, sendo que recursos de informacdo sao
definidos como a informacéao registrada de qualquer tipo: livro, texto, video, audio,
etc. (TAYLOR & JOUDREY, 2006). A Organizacdo da Informacgéo se refere ao
modo como as pessoas formam agrupamentos, definem categorias, arranjam 0s
recursos de informacdo e definem meios que facilitam o processo de busca e
recuperacdo. Taylor & Joudrey (2006) partiram do principio da organizacdo da
informacado bibliogréfica e propuseram, por meio de ajustes conceituais, uma

generalizacdo que contempla a organizagcao da informacao de qualquer natureza.

O campo da Organizacédo da Informacao propde uma série de instrumentos
gue possibilitam o tratamento, armazenamento e disseminacdo da informacéo, a
fim de atender as necessidades dos usuarios de um Sistema de Informacao.
Desse modo, a perspectiva de sucesso nesta empreitada passa pela anélise da
informacédo, que Baptista, Aradjo Jr. & Carlan (2010) entendem como sendo
aguela que busca associa-la aos contetdos tematicos da informacéao, identificando
seu alcance e limites, estabelecendo objetivos e interfaces disciplinares que a
caracterizam como uma das atribuicbes da Cl. Nessa dimensao estariam incluidos
conceitos, definicdes, hierarquia e tipologia da informacdo. No que se refere a
conceitos e definicdes, esses parecem estar intimamente vinculados as multiplas e
variadas definicbes de informacao presentes na literatura, na medida em que esta
passa a ser o0 objeto de analise, e a partir da qual se extraem conceitos destinados

a sua representacdo condensada, e por meio desta, a sua recuperacao.

Com a confirmacgédo de que os estudos para o desenvolvimento dessa tese
podem ser empreendidos com 0 apoio adequado do embasamento tedrico
conceitual interdisciplinar da CI, & necessario verificar, na sua literatura

especializada, como essas questdes aparecem relacionadas.
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1.3. Premissas basicas da pesquisa

As premissas bésicas orientadoras da pesquisa sao:

A pesquisa reune estudos nos campos da ClI, teoria do marketing,

teoria organizacional, linguistica, semantica e engenharia de software;

e No campo da Cl, o processo de producdo da informacdo - PPl é o
alvo da pesquisa,

e Também no campo da CIl, sdo estudadas as relacbes entre as
disciplinas organizacao e representacao da informacéo e estudos dos

usuarios com o PPI;

¢ No campo da teoria do marketing, a identificacdo e a classificacdo dos

clientes € o alvo da pesquisa;

e No campo da Teoria Organizacional, a estruturacdo de unidades

organizacionais voltadas para a informacéo é o alvo da pesquisa;

¢ Na linguistica e na semantica a estrutura da sentenca é o alvo da

pesquisa;

e No campo da engenharia de software, os sistemas de informacéo

gerencial sdo o alvo da pesquisa.

A pesquisa que se pretende desenvolver relne as teorias acima citadas num
contexto interdisciplinar, cumprindo as finalidades de integragdo proprias de um
trabalho académico de doutorado para a Cl (Figura 3). Também se espera que ela
contribua para o aprimoramento de metodologias e para o desenvolvimento de novas
posturas gerenciais e processos, a partir de um modelo aplicavel ao mundo real e da

sua utilizacao pragmatica num ambiente de negdcio.

11



Estudo dos Engenharia
Usuarios de Software

Linguistica e
Semdntica

Processos de

Informacéo

Representacao da
Informacgao

Figura 3 - Contexto interdisciplinar do trabalho de pesquisa

Fonte: Elaboracéo prépria
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2. Justificativa

Esse Capitulo apresenta a justificativa para o encaminhamento do trabalho
de pesquisa. Parte-se do principio de que ndo ha trabalhos correlatos no campo
da Cl que envolvam o relacionamento entre o PPl e as disciplinas estudos de
usuarios e organizacao e representacdo da informacédo para explicar as relacdes
entre a representacdo das necessidades de informacdo e os trés sinais que
caracterizam os problemas da intempestividade e da imprecisdo da informacéo
produzida pelo NI. Ha, portanto, uma lacuna na literatura da Cl que precisa ser

coberta por estudos cientificos nessa linha.

Foram analisados os resultados do levantamento dos trabalhos correlatos
desenvolvidos a partir da segunda metade do século XX, no Brasil e no exterior,
cujo tema central da pesquisa tenha sido a representacdo das necessidades de
informagao gerencial. Duas diretrizes guiaram as buscas em bibliotecas,
bibliotecas virtuais e bancos de teses e dissertacdes: (1) a morfologia da
representacdo das necessidades de informacao gerencial e (2) a relacdo entre a
representacédo das necessidades de informacao gerencial e o PPI. Os sinais que
caracterizam os problemas da intempestividade e da imprecisao serviram de pano

de fundo ao levantamento.

O levantamento foi encaminhado a partir dos termos colocados no mapa
mental da Figura 4 e ficou restrito ao campo da Cl. Foram também pesquisadas as

combinacdes possiveis dos termos em espanhol e em inglés.

Reconhecimento

das necessidades
Organizagao do Representacao do / de informacao

conhecimento conhecimento

Representacao das

. Representacao Organiza¢ao da Linguagem
Fases e P2t process de necessidades de da informacio | | informagic  documentaria

M Inteligéncia informagéo gerencial
Fluxo da informacio organizacional e
Intempestividade competitiva \ Identificacdo das Registro das

—Im fecis5o necessidades de necessidades Morfologia
p informagio | | dermmage ———

Figura 4 - Mapa mental para guiar as buscas
Fonte: Elaboracao propria
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Foram feitas pesquisas na base de dados LISA - Library and Information
Science Abstracts, na base de dados da CAPES — BDTD, na base de dados do
Ibict e foi utilizado o servico de pesquisa da BCE - UnB. Os resultados obtidos
estdo descritos nos itens a seguir, dispostos da seguinte forma: (1) Representagao
da Informacéo — aspectos tedrico-conceituais; (2) morfologia para a representacao
das necessidades de informacdo e (3) representacdo das necessidades de
informacdo no ambito do PPI. Na sequéncia, € apresentada a conclusao do

Capitulo e a proposta do autor para o encaminhamento da pesquisa.

2.1. Representacdo da Informacéo — aspectos tedrico-conceituais

Boa parte da literatura da Cl se refere a Representacdo da Informacédo
como parte do processo de Organizacdo da Informacdo Bibliografica - Ol.
Segundo Hjgrland (2009), objetivo da Ol é tornar os documentos e as suas partes
acessiveis a pessoas que 0S procuram, ou que procuram por mensagens neles

contidas.

Para Svenonius (2000), a Representacdo da Informacédo € um enunciado de
propriedades de um objeto informacional, ou das relacbes desse objeto com
outros que o identificam. Para Brascher & Café (2009), o objeto informacional
constitui-se na unidade de informacdo organizavel - a informacao registrada, que
inclui, dentre outros, textos, imagem, registros sonoros, representacdes
cartogréficas e paginas WEB. O enunciado € feito por meio de linguagens
documentarias, elaboradas especificamente para os objetivos da Ol, todas

relacionadas aos processos e sistemas de busca e recuperacao da informacao.

Segundo Galvéo (2003), a Representacao da Informacéo tanto explicita os
dados necessarios para a identificacdo dos produtores da informacéo (autores) e
do contexto de producao da informacao (local e data), quanto explicita, de forma

concisa, os conteudos informacionais presentes em um objeto informacional. A
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explicitacdo é realizada por meio de indices e resumos. Os indices associam
assuntos, termos, palavras e/ou descritores aos varios contetdos informacionais,
que podem estar dispersos em varios textos, permitindo assim a identificacao,
selecdo e recuperacdo da informacdo mais relevante para quem a busca. Os
resumos sao condensacfes intensivas dos conteddos informacionais nos textos

originais, mas que preservam suas estruturas e vocabularios.

Por exemplo, quando se cataloga um objeto informacional, se identifica
autor e titulo, se elabora um resumo e se escolhem palavras-chave, entre outros,
esta se fazendo a representacdo da informacdo que consta no objeto
informacional. A partir do contato com essa representacdo, O usuario da
informacéo podera inferir, por um processo de indugéo, sobre os elementos que
constituem o objeto informacional representado. A representacdo ndo substitui o
objeto informacional, mas possibilita identificar seus atributos fundamentais, os
quais orientam o usuario para uma tomada de decisdo sobre a necessidade de
consulta do objeto informacional que originou a representacdo. Para Novellino
(1996), a principal caracteristica do processo de Representacédo da informacao € a
substituicdo de uma entidade linguistica longa e complexa - o contetdo do objeto

informacional - por sua descrigéo abreviada.

Para os autores do campo da OIl, a Representacdo da Informacédo é
importante objeto de trabalho dos arquivistas, bibliotecarios, museélogos, dentre
outros profissionais da informacdo. Eles precisam dominar 0s processos de
andlise e sintese dos objetos informacionais para gerar formas de representacéo
que permitam identifica-los e recupera-los a partir dos seus atributos e

caracteristicas principais.

Segundo Brascher & Café (2009), a Representacdo da Informacéo remete
ao mundo dos objetos fisicos, diferente do mundo da cognicéo, ou das idéias, cuja
unidade elementar € o conceito. O mundo da cognicao se baseia no processo de
reflexdo das leis e das propriedades de objetos e fendmenos da realidade objetiva

na consciéncia humana. O resultado da cognicdo é o conhecimento e ndo a
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informagdo. A Organizagdo do Conhecimento e a Representagdao do
Conhecimento remetem ao mundo dos conceitos e ndo ao mundo dos objetos
fisicos, onde estdo as Representacfes da Informacdo. A Figura 4 apresenta as

diferencas entre:

e Organizacao e representacao da informacao e

e Organizagéao e representacdo do conhecimento.

Organizacgéo do Conhecimento Organizacédo da Informagéo
Representagéo do Conhecimento Representa¢ao dalnformacgao

Caracteristicas
Conceitos
Classificacio
Relacionamentos

Conceito individual
Um objeto informacional

-] e =
= Organizagédo
Organizagédo da
do _.«._ A L Informacgéo

Conhecimento

s Z__— "
Representagéo Representacéo da

do soc Informagéo
Conhecimento Autor Silva. J
Veiculo Titulo: Avides de combate
y Local: Brasilia
A Data: 01/01/2012
Assunto: Historia e
Avido - l— caracteristicas técnicas dos
< principais avides de combate

'y

da histaria

N i

Figura 5 — Organizacdo do Conhecimento/Representa¢céo do Conhecimento

e Organizacédo da Informacgao/Representacdo da Informacéo

Fonte: Brascher & Café (2009)

Para Rodrigues & Lopes (2003), os estudos realizados sobre a
Representacdo da Informacgdo no &mbito da, Ol tem levado ao conhecimento de
varios fenbmenos que interferem no tratamento e no acesso a informacéo pelas
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pessoas, e tem auxiliado o desenvolvimento de instrumentos necessarios a
elaboracdo de formatos de intercambio. Com estes formatos, pessoas e
organizacdes podem trabalhar em conjunto, dividindo tarefas, trocando e

compartilhando experiéncias.

As abordagens sobre a Representacdo da Informacao empregadas pelos
autores citados servem para delimitar o escopo da tese. Ao buscar representar as
necessidades de informacéo dos clientes do NI, os analistas de informac¢do néo
estdo preocupados em desenvolver estruturas conceituais capazes de representar
modelos de mundo. O que eles buscam é obter uma descricdo fisica e de
contetdo de um objeto informacional bastante caracteristico. Dessa forma, a tese
se situa no contexto da organizacdo e representacdo da informacdo, e ndo no
contexto da organizacao e representacdo do conhecimento. Por outro lado, essas
abordagens so6 servirdo aos propdsitos dessa investigacdo quando for possivel
definir claramente como representar as necessidades de informacéo gerencial.
Nesse sentido, algumas questdes precisam ser colocadas para serem tratadas no

decorrer desse trabalho de pesquisa:

e Existe algum objeto informacional especifico para representar as
necessidades de informacé&o gerencial?
e Quais atributos devem ser usados para descrever tal objeto

informacional?

As duas questbes acima podem ser sintetizadas na seguinte questao: existe
alguma morfologia adequada para representar as necessidades de informacao

gerencial?

2.2. Morfologia para a representacao das necessidades de informacao

No inicio da década de 1960, Robert Taylor escreveu um artigo pioneiro

intitulado The process of asking questions (TAYLOR, 1962), onde estavam
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delineados os caminhos a serem seguidos no que se refere a uma morfologia

adequada a representacao das necessidades de informagédo gerencial.

Nesse artigo, 0 autor argumenta que, até entdo, pouca atencdo havia sido
dada ao fato de como as pessoas formulam suas perguntas para obter as
respostas que venham a suprir as suas necessidades de informagéo,
notadamente quando estao diante de um hipotético sistema de informacédo. Taylor
(1962) investigou acerca de como as pessoas elaboram suas perguntas,
submetem essas perguntas e obtém respostas e concluiu que a relacdo entre o
que nds queremos e 0 que nos esperamos obter é crucial para a formulacdo das

perguntas.

Para Taylor (1962), trés aspectos da comunicacdo entre as pessoas € 0
hipotético sistema de informacdo devem ser considerados: (1) o perfil
interpretativo e analitico da pessoa antes que ela formule a pergunta; (2) a
interface e (3) a propria pessoa apods o fornecimento da resposta. O autor observa
qgue (1) e (3) ndo sdo consideradas partes do hipotético sistema de informacéo e
que (2) é constantemente negligenciada. Por sua vez, a necessidade de
informacgéo das pessoas ndo se encerra quando o sistema fornece a resposta; ela
apenas muda. Isso requer que os sistemas de informacgéo possibilitem interacdes
nao continuas (demandas discretas) e que sejam capazes de satisfazer por
completo as expectativas de respostas das pessoas (exaustividade), mesmo que

iISSo requeira maior quantidade de interacdes.

Taylor (1962) definiu quatro niveis que orientam a formacdo das perguntas

pelas pessoas:

1. A necessidade da informacdo pura e simples seja ela consciente ou
inconsciente;

2. A descricdo mental consciente da necessidade da informacéo;

3. A formulagcdo racional da sentenca que traduz a necessidade de

informacéo;
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4. A sentenca que traduz a necessidade de informacdo ajustada em
acordo com as caracteristicas da interface dos sistemas de

informacé&o.

Taylor (1962) chamou o primeiro nivel de “necessidade visceral” — Q1. O
segundo nivel foi chamado por ele de “necessidade consciente” — Q2. O terceiro
foi chamado de “necessidade formalizada” — Q3 e o quarto de “necessidade
comprometida” — Q4. E possivel perceber que, de Q1 até Q4, ocorrem algumas
transicdes: do psicoldgico para o logico, da ambiguidade para a precisdo. Na visdo
do autor, Q4 configura a situagdo desejada para a interacdo das pessoas com 0S

sistemas de informagéo.

Segundo Taylor (1962), um dos problemas que mais afeta as interacdes
entre as pessoas e 0s sistemas de informacdo esta associado ao tipo e a
complexidade do assunto de que trata a pergunta (Q4). Ele se refere a dois
aspectos: (1) as caracteristicas sintaticas da pergunta e (2) a resposta esperada

pela pessoa.

Ao formular uma pergunta, a pessoa impde limites a informacédo que sera
aceita como resposta. Isso leva ao postulado de que saber o que vale como uma
resposta é equivalente a conhecer a pergunta. Ao impor limites, em outras
palavras, ao perguntar, a pessoa define e qualifica termos, esperando reduzir a
ambiguidade e tornar a pergunta mais compativel com a interface de entrada do
sistema. Sob essa Otica, o autor elencou alguns pontos que precisam ser

considerados no que tangem a formulacao de uma pergunta Q4, como:

e O modo de tratamento dos fatos que envolvem coordenadas
multidimensionais, como periodo de tempo, localizacdo, faixas de
valores para categorias, entre outros;

e A estrutura sintatica implicita da pergunta, que influencia as
estratégias de busca e o sucesso das respostas. Essa estrutura €
composta pelas seguintes variaveis: quantidade de termos

significantes; quantidade, tipo e sentido dos verbos, modificadores e
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conectivos; grau de complexidade da logica da relacdo entre os
termos e o grau de similaridade entre a estrutura da pergunta e a
interface de entrada do sistema,;

e O que se espera como resposta: valores numéricos ou textos que
descrevem alguma coisa;

e As abordagens conceituais, teo6ricas ou sociais envolvidas no
contexto que envolve tanto a pessoa que busca por respostas,
guando os responsaveis pelo conteudo armazenado nos sistemas de

informacé&o.

Com seu trabalho, Taylor (1962) lancou as bases para o aprofundamento de
pesquisas na linha da interacdo pessoa-sistema de informacéo, definindo uma
nova dimensao para o processo de fazer perguntas (Q4). No entanto, o autor
concluiu seu artigo sem propor algum tipo de morfologia para as perguntas no

nivel da “necessidade comprometida”.

Na década de 1990, Tefko Saracevic explorou o tema da representacdo das
necessidades de informagdo em seu modelo, denominado “busca e

armazenamento da informagao” (Figura 6).

O usuario procura resolver o Interacdo de pré-
O usuario tem um problema formulando uma investigagdo com um
problema a resolver pergunta e iniciando uma interagéo pesquisador intermediario
com um sistema de informacéo humano ou computador
Caracteristicas do usuério, Declaragéo da pergunta, Caracteristicas do pesquisador,
declaragé&o do problema caracteristicas da pergunta analise da pergunta
. . Entrega das Avaliacdo das
Formulagdo de BUS:Z&EE:S&Z?;E gg? respostas respostas pelos
uma busca q G 205 uUsuarios usuarios
Estratégia dabusca, Negociacbes Armazenamento, Relevancia, utilidade
caracteristicas da busca : seguranca e formatos '

Figura 6— Modelo de busca e armazenamento da informacgao

Fonte: Saracevic (1998)
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Em seu modelo, Saracevic (1998) recomenda representar as necessidades
de informacao na forma de perguntas para serem colocadas perante um hipotético
sistema de informacdo. Esse autor propde uma etapa onde as perguntas Sao
declaradas e aponta que elas devam possuir caracteristicas, mas nao as
descreve. Na sequéncia, ele recomenda a analise das perguntas, mas também

nao explica como ela deva ser efetuada.

No ambito do desenvolvimento dessa tese, as tentativas até entdo
realizadas para encontrar trabalhos de pesquisa que abordam a morfologia da
representacdo da informacdo gerencial que atenda ao nivel Q4, ndo lograram
éxito. Trata-se de uma linha ndo explorada da CIl, de maneira que, nesse campo
do conhecimento, ainda ndo foi possivel encontrar uma resposta para a questao

colocada no item anterior.

2.3. Arepresentacao das necessidades de informacéo e o PPI

Um dos trabalhos que relaciona as necessidades de informacdo ao PPI foi
desenvolvido por Jan P. Herring. Seu artigo intitulado Key Intelligence Topics: A
Process to Identify and Define Intelligence Needs — (HERRING, 1999) traz um guia
para a identificacdo das necessidades informacgédo dos gestores posicionados nos
niveis mais altos da administracdo. O guia se aplica ao contexto que envolve o
PPI produzindo informacdo para a tomada de decisdo estratégica no ambito de
uma organizagdo que participa do mercado competitivo, mas pode ser visto
também sob a perspectiva da informacgéo gerencial produzida pelo PPI no ambito
do NI. Os elementos que distinguem a informacdo voltada para a estratégia
organizacional da informacdo voltada para a gestdo e avaliacdo de
empreendimentos de grande porte serdo vistos mais adiante. No momento €&

necessario e suficiente lidar com posicionamento do préprio autor quando sustenta
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que processos similares produzem informacao de natureza distinta, dependendo

do contexto onde estdo inseridos?.

Segundo Herring (1999), o uso sistematico e formal do processo KIT habilita
as unidades de informacédo operar de maneira proativa, auxiliando na identificacao
das necessidades de informacgdo dos gestores, bem como no aperfeicoamento
dos canais de comunicacdo para a transmissdo da informacdo confiavel e
tempestiva. O ponto central do KIT € a interacdo entre os analistas de informacao
e 0s gestores para o levantamento das necessidades de informacdo. Constitui um
desafio ajustar as agendas dos gestores para as reunides de trabalho conjuntas,
sendo que o autor recomenda a criagdo de um ambiente adequado para
empreender a comunicacao do tipo “dupla via”, segundo ele, a mais adequada

para esse tipo de situagao.

Herring (1999) propde um conjunto de diretrizes para orientar a interagédo
entre os Analistas e 0s gestores. Esse conjunto é colocado na forma de tabelas
contendo questbes para serem tratadas durante os encontros. Algumas dessas
guestBes sdo colocadas na forma de tépicos, outras na forma de perguntas. As
questdes sdo divididas em trés temas que, segundo o autor, s&o comuns as
organizacdes que possuem fortes relagbes com o mercado: Decisdes
Estratégicas; Alertas Precoces e Caracterizacdo dos Principais Competidores.
Tirando esse Ultimo tema, os outros dois também cabem, com pequenos ajustes,

as organizac0des publicas.

A aplicacdo do KIT se inicia com a identificagdo das necessidades de
informacédo dos gestores. Existem dois modos de fazer isso: 0 modo reativo e o
modo proativo. No modo reativo, as unidades de informacdo recebem as

necessidades de informacdo e devem fornecer a informacdo gerencial

! Herring (1999) desenvolveu o KIT a partir de adaptacdes em um modelo voltado

para organizacdes militares.
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correspondente. Nesse modo, os Analistas devem estar preparados para
administrar o volume de demandas que vem dos gestores, tendo por vezes que
recusar demandas que possam ser atendidas por outras areas da organizacao.
No modo proativo os analistas de informacdo devem tomar a iniciativa de levantar
as necessidades de informacdo junto aos gestores. Nesse modo, o autor
recomenda a estruturacdo de ambientes cooperativos de trabalho (oficinas,
workshops, etc.). A ideia é que os Analistas ajudem no reconhecimento e na
representacdo das necessidades de informacéo utilizando certos protocolos. O

Quadro 1, p. 24 apresenta um exemplo de protocolo.

Ao propor a utilizagdo de protocolos para tornar proativa a identificacdo das
necessidades de informacdo dos gestores, Herring (1999) ndo apresenta uma
morfologia que possa ser utilizada para representar as necessidades de
informacgé&o. Essa lacuna compromete a captura de aspectos relacionados com 0s
fatos e as dimensdes que caracterizam mais precisamente a informacéo de cunho
estratégico ou gerencial, bem como dificulta a analise das similaridades que

podem ocorrer entre respostas colhidas de diferentes gestores.

2.4. Sintese do Capitulo e proposicdes

O tema da representacdo da informacédo € bastante bem explorado nos
trabalhos sobre a Ol, que trata da busca e da recuperacédo da informacao contida
nos objetos informacionais. Ocorre que essa disciplina ndo explora a organizacao
da informacao voltada para a gestao e avaliacdo de empreendimentos de grande
porte. No ambito dos trabalhos sobre OI, ndo foram encontrados modelos
morfolégicos para a representacdo das necessidades de informacdo gerencial,
tampouco qualquer estudo sobre catalogos ou listas de referéncia que comunicam
sobre o estoque disponivel de informacdo para a gestdo e avaliacdo. O
levantamento dos trabalhos correlatos contribuiu, porém, para reforcar que
continua sem resposta a questdo “existe alguma morfologia adequada para

representar as necessidades de informacao gerencial?”.
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1. Topicos sobre decisdes estratégicas / taticas de negocio:

Com quais decisbes e/ou acdes vocé/sua equipe ird se deparar nos proXimos meses e que

podem ser encaminhadas pela equipe de analistas de informacéo?

Como vocé usara a informacao produzida?
Quando ela sera necessaria?

2. Tobpicos sobre alertas precoces:

(Comece identificando / discutindo uma “surpresa” passada na sua esfera de gestdo)
Identifiqgue tépicos que representem potenciais surpresas pelas quais ndo se queira mais
passar. Por exemplo: falhas em processos, falhas em equipamentos, atrasos, aumento de

custos, etc

3. Entidades chave na nossa gestdo: competidores, clientes, fornecedores, 6rgaos

reguladores, etc

Identifique as entidades que a sua gestédo precisa compreender melhor:
Quais sao elas?

O que precisamos saber deles?

Quadro 1 - Exemplo de protocolo KIT

Fonte: adaptado de Herring (2009)




A preocupacao sobre como representar as necessidades de informacé&o das
pessoas fez surgir linhas de pesquisa que exploram o processo de formular
perguntas. Sob essa Otica, pode-se afirmar que constitui algo relevante para quem
quer se aprofundar nos estudos desse tipo de representacdo, o conhecimento da
abordagem de Taylor (1962) sobre os niveis que orientam a formacdo das
perguntas pelas pessoas, bem como sobre o modelo de busca e recuperacéo da
informacéo de Saracevic (1998), que se baseia na declaracdo de uma pergunta
para ser submetida a um hipotético sistema de informacdo. Essas linhas de
pesquisa também ndo avancaram no sentido de definir modelos morfolégicos para
as perguntas, de maneira que elas possam representar as necessidades de
informacédo gerencial das pessoas, mas, de certa forma, elas tangenciaram a
guestao e serviram para delimitar um novo escopo a ser explorado dentro dessas
linhas. Nesse sentido, devem fazer parte do novo escopo elementos que definam
as caracteristicas das perguntas, tais como: a estrutura sintética; o tratamento dos
fatos que possuem coordenadas multidimensionais; o retorno esperado das
respostas (valores numéricos ou textos) e as abordagens conceituais, teéricas ou
sociais envolvidas no contexto que envolve tanto a pessoa que busca por
respostas, quando os responsaveis pelo conteddo armazenado nos sistemas de
informacdo. Sob a perspectiva dos trabalhos futuros dentro dessas linhas de
pesquisa ha, portanto, lacunas que, ao serem preenchidas, poderdo elucidar a
questdo da morfologia da representacdo das necessidades de informacao

gerencial.

Os trabalhos correlatos nas linhas de pesquisa que abordam a identificacdo
e a definicho das necessidades de informacdo para a avaliagdo e gestédo
ressaltam a importancia da acdo proativa dos analistas de informacédo junto aos
clientes do NI. Surgem aqui recomendacgfes para a estruturagcdo de ambientes
cooperativos de trabalho (oficinas, workshops, etc.), de tal modo que os Analistas
ajudem seus clientes no reconhecimento e na representagdo das suas
necessidades de informacdo utilizando certos protocolos. Mais uma vez, nao

apareceram modelos morfolégicos de representacdo das necessidades de
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informacdo, como também n&o foram encontrados estudos sobre a influéncia

dessa representacao na informacgao produzida pelo PPI.

Em sintese, nas pesquisas sobre trabalhos correlatos, ndo foi encontrado
material cientifico que mostra como representar as necessidades de informacao
gerencial, tampouco que relaciona a representacdo das necessidades de
informacgé&o gerencial com o PPI, na perspectiva de que uma afeta o outro a ponto
de produzir os sinais que caracterizam o0s problemas da imprecisdo e da

intempestividade da informacé&o fornecida pelos nucleos de informacéo.

E necessario recorrer a revisdo mais profunda da literatura da Cl, bem como
da literatura de algumas outras disciplinas, como linguistica e engenharia de
software, para tentar cobrir as lacunas detectadas. A opcéo por pesquisas no
campo da linguistica se justifica em razédo de que essa disciplina, bem como duas
das suas disciplinas derivadas, a semantica e a semioética, tratam dos aspectos
formais da representacdo de sentencas que comunicam fatos, idéias e conceitos
entre diferentes comunidades. Por sua vez, a engenharia de software possui
formas reconhecidamente consistentes de representar a informacao gerencial em
bancos de dados, a ponto de haver modelos consagrados na literatura, como é o
caso do Esquema Estrela na literatura sobre Business Intelligence - BIl, por

exemplo.

Fica também evidente, pela escassez de relatos cientificos convincentes,
que sera preciso recorrer a estudos de casos que revelem, no dia-a-dia do local de
trabalho dos analistas de informacdo, que artificios ou mecanismos formais e
informais sdo utilizados para representar as necessidades de informacdo dos
gestores e quais as relacdes dessa representacdo com 0s sinais que caracterizam

0s problemas da intempestividade e da imprecisdo da informacéo.

Ha estruturas que funcionam como nucleos de informacdo em diversas
organizacbes com sede em Brasilia, 0 que torna viaveis as iniciativas de
encaminhamento dos estudos de caso. Varias dessas organizacdes possuem

ramificagcbes em outras Unidades da Federacdo, ou mesmo em outros paises. A
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proposicdo € que sejam selecionadas até quatro dessas organizacdes, de ampla
atuacdo e entre publicas e privadas, para que seus NI sejam observados e

analisados.

Aqui ndo ha a intencdo de comparar os NI do ponto de vista da operacdo ou
da gestdo, mas de comparar seus comportamentos, abordagens, métodos,
técnicas e instrumentos utilizados para o tratamento da representacdo das
necessidades de informacdo, com modelos de referéncia que se propdem a
diminuir ou eliminar os sinais que caracterizam os problemas da intempestividade
e da imprecisdo da informacé&o gerencial. A inexisténcia de tais modelos de
referéncia vai exigir que eles sejam elaborados a partir de premissas e diretrizes
extraidas diretamente dos trabalhos correlatos pesquisados e reforca a
necessidade de realizar uma profunda revisdo de literatura, até para além do

campo da ClI.

Espera-se que, a partir de comparagdes com modelos de referéncia, seja
possivel tracar um panorama completo acerca de como se configuram os sinais
dos problemas, de forma que este sirva de base as analises para a consecucao

dos objetivos da pesquisa.
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3. Objetivos

Este Capitulo apresenta o objetivo geral e os objetivos especificos desse

trabalho de pesquisa.

3.1. Objetivo geral

O objetivo geral do trabalho de pesquisa € o de analisar a influéncia da
representacdo das necessidades de informacéo gerencial nos trés sinais que mais
estdo relacionados aos problemas da intempestividade e da imprecisdao da
informacao gerencial fornecida pelos nucleos de informacao (NI).

3.2. Objetivos especificos
Os objetivos especificos do trabalho de pesquisa séo:

e Propor uma morfologia de referéncia para a representacdo das
necessidades de informacéo gerencial;
e Propor um método para a utilizacdo da morfologia de referéncia em

oficinas de trabalho cooperativo.
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4. Revisao da literatura

O objetivo da revisdo da literatura € o de compilar conceitos, investigar
assuntos, discutir modelos e expandir os estudos sobre o0s elementos que
compdem o tema central dessa pesquisa, como: a representacdo das
necessidades de informacédo; os nucleos de informacédo; o PPI; o SIG e a
intempestividade e imprecisao da informacéo gerencial. Os estudos contemplaram
a propria literatura da ClI, além de outras literaturas, com os propoésitos de reforcar
0 embasamento tedrico e de criar marcos referenciais Uteis para serem utilizados

na metodologia do trabalho de pesquisa.

Inicialmente sao apresentados conceitos de “necessidades de informagao”
extraidos da obra de autores de destaque ligados a propria Cl. Sdo também
apresentados os resultados da investigagcao realizada nas literaturas da Cl e da
teoria organizacional acerca dos nucleos de informagdo. Em seguida sao
apresentados e discutidos alguns dos modelos mais representativos de PPl e sdo
apresentados os resultados da revisdo da literatura sobre o tema “representacao
das necessidades de informagao” nas literaturas da linguistica, semantica,
marketing e engenharia de software. Por fim, sdo apresentados os conceitos sobre
imprecisdo e intempestividade da informacao, bem com as relacdes com os sinais
0s caracterizam: (1) o reaproveitamento inadequado dos resultados de esforcos
anteriores de organizacdo da informacédo, (2) as dificuldades para desenvolver,
manter e aprimorar os SIG e (3) a comunicacdo precaria sobre o acervo de

informacé&o gerencial existente e disponivel.

4.1. As necessidades de informacao

Necessidade de informacédo € um conceito vago. Em geral € o resultado de
um problema né&o resolvido. Provavelmente surge quando um sujeito reconhece
gue o seu atual estado de conhecimento € insuficiente para desenvolver as suas

atividades, ou cumprir as suas responsabilidades, ou resolver conflitos, ou

29



preencher lacunas em alguma area de conhecimento. Se uma pessoa ou

organizacdo tem uma necessidade que requer alguma informacdo que ainda néo

foi produzida, pode-se dizer sobre a necessidade de pesquisa, ou sobre a

produgédo de nova informagdo (HJYRLAND, 2002). Sobre as necessidades de

informagao pode-se afirmar:

As

como.

E um conceito relativo; ele depende de diversos fatores e ndo se
mantém constante;

Mudam com o tempo;

Variam com as pessoas, de atividade para atividade, de assunto para
assunto, de organizagao para organizacao, e assim por diante;
Dependem fortemente do ambiente; por exemplo, as necessidades de
informacao dos que estdo num ambiente académico sao diferentes das
necessidades dos que estdo em ambiente industrial, de negdcios ou
governamental;

N&o ha modelos que possibilitem medi-las (quantificar) com precisao;
Em geral, ou ndo sdo representadas ou, quando o s&o, produzem
enunciados pouco representativos;

Frequientemente mudam apos o recebimento de nova informacéo.

necessidades de informacdo estdo presentes em diferentes areas,

Na pesquisa cientifica e tecnoldgica;

Nos negdcios - planejadores e analistas de marketing tem necessidades

de informacdo sobre tendéncias, novos mercados potenciais e

competidores para planejar as estratégias de negocio;

Nas consultorias de negocio - informacdo para composi¢cao de cenarios

estratégicos e competitivos (players, participagdo no mercado,

desempenho financeiro, taxas e impostos, legislacdes e politicas para

um dado setor, situacdo socio-econdémica de comunidades ou paises,
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fatores climaticos, posi¢cdo geografica, marcas e patentes, indicadores
econdmicos, relato de riscos, etc);

e Nas organizacdes — informacdo para: formulacdo de planos, metas e
objetivos, definicdo de estratégias e politicas para o alcance dos
objetivos, comunicacdo aos envolvidos, interessados e dirigentes sobre
os resultados das operacdes, comunicacdo aos colaboradores sobre a
situacado e sobre o desempenho dos negdcios, subsidio aos processos
de tomada de decisdo, alocacdo de -capital, controle diario das
operagOes, treinamento, melhoria e evolugcdo da auto-gestdo e dos

relacionamentos, etc.

Os autores que estudam a questdo concordam quanto ao fato de as
necessidades de informacéo surgirem como uma lacuna a ser preenchida no
conhecimento, profundamente relacionada com a capacidade cognitiva das
pessoas. Muitos pesquisadores desenvolveram seus estudos utilizando a
abordagem cognitiva para tentar explicar como ocorre a mudanca de um estado
de conhecimento sob o efeito de uma informagéo. Brookes (1990), por exemplo,
utilizou uma representacdo que sintetiza bem a relacdo entre informacédo e

conhecimento e que se tornou a base dos seus estudos (Figura 7).

K(S) + 8K = K(S + 8S)

ol

Figura 7 — Equacéo de Brookes

Fonte: Brookes (1990)

A equacgdo exprime a passagem de uma estrutura de conhecimento K(S)

para uma nova estrutura do conhecimento K (S + 8S) pela contribuicdo de um
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incremento de conhecimento 8K extraido de um incremento de informacéao 6l, S

indicando o efeito dessa modificacdo na estrutura inicial do conhecimento.

Taylor (1968) identificou quatro principais tipos de necessidades de
informacé&o, que levam os usuarios de uma necessidade puramente conceitual, até

uma que pode ser formalmente expressa, contextualizada e delimitada.

e Necessidade visceral;
e Necessidade consciente;
e Necessidade formalizada;

e Necessidade compromissada.

Para Taylor (1968), as necessidades de informacgdo podem ser analisadas
em termos de seus elementos cognitivos. As necessidades de informacdo se
filtram pelos varios niveis de consciéncia do individuo, do visceral ao consciente,
passando pela formalizada, até alcancar a compromissada. Parte de uma situacéo
onde o individuo tem uma vaga sensacao de intranquilidade sobre seu grau de
conhecimento ou compreensdo de uma situacdo. Essa necessidade visceral é
progressivamente esclarecida por meio de conversas com outros, observacées e
reflexdes, até que o individuo seja capaz de expressa-la na forma de uma
narrativa ou de afirmacg@es dispersas; o individuo atinge o nivel de consciéncia da
sua necessidade. O nivel de consciéncia do individuo caminha para o formal
gquando ele consegue transformar sua necessidade de informacdo em uma
sentenca (em geral, uma pergunta) ou tema focal. A partir desse ponto a
necessidade expressa do individuo pode ser influenciada por restrices internas e
externas, o que o levara a fazer concessdes. Seu nivel de consciéncia passara a
lidar com a necessidade de fazer concessdes diante da perspectiva de que a sua

necessidade de informacado podera ndo ser plenamente atendida.

Dervin (1992) utiliza uma metafora utilizando a abordagem cognitiva para

mostrar como surge a necessidade de informacao do individuo: “Uma pessoa que
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viaja pela vida e é impedida por situacdes de vazio, em que a capacidade de dar
sentido |he escapa. Uma andlise da situacdo de vazio oferece uma rica

representacao das necessidades de informacgao do individuo”.

Por volta do final da década de 1990 alguns pesquisadores passaram a
alegar que apenas a abordagem cognitiva ndo seria suficiente para explicar o
fendmeno da necessidade de informacdo em toda a sua amplitude, que a
cognicdo emerge do processo de ajustamento ao ambiente social e, por
consequéncia, a plenitude da capacidade cognitiva ndo se desenvolve sem
interacdes numa comunidade. Dai surgiu um novo paradigma para encaminhar as
pesquisas em CI envolvendo as necessidades de informacado: o paradigma socio-

cognitivo.

O paradigma cognitivo se refere a um modelo no qual os conteudos
intelectuais formam uma espécie de rede, que existe somente em espacos
cognitivos ou mentais e trata de ver de que forma o0s processos informativos
transformam ou ndo o usuario, entendido como sujeito cognoscente possuidor de
modelos mentais do mundo exterior, que sdo transformados durante o processo
informacional. Este paradigma é a base da teoria dos estados cognitivos anémalos
desenvolvida por Belkin e outros (BELKIN, 1980) e (BELKIN, ODDY & BROOKES
1982), que parte da premissa de que a busca de informacdo tem sua origem na
necessidade que surge quando existe 0 mencionado estado cognitivo anémalo, no
qual o conhecimento para resolver o problema ao alcance da pessoa nado é
suficiente. Segundo Hjgrland (2002) no paradigma cognitivo predominam as
suposicées baseadas nas fungdes cognitivas individuais, notadamente na forma
de experimentos psicologicos, bem como nas conexdes entre 0s modelos mentais

e as estruturas neurais inatas dos seres humanos.

Por sua vez, o paradigma socio-cognitivo parece ter surgido como uma
alternativa ao individualismo e ao racionalismo dos meétodos utilizados sob a 6ética
do paradigma cognitivo. A base desse novo paradigma € que 0s conceitos, 0s

significados, os modelos, as necessidades de informagéo, os instrumentos para
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tratamento da informagdo e os critérios de relevancia sdo formados em
comunidades de discussao. Hjgrland (2002) definiu comunidade de discussao
como sendo aquela onde ocorre um processo ordenado e contextualizado de
comunicacdo. Numa comunidade de discussdo a estrutura de conceitos, as
diretrizes institucionais e a governanca do discurso sdo capazes de moldar a
comunicacdo. Em relacdo ao paradigma cognitivo, o paradigma soOcio-cognitivo
propée uma mudanca de foco: do individuo (ou computador) para um contexto
social, cultural e cientifico. As estruturas cognitivas sdo mais de natureza historica
(o entendimento é determinado pelo pré-entendimento) que de natureza

psicolégica.

Para Choo (2006) a percepcédo do vazio que caracteriza as necessidades de
informacédo depende do ambiente profissional onde estdo os individuos. Entre os
aspectos do ambiente profissional capazes de influenciar a percepgédo do vazio
incluem-se variaveis como filiacdo a uma profisséo e os tipos de problemas tipicos
da profissdo. Para Hjgrland (2002), a necessidade de informacdo depende do
problema a ser resolvido, da natureza do conhecimento disponivel e da

qualificacdo do individuo e é causada por fatores socio-culturais.

Esse trabalho de pesquisa se propde a analisar como a representacdo das
necessidades de informacdo gerencial dos clientes estabelecidos em
comunidades de discussdo se relaciona com 0s sinais que provocam O0S
problemas da imprecisao e da intempestividade da informacao gerencial. Também
se propde a explicar como as representacfes influenciam as atividades
desenvolvidas pelos analistas de informacao reunidos no NI; uma comunidade de
discusséo, rica em experiéncias, cultura e documentacédo. Isso justifica a escolha
do paradigma sécio-cognitivo como base dos métodos utilizados para a

consecucao do objetivo desse trabalho de pesquisa.
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4.2. Ondcleo de informagé&o - NI

Surgidos dentro de estruturas militares ligados a questao da inteligéncia, os
NI passaram posteriormente a ser implantados no ambito dos governos de
estados/nacdes (HERRING, 1999). Atualmente empresas privadas e 0rgaos
publicos possuem, no ambito de suas estruturas organizacionais, unidades de
informacgéo, formais ou informais, que produzem a informag&o gerencial para a
tomada de decisdo estratégica, ou para a gestdo e a avaliacdo de

empreendimentos.

Nesse trabalho de pesquisa o NI € visto como uma unidade organizacional
de informacdo responsavel pela prospeccdo, monitoramento e andlise da
informacéo que subsidia a gestdo e a avaliacdo de empreendimentos de grande
porte, onde a TIC aparece, segundo Saracevic (1996), para lidar com estoques
cada vez maiores de informacédo, provendo 0s usudrios de instrumentos capazes

de recupera-la de forma segura e acelerada.

Empreendimento — (do latim imprehendere = "apanhar, prender com as
maos" + sufixo substantivador) é o ato, efeito ou resultado de empreender algo
com fim determinado. A ideia de "empreendimento” pode ser aplicada a toda e
qualquer atividade humana, desde que esteja sob o0 manto da administracdo, em
geral conjugada com a economia e, quando aplicavel, com a engenharia. O
empreendimento se refere tanto a algo a ser realizado, quanto a algo ja realizado.
No primeiro caso se considera o planejamento da obra ou do servico, ou ambos.

No segundo caso se considera a obra ou servico ja realizado.

Na literatura da Teoria Organizacional o NI aparece no contexto das
pesquisas acerca das organizacfes baseadas no conhecimento. Druker (2000)
postulou que a organizacdo baseada no conhecimento € uma estrutura onde
todos assumem responsabilidades pela informacdo e pelo seu fluxo, que esta
constantemente atenta as interconexdes que relacionam quem produz e quem
consome a informacgéo — “Quem depende de mim para que tipo de informag&o?”;

“De quem eu dependo para obter informacéo?”.
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Por sua vez, na literatura da Cl o NI aparece no contexto das pesquisas
acerca das unidades de informag&o que monitoram a informag&do ambiental para
responder satisfatoriamente aos desafios e oportunidades que se apresentam
continuamente (TARAPANOFF, ARAUJO JR. & CORMIER, 2000).

Nas duas literaturas o NI é visto como uma unidade organizacional dotada
de estrutura. Segundo Marshall (1997) essa estrutura reflete uma imagem

implicita da natureza hierarquica das organizacoes:
e Papéis — as organizacfes proporcionam status e titulos as pessoas;

e Normas — para que as atividades sejam executadas as organizacfes

possuem procedimentos e processos;

e Cadeia de comando — as organizacdes informam as pessoas quem

estd e quem nao esta no comando;

e Responsabilidades — as organizacfes atribuem responsabilidades as

pessoas;

e Especializacbes — as organizacdes se dividem de acordo com a

atividade.

No contexto que provocou o surgimento de unidades como os NI estédo
presentes novos modelos de gestdo, novos métodos de andlise da informacéo e
evolucdes tecnoldgicas capazes de refinar o tratamento da informacdo que
alimenta os processos de gestdo e avaliacdo de empreendimentos. O
funcionamento do NI deve ser capaz de imprimir um comportamento adaptativo a
gestdo do empreendimento, possibilitando que esta mude e adapte 0s seus
objetivos, metas, produtos e servicos em resposta a novas demandas, a
mudancas no ambiente e aos resultados das avaliacbes promovidas por
especialistas. O principal propdsito do NI enquanto parte de um modelo de
gerenciamento, é o de colher a informag&o do meio-ambiente interno e externo do
empreendimento, combina-la com a informacgéo proveniente do planejamento do

projeto, plano ou programa que o concebeu e produzir a informagéo gerencial que
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subsidia as instancias de gestdo e avaliacdo. Segundo o UNICEF (1999), a
responsabilidade dessas instancias é a de decidir pela continuidade, pela
realizacdo de acdes de correcdo ou aperfeicoamento, ou mesmo pela suspensao

de um determinado empreendimento.

As unidades de informagéo do tipo NI podem ser compreendidas como um
agente de mediagdo, sendo o elo entre quem produz e quem consome a
informacéo, pelo qual se fundam e garantem a coeréncia e a continuidade
institucionais da comunicacdo. Trata-se de uma instancia articuladora entre
diferentes comunidades envolvidas e interessadas no empreendimento, sempre
em determinadas situacdes e contextos e desempenham o ambicioso papel de
estimular e acompanhar a construcédo do sentido (TARAPANOFF, 2001) (CHOO,
2006). Dessa forma, a relacdo que se estabelece entre o NI e as comunidades

que consomem a informacao gerencial € uma relacéo do tipo cliente-fornecedor.

Os clientes internos e externos do NI sdo vistos como integrantes de
intrincadas redes de relacionamentos profissionais envolvidos com 0s processos
de gestdo e avaliacdo do empreendimento. Em redes de relacionamentos desse
tipo, cada participante possui sua propria perspectiva de uso e consumo da
informagdo. Na perspectiva do NI, existem necessidades de informacdo de
clientes internos e externos que precisam ser identificadas (i.e. reconhecidas e
representadas), fontes internas e externas que precisam ser acessadas, métodos
de andlise da informacdo que precisam ser conhecidos e produtos/servicos de
informagao para serem utilizados, tanto internamente, quanto por comunidades

externas, sendo muitas delas desconhecidas do NI.

Face ao desafio de atender clientes internos e externos dispostos em redes
profissionais, o NI deve se ocupar em saber quem s&o esses clientes, quais as
suas necessidades de informacédo gerencial, em que tempo devem ser atendidos,
com qual formato e grau de seguranca da informacéo gerencial. O tipo de uso que
os clientes fardo da informacao gerencial recebida; se vai utilizd-la nas decisdes

gue envolvem a gestao, em algum processo de avaliagao, ou se vai simplesmente
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repassa-la a outras pessoas, € um fator que pouco impacta no trabalho dos
analistas de informacdo. Na perspectiva do NI, os pontos chaves séo os clientes e
as suas necessidades de informacédo. Os clientes precisam ser reconhecidos e as
suas necessidades de informacéao identificadas para que sejam atendidas quando
demandadas, e para que os analistas de informacédo consigam perceber e
trabalhar sobre demandas ndo explicitadas, ofertando a informacéo gerencial,

segundo o perfil desses clientes.

Na perspectiva dos clientes, o NI deve ser capaz de atendé-los com
produtos/servigos de informag&do sobre o empreendimento, em acordo com as
suas necessidades especificas, sejam elas declaradas ou ndo. A informacédo
gerencial recebida € utilizada em processos que afetam direta ou indiretamente o
planejamento, a avaliacdo, a operacao ou a inovacao. Por sua vez, a informacao
produzida nesses processos tem potencial para subsidiar outras unidades

organizacionais internas ou externas, além do proprio NI (retroalimentacao).

Herring (1999) discute sobre a necessidade de o NI atuar de dois modos,
ambos relacionados as necessidades de informacéo dos clientes: o modo reativo,
atendendo as demandas por informagéo gerencial; e 0 modo proativo, produzindo
informacgéo gerencial a partir da experiéncia e das percepc¢des dos analistas de
informacéo sobre os aspectos do meio-ambiente interno e externo que afetam o
empreendimento. O grau de maturidade do NI pode ser medido em razdo de como
ele atua diante desses dois modos. Nulcleos com grau de maturidade mais
elevado combinam os dois modos de atuacdo, sendo capazes de gerenciar e
atender as demandas dos clientes com a informacdo gerencial precisa e
tempestiva, como também perceber demandas nao declaradas e ofertar a
informacéo gerencial produzida a partir do esforco e da capacidade de sintese e

analise dos seus analistas de informacao (Figura 8).
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Figura 8 — O duplo modo de atuag¢do do NI: reativo e proativo

Fonte: Elaboracéo propria baseada em Herring (1999)

O tipo de relacdo que se estabelece entre os fornecedores do NI, o préprio
NI e os seus clientes, requer o estabelecimento de alguma forma de processo
organizacional que regule e discipline as suas atividades. Véarios pesquisadores
representativos da Cl desenvolveram modelos de PPI aplicaveis a unidades como

o NI, sendo que 0s mais representativos sdo apresentados no proximo item.

4.3. Modelos de processo de producao da informacgéo - PPI

Na literatura especializada o PPl aparece na forma de modelos voltados
para as unidades organizacionais que produzem a informacdo para gestdo e
avaliacdo, como € o caso do NI. Vérios autores de destaque propuseram seus
préprios modelos, cada qual enfatizando aspectos que julgam de maior interesse
dentro do contexto de suas linhas de pesquisa e atuagcdo. Aqui sdo apresentados
trés modelos de PPI propostos pelos pesquisadores mais citados na literatura da
Cl. A ideia é tracar um panorama geral que possibilite situar a atividade de

representacéo das necessidades de informacao gerencial dentro do PPI.
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4.3.1. O modelo de Platt

O modelo de PPI desenvolvido por Washington Platt teve origem em
organizacdes militares e foi concebido para ser utilizado nas areas de inteligéncia.
Com o tempo, Platt (1974) adaptou seu modelo para ser aplicado no apoio a
gestdo estratégica das organizacdes. O modelo € composto por trés atividades e
se destina a produzir informacdo para assessorar 0s gestores da alta

administracdo, comunicando-os sobre potenciais ameacas e oportunidades
(Figura 9).

Producdo

Figura 9 — Modelo de Platt

Fonte: Platt (1974)

Platt (1974) delineou uma série de principios da producdo da informacéo,
elemento central do seu modelo. Esses principios devem ser considerados seja

no planejamento de um projeto, redigindo um documento ou discutindo o0s
resultados (Figura 10).
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Figura 10 — Principios da producdo da informacao

Fonte: Platt (1974)

O Principio da Finalidade, que permeia cada aspecto do PPI, pressupde que
a responsabilidade precipua de um produto/servico de informacéo € resolver “o
problema”.

Pelo Principio das Definigdes, definicbes claras sao essenciais na producdo
da informacdo. Os esforcos devem ser concentrados no que € realmente
desejado, evitando mal-entendidos. Aqui se destaca a necessidade de se tornar
clara a exata significacdo de cada palavra ou idéia de um documento produzido,

especialmente as do titulo, dos termos de referéncia e das conclusdes.

O Principio da Exploracdo das Fontes requer a busca e o uso de todas as
fontes que possam jogar alguma luz sobre os fatos. Quanto mais variadas forem
as fontes, maior a possibilidade de verificagdes cruzadas efetivas. Fontes variadas
ampliam as bases para a producdo da informacéo, aprofundam a perspectiva e

diminuem a possibilidade de erros crassos. Duas questbes precisam ser
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consideradas: as possibilidades e limitacbes provaveis de cada fonte, e até que

ponto elas confirmam ou se contradizem.

O Principio do Significado recomenda que se dé significacdo aos fatos mais
simples. A busca de significacdo é uma tarefa a ser desenvolvida com diligéncia e
vigor. Os fatos devem ser comparados com outros correspondentes,

considerando-se as datas e os locais onde ocorreram.

O Principio da Causa e Efeito leva o produtor da informagcdo a procurar a
relacdo de causa e efeito em qualquer problema de informacao. Seguir o rastro da
causa e efeito € um meio para se encontrar o “fator-chave”, o que leva a

compreensao do funcionamento das situacdes e das relacdes entre os fatos.

O Principio do Espirito do Povo recomenda que a cultura de um povo ou
grupo de pessoas, incluindo religido, folclore nacional e todas aquelas ideias que
seus membros aprendem desde crianca, seja considerada na producdo da
informacao. O principio faz distingdo entre um grupo vigoroso, agressivo, otimista,
com espirito de progresso, de um lado, comparado com um grupo cansado,

desiludido, pessimista de outro.

O Principio das Tendéncias baseia-se na mutacdo e nos padrbes dos
assuntos humanos. Este principio requer previsdes realizadas a partir do desenho

de cenéarios estratégicos e estimativas das provaveis dire¢cdes das mudancas.

O Principio do Grau de Certeza considera a idoneidade das afirmacdes
sobre um fato, a precisdo dos dados quantitativos e a probabilidade das
estimativas e conclusdes. De acordo com este principio, uma das
responsabilidades essenciais do produtor de informacao € determinar, por meio de
um estudo critico, o grau de confianca, precisao e probabilidade, conforme o caso,
de cada elemento importante de seu documento e fazer com que fiquem claros

para o leitor.

O Principio das Conclusdes recomenda cuidado para que as conclusdes

tragam os pontos principais de modo claro e conciso, mas ndo causem enganos
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devido & brevidade. E importante destacar que em muitos documentos somente as

conclusdes sao lidas e relembradas.

Platt (1974) utilizou os principios por ele delineados como base para
decompor o seu modelo de PPl em atividades que devem ser realizadas para a

producao da informacéo (Figura 11).
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Figura 11 — Atividades do modelo Platt

Fonte: Platt (1974)

Na etapa de Levantamento Geral € elaborado o plano para o
desenvolvimento do trabalho, com indicacéo do pessoal a ser envolvido, prazos e
identificacdo das fontes de informacdo disponiveis. Em seguida, os termos
utilizados e seus conceitos sédo definidos claramente e sédo estabelecidas as
estratégias e o modus operandi para a acdo de coleta de dados. Na etapa de

Interpretacdo dos Informes é feita a avaliagdo, classificagdo, analise e
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interpretacdo dos dados coletados. O termo “informe”, muito utilizado no &mbito de
organizagbes militares, lembra a origem do trabalho de Platt. A partir da
interpretacdo dos informes sao formuladas as hipdteses que apdiam a
compreensao do contexto e fornecem elementos para as conclusdes. A etapa de
Concluséo é o coracdo do PPI e é destinada a provar ou reprovar a hipétese de
trabalho. Por fim, os resultados devem ser apresentados de maneira clara e com

elevado grau de certeza aos gestores, segundo seus perfis de seguranca.

O modelo de Platt é precursor de outros modelos de PPI e traz os principios
bésicos para guiar as atividades dos analistas de informacdo no NI. Chama a
atencdo, porém, o fato de ele ter negligenciado a atividade de identificacdo das
necessidades de informacao. Platt (1974) parece ter partido do principio de uma
unidade de informacéo cujos profissionais ja soubessem, a priori, sobre essas
necessidades, limitadas e imutaveis, algo impensavel em se tratando da dinamica
das organizagcbes modernas. Modelos mais recentes procuraram cobrir essa

lacuna e passaram a centrar seus principios nas necessidades de informacéao.

4.3.2. O modelo de Herring

O trabalho de Jan P. Herring tem origem em organizacdes governamentais
de inteligéncia. Como ja ocorrera com Platt (1974), Herring (1999) promoveu
adaptacdes para que seu modelo fosse ser utilizado em outros tipos de
organizagdes. Seu modelo € baseado no que ele denominou “ciclo de inteligéncia”
e pressupdem um intenso relacionamento com os usudrios? para perceber-lhes as

suas necessidades de informacao (Figura 12).

Para Herring (1999), a identificacdo das necessidades de informacdo é a
atividade mais critica do seu modelo de PPI, sendo que a responsabilidade pela

sua realizacdo precisa ser compartilhada entre os analistas de informacédo e os

% Herring (1999) adotou o termo “usudrio” ao invés do termo “cliente”, mas aqui

eles possuem o mesmo significado.
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usuarios. Para os analistas de informacdo, a definicdo clara e correta das
necessidades dos usuarios é pré-requisito para o planejamento e a conducéo das
operacOes de producao da informacéo gerencial. Na visdo de Herring (1999), isso
requer que 0s usuarios tenham preparo e que os Analistas possuam experiéncia
para, juntos, criarem um ambiente profissional adequado a identificacdo e
comunicacdo desse tipo de necessidades. O respeito matuo, a confianca e a
observancia da confidencialidade s&o o0s elementos essenciais dessa

comunicacao.

Identificacdo
das
necessidades

Planejamento e
coordenacao

Processamento
e
armazenamento
dainformacao

Analise e \ i .
produgio da Formacéo de

informagao colecdes

Figura 12 — Ciclo de Inteligéncia - Herring

Fonte: adaptado de Herring (1999)

O planejamento e coordenacdo é a atividade que envolve a identificacdo,
localizacéo, categorizacdo e qualificacdo das fontes; as negociacdes necessarias
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ao acesso; a definicdo da periodicidade da coleta e dos critérios de validacdo da
informacgé&o coletada; a especificacdo das rotinas de busca a partir das fontes e do
ambiente de destino da informacédo coletada. Os termos utilizados devem ser
definidos e conceituados e os usuarios devem ser qualificados, de maneira que
recebam a informagéo gerencial segundo seus perfis de interesse e seguranca. O
resultado da realizagdo dessa atividade pode ser traduzido em duas pecas: um
Plano de Trabalho, com cronograma, responsabilidades, custos e riscos

associados; e um vocabuléario controlado.

A atividade de processamento e armazenamento da informag&o envolve a
coleta da informacdo a partir das fontes, realizada com base no Plano de
Trabalho. Estdo consideradas a construcdo dos mecanismos de busca a partir
das especificacdes das rotinas e a criacdo da base de conhecimento a partir da

especificacdo do ambiente de destino.

A formagdo de colegbes se ocupa em reunir a informagéo coletada,
organiza-la cronologicamente e produzir relatérios de controle que notifiquem
acerca das ocorréncias percebidas, como problemas com a qualidade da
informagé&o, ou com a sua disponibilizagdo no tempo previsto no cronograma do

Plano de Trabalho.

Durante a atividade de analise e producédo da informacédo € produzida a
informacéao gerencial, que, segundo Herring (1999), é a informacao para a acdo. A
disseminacéo da informacéo deve apresentar a informacao gerencial de maneira
clara e com elevado grau de certeza aos usuarios, segundo os perfis delineados

na atividade de planejamento e coordenacao.

4.3.3. O modelo de Choo

Choo (2006) partiu de um esquema que procura explicar as condigdes que
criam as necessidades de informacdo das pessoas e as reagbes emocionais

envolvidas, para descrever um modelo de PPI que busca explicar como ocorre a
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producdo da informacdo no ambito das organizacbes baseadas em

conhecimento.

O esquema denominado “Uso da Informacdo”, € centrado nos aspectos
cognitivos do individuo inserido num ambiente que representa 0 seu meio
profissional. Ele aponta as atividades bésicas que auxiliam as pessoas na busca
pela informacé&o e ressalta a importancia do uso dessa informacéo para dar
respostas as necessidades percebidas (Figura 13). A partir desse esquema, Choo
(2006) delineou seu modelo de PPI, denominado Modelo de Administracdo da

Informagédo (Figura 14). Os proximos itens apresentam esses modelos.
4.3.3.1. Esquema de Uso da Informacéao

O meio profissional, as necessidades cognitivas e as reacdes emocionais
dos individuos podem induzir ou restringir certos comportamentos associados a

necessidade, busca e uso da informagéo.

Meio Profissional (ambiente de uso da informac3o)

A de atuacy Solucdo dos

Grupos de pessoas reasde atuacdo Problemas
Problemas tipicos . ACESD a Tipos de
informacdo . -

informacdo

| l !

Necessidades Cognitivas (criagdo de significado)

Paradassituacionais |  Estratégias para Categoriasde uso
Vazios enfrentados superar o vazio (ajuda)

Reagdies Emocionais (processo de busca de informacio)

Incerteza, confusdo, Confianca, Alivio, satisfacdo,
ansiedade otimismo, clareza decepcdo

I l l

Necessidade
da
Informagdo

Buscada Usoda
Informagio Informagdo

Figura 13 — Esquema Uso da Informacéo

Fonte: Choo (2006, p. 114)
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Segundo Choo (2006), a estrutura e a cultura da organizagdo, ou de um
grupo de trabalho, afetam as atitudes dos individuos em relacdo a informacao e
cita que a realizacdo de varios estudos levou a descoberta que, com base no
modo como as pessoas percebem seus vazios cognitivos e como desejam
informacdo para ajuda-las, € possivel prever o seu comportamento de busca.
Choo (2006) relaciona algumas categorias universais de percepgoes,

denominadas “paradas de situagao”:

e Parada de decisdo: na qual a pessoa vé mais de um caminho a sua

frente;

e Parada de barreira: na qual a pessoa vé uma estrada a sua frente,

mas algo ou alguém bloqueia a sua passagem;
e Parada rotatoria: na qual a pessoa néo vé caminhos a sua frente;

e Parada de inundacdo: na qual a pessoa sente que a estrada

desapareceu de repente;

e Parada problemética: na qual a pessoa sente-se arrastada por uma

estrada que nao escolheu;

e Outras categorias dependem de a pessoa julgar o contexto do ponto
de vista perceptivo (quanta neblina h&d na estrada), situacional
(quantas intersecfes tem a estrada) e social (Qquantas pessoas viajam

na mesma estrada).

Paradas situacionais e vazios enfrentados s&o fatores que acarretam
reacoes emocionais, como incerteza, confusdo e ansiedade. Essas reacgles
ensejam as necessidades de informacdo e a disposicdo para encontra-las. Séo
desenvolvidas estratégias para superar os vazios. Essas estratégias orientam as
atividades de identificacdo das fontes de informacao, monitoramento do ambiente,
busca e extracdo da informacéo a partir das fontes identificadas.

A identificacdo das fontes pode ser prejudicada pelo desconhecimento do
meio ambiente onde elas possam ser localizadas, pelo fluxo de informacéao dentro
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da organizacéo e pelo grau de importancia que a organizacao atribui a informacao
de qualidade. O monitoramento do ambiente pode variar conforme a 4rea em que
sera realizado. A busca da informacédo depende do tempo disponivel para realiza-

la e a extracdo depende da capacidade de negociar acordos de acesso as fontes.

Confianga, otimismo e clareza séo reagdes emocionais associadas a
realizacdo das estratégias para superar o vazio e diminuir ou eliminar os efeitos
negativos das paradas situacionais. A informacao obtida é usada na solucédo de
problemas. Cada solucdo requer algum tipo de informacéo (informacéo do tipo
“historico das condi¢bes climaticas” ajuda a definir o tipo de preparo de solo mais
adequado). As pessoas passam a definir categorias de uso para a informacéo
(informacéo sobre clima € usada para planejar safras agricolas). A solucdo ou ndo

dos problemas acarreta rea¢cdes emocionais como alivio, satisfacdo e decepcéo.
4.3.3.2. Modelo de Administracédo da Informacéo

Para Choo (2006), a administragdo da informagdo deve ser vista como a
administracdo de um conjunto de atividades que adquirem, criam, organizam,
distribuem e usam a informacdo. Uma organizacdo que implanta essa rede se
torna capaz de controlar seus recursos e capacidades, transformando a
informacdo em compreenséao e insight. Com esses resultados disponibilizados, a

organizacdo aprende a se adaptar a seu ambiente mutavel.

O modelo de Choo (2006) pressupde que o gerenciamento da informacéo
deve ser genérico por duas razdes: (1) a informacéo recebe énfase diferente em
cada segmento econdmico e em cada organizacao e (2) as diferentes atividades
do modelo assumem diferentes niveis de importancia e valor entre as

organizacoes.
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—= Organiza¢do e armazenamento da informacao

Necessidades de
informacdo

Produtos/servicos de
informacdo

Comportamento
adaptativo

Aguisicdo da
informacdo

— Uso da informacgdo

Distribuicdo da
informacdo

Figura 14 — Modelo de Administracdo da Informacéo

Fonte: Choo (2006, p. 404)

As necessidades de informacdo nascem de lacunas que precisam ser
preenchidas para responder aos problemas, incertezas e ambiguidades préprias
da operacéo e da gestdo das organizacOes, sendo que essas necessidades séo
fortemente relacionadas com a sua cultura e com as suas estratégias. Segundo
Choo (2006), a identificacdo das necessidades de informacdo exige perguntas
constantes, como: “O que vocé deseja saber?”, “Por que vocé precisa saber
isso?”, “Qual € o seu problema?”, “O que vocé ja sabe?”, “O que vocé espera
descobrir?”, “Como isso vai ajudar vocé?”, “Como vocé precisa saber isso?”, “Em
que forma vocé precisa saber isso?”. Aqui € dado o mesmo grau de importancia
ao significado da informacéo e as condi¢des, padrées e regras de uso que tornam
a informacdo significativa para determinados individuos, em determinadas
situacdes. Choo (2006) propde uma maneira sistematica de reconhecer e tratar as
necessidades de informacdo numa organizacéo: identificar os grupos de usuarios
da informacéo, reconhecer os tipos de problemas que eles costumam enfrentar,
examinar seu ambiente profissional e social e entender as maneiras pelas quais

eles consideram que um problema foi resolvido.

A aquisicdo da informacdo confronta realidades opostas. De um lado, o

desejo insaciavel da organizacdo por informacdo, do outro, os limites das
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capacidades humanas para atendé-lo (cognitivas, de articulagéo, etc.). E preciso
haver controle sobre a quantidade e a variedade de fontes de informag&o. A
selecéo e o uso das fontes tem de ser planejados e continuamente monitorados e

avaliados, como qualquer outro recurso vital para a organizacao.

Parte da informacdo que € adquirida ou criada é organizada para ser
armazenada em arquivos e bancos de dados visando relacionamentos e a
recuperacdo futura. A organizacdo da informacdo reflete a maneira como a
organizacdo percebe e representa o seu ambiente. O armazenamento da
informacdo possibilita o tratamento do seu carater historico e dimensional nas
atividades que envolvem a avaliagcdo de desempenho, o planejamento de novas
iniciativas e o encaminhamento de a¢Bes de contorno. Choo (2006) ressalta a
possibilidade de recuperar informacdo resultante de interpretacbes de
representacdes passadas, de modo a selecionar as que tenham tido sucesso e
possam ser usadas para dar significado a experiéncia atual. Os itens do acervo
de interpretacbes assumem a forma de mapas causais, que 0s membros da
organizacdo guardam na mente e utilizam na andlise das situacdes. A TIC oferece
apoio tanto ao armazenamento, quanto a recuperacdo da informacdo. Ela é
fundamental para viabilizar operacdes que garantam a atualizacdo constante do
acervo informacional nos bancos de dados, sem o0 comprometimento da

integridade fisica desses dados.

O atendimento das necessidades de informacdo dos usudrios pode ser
realizado por meio de uma mistura equilibrada de produtos/servicos de
informacdo. Aqui € necessario observar certos requisitos para a criacdo e a
disponibilizacdo desses produtos/servicos: precisam ser flexiveis para se
adaptarem as mudancas constantes das demandas por informacdo da proépria
organizacao; precisam possuir critérios rigorosos de eliminacdo de ruidos e de
selecdo de informacbes valiosas; precisam primar pela oferta de informacéao
tempestiva e precisa; seus dados e seu vocabulario de acesso precisam ser

atualizados com a frequéncia correta; precisam interagir com 0S Seus USUArios e
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precisam fornecer a seguranca que impeca o vazamento de informagé&o sigilosa e
a invaséo de intrusos. A implantacdo dos produtos/servicos de informacdo né&o
prescinde do amplo apoio da TIC, principalmente onde esta possa contribuir para
a realizacao de operacfes com grande volume de dados, que requeiram rapidez e
precisdo, como as que sd0 necessarias para analisar séries histéricas e para

investigar blocos extensos de informagao em busca de correlacdes e dispersoes.

A atividade de distribuicdo da informagdo € a que proporciona que “a
informacdo correta atinja a pessoa certa no momento, lugar e formato
adequados”. O grande objetivo dessa atividade é facilitar o compartilhamento da
informacdo, que é fundamental para a criacdo de significado, a construcédo de
conhecimento e a tomada de decisdo. Choo (2006) valoriza a questdo do
aprimoramento do aprendizado organizacional em funcdo da ampliacdo da
frequéncia de distribuicdo da informacdo. Segundo els, a recuperacdo da
informacao torna-se mais provavel e nova informacgéo pode ser criada pela juncao
de itens esparsos. Mecanismos de controle e administracdo devem ser
estabelecidos para garantir o fluxo adequado pelos canais de comunicacao.
Nessa atividade a TIC esta presente em situacdes onde possa contribuir para a
disponibilizagdo ampla e segura da informagdo por meio de redes

interconectadas.

O modelo se refere ao uso da informacdo como um processo social
dindmico de pesquisa e construgcdo que resulta na criacdo de significado, na
construcdo do conhecimento e na selecdo de padrdes de acg&do. Durante a
construcdo do conhecimento, a informacdo organizacional é transformada em
conhecimento tacito e explicito, que constituem o tecido cognitivo da organizacao.
Choo (2006) destaca a importancia de métodos que oferecam a troca vigorosa de
multiplas representa¢cdes da informacao entre os individuos, de maneira a ampliar
o potencial de criacdo do conhecimento dentro da organizacdo. A informacao é
usada durante todo o processo de gestdo e avaliacdo, estando presente na

estruturacdo do problema e na deteccdo de relagcbes causais, tanto quanto nas
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fazes onde se torna necessario encontrar solugcées, produzir alternativas e criar
oportunidades. A TIC pode contribuir com as ferramentas analiticas de andlise da
informagao on-line e em tempo real (as ferramentas OLAP) e com outras

ferramentas da categoria Business Intelligence.

O comportamento adaptativo se refere ao aprendizado possivel a partir da
utilizagcdo da informacao pela organizagdo. Aqui importa reconhecer a informagéo
que traduz o aprendizado organizacional do ponto de vista das escolhas que sao
feitas com base em acfes anteriores e verificar o grau de reaproveitamento de

experiéncias, sejam elas positivas ou negativas.

4.3.4. Os modelos de PPI e as necessidades de informacao

A analise dos modelos propostos por Platt (1974), Herring (1999) e Choo
(2006) mostra que o PPI evoluiu a partir de um modelo voltado para as
organizacdes militares, para um modelo genérico de administracdo da
informacdo, aplicavel a qualquer tipo de organizacdo. Talvez por isso, as
atividades relacionadas a identificagdo das necessidades de informacdo tenham
surgido e adquirido mais importancia ao longo do tempo (Figura 15). E no
contexto dessa atividade que se encontra a representacdo das necessidades de

informacé&o de gestores e avaliadores.

Por se tratar de uma atividade inicial e envolver fortes interacdes, a
representacéo das necessidades de informacao tem forte potencial para orientar e

disciplinar as demais atividades do PPI.
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Modelo de Platt Modelo de Herring Modelo de Choo

(1974) (1999) (2008)
+ Origem nas organizagies + (rigem nas organizagoes + Carater genérico da
militares governamentais de administrac&o da

« Baseado em principios inteligéncia informacéo

+ Estruturado em atividades + Atividade mais critica: + Necessidades cognitivas e
identificacdo das reacdes emocionais
necessidades de + Comportamento adaptativo
informacéao

« Interagdo com os usuarios

Figura 15 - Linha evolutiva dos modelos

Fonte: Elaboracéo propria

A forte interacdo entre as pessoas, com 0 consequente envolvimento de
aspectos relacionados com os estados cognitivos e com as emocfes dessas
pessoas, carrega diversos elementos potencialmente causadores dos problemas
que afetam os resultados esperados em qualquer tipo de trabalho. Sendo essa
forte interacdo a tbnica da atividade de representacdo, quaisquer tipos de
problemas que afetam os seus resultados podem contribuir para o aparecimento
dos sinais que caracterizam a imprecisdo e a intempestividade da informacéo

gerencial produzida e entregue pelo NI.

4.4. A ldentificacdo das Necessidades de Informacéao

No NI a atividade de identificacdo das necessidades de informacgédo pode ser
decomposta em duas tarefas: (1) identificacdo dos seus clientes e (2)
reconhecimento e representacdo das necessidades de informacéo gerencial dos
clientes identificados. Como visto anteriormente, ambas as tarefas séo tratadas
pela Cl no campo de Estudo dos Usuarios, sendo que a segunda € também
tratada pela Cl no campo da Organizacao da Informacgéao, particularmente na linha

da Representacdo da Informacédo. O Estudo dos Usuarios interage fortemente com
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disciplinas como Psicologia, Pedagogia e Marketing, enquanto a Organizacdo da
Informacdo interage com disciplinas como a Semidtica, a linguistica e a
engenharia de software. Cada uma dessas disciplinas contribui com abordagens e
métodos de pesquisa que auxiliam no entendimento do comportamento e das
atitudes dos usuarios diante do fenémeno informacdo, bem como sugerem
mecanismos, técnicas e meétodos para a sua representacdo, armazenamento,

processamento e disseminacao.

4.4.1. A identificacdo dos clientes do NI

O campo de Estudo dos Usuéarios é o mais adequado para tratar do aspecto
da identificacdo dos clientes do NI. Nessa perspectiva, os clientes do NI sdo os
usuarios tomadores de decisdo, que recebem a informacdo que subsidia seus
processos de tomada de decisdo. Autores de destaque da Cl na area de estudos
integrativos e centrados no usuario, como Belkin (1980) e Wilson (1994), ndo se
preocuparam em desenvolver ou descrever métodos e técnicas especificos para a
identificagdo dos usuarios. Ausentes da teoria da ClI, tais métodos e técnicas
podem ser encontrados na teoria do Marketing. Nao por acaso existem hoje tantas
publicacdes que relacionam a Cl ao Marketing, publicacbes essas que estdo
inclusive ajudando a moldar o conceito de “cliente”, sendo este o usuario da

informagao.

Segundo Chowdhury (2010), o conceito de usuario ainda ndo aparece muito
claro na teoria da Cl, além de ser totalmente ambiguo. Para esse autor, existem
diversos tipos de usuérios de informacdo. Apenas no contexto organizacional

existem:

e Os usuarios atuais - aqueles que utilizam algum tipo de servico de
informacao em um dado periodo de tempo;
e Os usuarios potenciais - agueles que ainda ndo estdo servidos por

servigos de informacéo;
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e Os usuarios esperados - aqueles que ainda nao possuem privilégios
para utilizar algum tipo de servico de informacédo, mas tem a intencao
de fazé-lo;

e Os usuarios beneficiarios - aqueles que recebem algum tipo de

beneficio derivado de um servi¢o de informacéao.

Atherton (1977) distingue trés importantes grupos de usuarios de sistemas

de informacéao técnico-cientifica:

e Pesquisadores em ciéncias basicas e aplicadas;

e Técnicos e engenheiros engajados no desenvolvimento e/ou na
operacdo de atividades em varios campos da tecnologia e industria,
agricultura, medicina, comunicagdes, entre outros;

e Gestores, planejadores e tomadores de decisao.

Outros autores tornaram mais geneéricos os critérios de classificacdo dos
usuarios. Guinchaut & Menou (1983) trabalharam dois critérios bastante genéricos

para classificar usuérios:

e Critérios objetivos, como categoria socio-profissional, campo de
especialidade, natureza da atividade para a qual a informacédo é
demandada e o motivo para se utilizar um sistema de informacao;

e Critérios psicoldgicos e sociais - como as atitudes dos usuarios e
seus valores relacionados com a informacdo em geral e suas
relacbes com as unidades informacionais em particular, as razoes
por detras de uma particular acdo de busca pela informacéo e seu

comportamento social e profissional.

Guinchaut & Menou (1983) identificaram as seguintes grandes categorias

de usuarios com base nos critérios por eles descritos:

e Usuarios que ainda nao estao engajados em atividades profissionais,

como os estudantes;
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e Usuarios cujas necessidades de informacéo estdo relacionadas com
o tipo de trabalho que realizam - eles podem ser classificados, em
acordo com a natureza do seu trabalho: gestdo, pesquisa,
desenvolvimento, producdo ou servico, atividades dentro de um
determinado ramo e/ou campo especializado, como construcéo civil,
agricultura ou industria, e pelo nivel de educacéo e responsabilidade,
tais como profissional, técnico, etc. O cidaddo comum requer

informacao em geral por propdsitos sociais.

Outros autores, como Pinheiro (1982) e Wilson (1994) propuseram que 0S
usuarios sejam identificados para serem classificados considerando as suas
funcdes, filiacdes, ou ainda suas categorias profissionais, ou suas atribuicdes nos
ambientes de trabalho em que atuam, ou os papéis que desempenham na vida

social.

Certos fatores que caracterizam o usuario, como a organizacdo para a qual
ele trabalha, a natureza do seu trabalho, a profissdo, e até mesmo a idade, o
género ou a influéncia que certos grupos sociais tem sobre ele, entre outros,
também precisam ser considerados. Categorias de usuarios podem ser
identificadas por meio dos tipos de bibliotecas que utilizam, ou pelas publicacbes

gue adquirem, ou pelos servicos de informacdo com os quais interagem.

Aratjo (2009), por exemplo, realizou um levantamento sobre os tipos de
usuarios que aparecem nos artigos sobre Estudo de Usuarios de sete periddicos
brasileiros entre os anos de 1998 e 2007. Ele utilizou como critério para classificar
0S usuarios os contextos de insercdo ou as atividades dos usuarios e obteve a

seguinte relacao (Tabela 1, p58).
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Tabela 1 — Classificagao de usudrios

Fonte: Aradjo (2009)

Iltem Tipo de usuario

a  Académicos (ensino superior e pesquisa)

b Técnicos e profissionais

c Empresariais e comerciais

d  Escolares

e  Comunitarios

f Rurais

g De atividade politica institucionalizada

h  Dos movimentos sociais

Propriamente organizacionais (vinculados as rotinas e tarefas

no ambito de alguma instituicéo)

Pode-se observar que na Cl os critérios de classificacdo de usuarios
dependem do ambito do estudo que se estd empreendendo, como também da
identificacdo precisa do proprio usuario: “Quem ele €?”, “Onde ele esta?”, “O que
ele quer?”. Existem diversas classificacbes para tipos de usuarios, devendo-se
também considerar os cruzamentos possiveis entre as classificacdes. Por
exemplo, tomando-se a classificagdo de Atherton (1977), um pesquisador poderia
agir também como um planejador ou um tomador de decisdo. Na maioria dos
casos, porém, parece ser a natureza da informacdo que determina o tipo de
usuario da informacao.
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N&o é uma tarefa das mais complexas classificar os usuarios quando eles
podem ser identificados ao comparecerem a uma biblioteca ou centro de
documentacéo. Varios artigos sobre Estudo de Usuarios apontam para a utilizacédo
de questionarios de levantamento dos dados dos usuarios considerando esse tipo
de situacdo. Porem ndo se pode afirmar o mesmo quando o usuario faz parte de
uma rede e utiliza os servicos de uma unidade de informacao via acesso remoto.
A identificacdo dos usuarios torna-se uma tarefa complexa, que requer que o
analista de informacédo saiba como localiza-los e como acessa-los, e depois
consiga elaborar estratégias de obtencdo dos seus dados de identificacdo. As
estratégias de obtencdo podem envolver o deslocamento do analista de
informacdo até onde os usuarios estdo, ou a utilizacdo de instrumentos de
identificacdo baseados em recursos mais elaborados, como formularios
eletronicos para a WEB. Duas questbes se tornam relevantes e devem ser
tratadas antes de caracterizar os usuarios e classifica-los: quantos eles séo e

onde eles estao.

Amaral (2007) escrevendo sobre o Marketing na Cl aponta as alternativas
para se obter um conhecimento mais objetivo dos usuarios de servicos de
informacéo e de suas necessidades com base na teoria do Marketing. Dentre as
alternativas destacam-se: as pesquisas ou surveys por empresas de relagdes
publicas, o contato direto com os clientes, a organizacdo de grupos de foco e as

pesquisas de opinido.

A teoria do Marketing descreve, com riqueza de detalhes, métodos e
técnicas para serem utilizadas na identificacdo de clientes. Nessa teoria 0s
usuarios da informacdo sao denominados “clientes”. Para Kotler (1999), cliente
designa uma pessoa ou unidade organizacional que desempenha um papel no
processo de troca ou transacdo com uma organizacdo. Outras definicbes de
cliente reforcam o aspecto de que ele € um comprador, no sentido de que ha uma

transacdo financeira: o cliente tem que pagar pelo que vai consumir. Nessa
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pesquisa serd utilizada a definicdo de Kotler (1999), principalmente em razdo de

que o autor considera o cliente envolvido também nos processos de troca.

Segundo Bretzke (2004), o termo cliente refere-se também as pessoas que
assumem diferentes papéis no processo de troca ou transacdo, como O
especificador, o influenciador, o comprador, 0 pagante, o usuario ou aquele que
consome o0 produto, que percebe e assume atitudes diferenciadas diante dos
estimulos de marketing, conforme o envolvimento e comprometimento com a
compra ou troca, numa determinada situacdo ou contexto. A linha do marketing de
relacionamento parte da premissa que o0s individuos querem ter as suas
necessidades entendidas e atendidas, o que requer um conhecimento profundo e
detalhado dos determinantes do comportamento do cliente e de seu processo
decisério de realizar uma transacao ou troca. O cliente pode ser tanto o cliente
potencial como o cliente atual de uma organizacdo, sendo o cliente potencial
aguela pessoa ou organizacdo que pode se tornar cliente do produto/servico,
tendo manifesta predisposicdo de compra, ou sobre o qual haja informacéo

suficiente para determinar estatisticamente uma propenséo de compra.

O Marketing utiliza a técnica de segmentacdo do mercado para identificar
pessoas e formar grupos de clientes. Essa técnica pressupde o contato direto com
os clientes ou a realizacdo de pesquisas de opinido. Antes dos contatos ou das
pesquisas é necessario definir, sob a 6tica dos objetivos das empresas, os dados
a serem coletados, o método de abordagem, a abrangéncia e a profundidade das
questbes e o tamanho da amostra. Durante o contato ou a realizagcdo das
pesquisas sdo coletados, dentre outros, os dados pessoais e os dados que
caracterizam os desejos e 0s habitos de lazer e consumo de cada cliente. Esses
dados sédo compilados, analisados e o resultado é utilizado para a formacdo dos

grupos de clientes.

Os grupos sdo formados utilizando critérios geograficos, demograficos,
psicograficos ou comportamentais, de tal forma que a necessidade genérica a ser

atendida tenha matizes especificos, que sdo semelhantes para os que pertencem
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ao mesmo grupo e diferentes dos demais grupos. Os segmentos resultantes desta
divisado séo avaliados segundo o tamanho, potencial de crescimento e atratividade,
em relacdo aos objetivos e recursos da empresa. O resultado dessa avaliacdo
determina os segmentos a serem atendidos — o mercado alvo - que serdo objeto
de estudos, planos e acfes de marketing, envolvendo o posicionamento da oferta

na mente do cliente em relagéo aos concorrentes (CHURCHILL & PETER 2000).

Segundo Kotler (1998), a segmentacdo é um esfor¢co para o aumento de
precisdo de alvo de uma empresa. Esse esforco influencia as estratégias de
producéo e distribuicdo de produtos/servicos, afeta a cadeia de valor e é capaz de
potencializar os lucros e reduzir os custos. Conforme suas estratégias, as

empresas podem adotar cinco niveis de segmentacao:

e Marketing de massa - A empresa se preocupa com a producao,
distribuicdo e promocdo em massa de um produto para todos o0s
clientes.

« Marketing de segmento - As empresas procuram isolar alguns
segmentos amplos que formam um mercado e personalizam seus
produtos para este mercado, visto que 0s clientes sdo similares em
relacdo aos seus desejos e necessidades, mas ndo sao iguais.

e Marketing de nicho — As empresas identificam nichos dividindo um
segmento em Varios subsegmentos. As empresas passam a
conhecer melhor as necessidades de seus clientes.

e Marketing local — As empresas se voltam para o atendimento
segundo as caracteristicas regionais e locais dos clientes, com
programas e produtos preparados sob medida, conforme a
necessidade e desejos de grupos de comunidades locais.

e Marketing individual — As empresas empreendem esforgcos para

atender cada cliente individual de forma personalizada.

A técnica da segmentacdo de mercado e as metodologias associadas

podem contribuir para preencher a lacuna da falta de uma abordagem especifica
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da Cl para a identificagdo dos usuarios. Cada vez mais se observa os
pesquisadores da CI utilizando o Marketing para embasar seus estudos e
trabalhos cientificos, principalmente no ambito do estudo de usuarios e da
comunicacao da informacéo e do conhecimento. J& existem discussdes sobre se 0
correto € adotar o termo “usuario” ou o termo “cliente” para aqueles que interagem
com a informagéo. Hoje parece certo que as abordagens baseadas nas relagdes
do tipo cliente-fornecedor explicam melhor o tipo de relacdo que se estabelece

entre o NI e seus beneficiarios, mas o futuro dira qual dos termos prevalecera.

Apos a identificagcdo dos clientes do NI, o préximo passo é reconhecer e
representar as suas necessidades de informagao.

4.4.2. O reconhecimento das necessidades de informacao

O analista de informacdo deve reconhecer para representar. O
reconhecimento das necessidades de informacdo pode ocorrer por meio de
interacOes diretas ou indiretas com os clientes identificados. Nas interacdes
diretas, as necessidades podem ser reconhecidas por meio de conversas ou
entrevistas, enquanto nas interacfes indiretas, as necessidades podem ser
reconhecidas a partir de questionarios preenchidos ou pela interpretacdo das
demandas dirigidas ao NI. Seja qual for o tipo de interacéo, isso ndo esgota 0s
mecanismos de reconhecimento que devem se postos em funcionamento pelos
analistas de informagdo. O conhecimento do perfil dos clientes, mais o
conhecimento profundo do “negdcio” e das suas tendéncias, tornam possivel ao
analista de informacdo personificar um cliente, ou seja, agir como se fora ele

préprio um cliente do NI.

Autores como Mendes, Marcial & Fernandes (2010), ressaltaram a
importancia de se reconhecer os modelos mentais dos tomadores de decisdo para
entender como eles influenciam as suas necessidades de informacdo. Segundo
Senge (1998), os modelos mentais das pessoas sao dinamicos e sofrem
influencias continuas do meio ambiente onde elas vivem ou trabalham. Nos

ambientes organizacionais, os modelos mentais dos tomadores de decisao
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tendem a ser fortemente influenciados por elementos como: politicas setoriais dos
governos para a area de atuacdo da organizacdo e para as areas onde estao as
organizacdes que integram o seu sistema de valor; legislacbes pertinentes,
nacionais ou internacionais; modo de negociar dos fornecedores e dos clientes;
planos estratégicos tracados pela propria organizagcdo; movimentos da
concorréncia; panoramas econdmicos e financeiros; analises comparativas e
indicadores de desempenho publicados por entidades de pesquisa; acordos
comerciais; entre outros. Essas influéncias sdo determinantes para o surgimento
das necessidades de informagao e os seus elementos causadores precisam ser
reconhecidos e monitorados continuamente, independentemente do contato com

0s gestores e avaliadores.

Por sua vez, ao estudar as influéncias do ambiente no comportamento dos
individuos que avaliam e gerenciam, relacionando-as ao grau de incerteza dos
encaminhamentos, Duncan (1972) levantou a necessidade de se reconhecer as
lacunas de informacéo desses individuos. Para Gomes & Braga (2002), cabe aos
analistas de informacédo, atuando préoximo aos tomadores de decisdo, perceber-
Ilhes as necessidades de informagé&o. Esse reconhecimento pode ocorrer por meio
de simples observacédo, ou por meio de investigacéo profunda. De uma forma ou
de outra, autores como Capurro & Hjgrland (2007) salientam a importancia de os
usuarios serem acompanhados nos seus proprios ambientes de trabalho, ricos em
documentos e experiéncias relacionadas aos temas que despertam as
necessidades de informacéo. Isso deve servir de diretriz para a utilizacdo de
técnicas de abordagem para levantamento de necessidades de informacdo dos

clientes, como entrevistas, questionérios e brainstorming, por exemplo.

4.4.3. A representacdo das necessidades de informacao

Para a ClI, assim como para disciplinas como a Semiética e a linguistica, a
representacdo é um substituto do objeto representado. Essa representacdo €
imprecisa e contém simplificacdes do fato real. Dessa forma, representar ndo e

reproduzir simplesmente um objeto, tomando como referéncia aspectos de sua
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estrutura ou de sua forma. O ato de representar subentende uma relacao entre os
elementos disponiveis no fendmeno observado e as representacdes ja construidas

e assentadas na consciéncia do grupo.

Segundo o linglista semanticista Jackendoff (1976), o estudo da
representacdo € parte importante da epistemologia. Os seres humanos
comunicam as representacdes de seu conhecimento por via oral, escrita ou
simbdlica, o que se traduz na utilizacdo de linguagens, também orais, escritas ou
simbdlicas. Para o autor, a linguagem é uma representacdo simbdlica do
conhecimento. Na teoria linglistica, a representacdo semantica da sentenca €
uma caracterizacdo formal da informacdo transportada pela sentenca. Esta
informacdo pode ser vista como o0 conjunto de alegacdes sobre individuos,
propriedades, eventos e/ou ocorréncia de situacdes, e sobre 0s seus

relacionamentos.

A representacdo semantica de uma sentenca € assunto para diversas
condicbes bem formuladas, como as que restringem a selecdo, impdem
referéncias e co-referéncias e condicfes gerais onde todo constituinte sintatico
deve estar integrado a representacdo semantica. Sentencas onde a representacéo

semantica apresente falhas nestas condi¢cdes séo interpretadas como anémalas.

Segundo Jackendoff (1976), é no nivel da representacdo semantica que as
relacbes semanticas entre uma sentenca e outra sdo verificadas. Relacdes de
sinonimia, parafrase, anténimo, inferéncia logica e pragméatica e inconsisténcia
sdo determinadas por sistemas que podem ser informalmente chamados de logica
natural. Da mesma forma, critérios para analise, sintese e formulacdo de

contraditorio sdo também aplicados no nivel da representacdo semantica.

Parte importante dos estudos linguisticos envolve a decomposicdo do
significado da sentenca em seus elementos semanticos, de maneira a identificar
as relagbes pelas quais esses elementos podem ser combinados. Para o0s
semanticistas, cada um dos elementos obtidos de uma decomposi¢do semantica

denominado “marcador semantico”. As relacdes e combinagdes possiveis de
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marcadores podem levar a diferentes interpretacdes de sentencas, dependendo
da comunidade que as realiza. Por vezes aquelas comunidades que
estabeleceram e compartilharam certas convencdes especificas associadas aos
marcadores semanticos e as suas relacbes interpretam sentencas de modo

diferente de outras comunidades submetidas as mesmas sentencas.

Segundo Moraes & Arcello (2000) as representacdes sdo instrumentos de
ordenacédo e hierarquizacdo da estrutura social e identificam o grupo ou o meio
que as produziu. Cada area cientifica, ou cada comunidade de trabalho,
independente da atividade, necessita de um sistema de representacédo, de
maneira a delimitar, interpretar e recuperar o seu conhecimento. Em outras
palavras, cada comunidade precisa definir um sistema de conceitos de maneira

gue possam interpretar os mesmos assuntos de forma equivalente.

Campos (1995) ressalta a necessidade de se criar um sistema de conceitos
cujo objetivo € melhorar a representacdo do conhecimento e, consequentemente,
melhorar a recuperacdo da informacédo e agilizar o processo de transmissdo do
conhecimento. Por sua vez Almeida (2005) afirma que as representacfes sao
conhecimentos construidos socialmente por uma comunidade ou grupo de
sujeitos. Para se representar algo € necessario que o fenbmeno observado e suas
representacfes estejam assentados na consciéncia do grupo e pressupfe a

utilizacao de categorias, classes ou modelos definidos pelos integrantes.

Alvarenga (2003) leva a discussédo para o campo do paradigma cognitivo ao
afirmar que a representacdo é um processo que tera como resultado a expressao
dos pensamentos, observacdes e metodologias aplicadas pelo autor da
representacdo. Para realizar o processo de representacdo € necessario que o
autor utilize uma linguagem apropriada, condizente com o meio social. O processo
de representacdo no ambito de um sistema de informacao possui trés momentos,

onde 0 processo cognitivo esta sempre presente:

1. Anterior a entrada dos itens no sistema de informag&o - producao

daquilo que sera representado;
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2. Os itens produzidos sao inseridos no sistema de informacéo de
forma organizada,
3. Ocorre o contato do usuario com o sistema de informacdo com fins

de recuperacao.

A Semibtica e a linguistica contribuem fortemente com o embasamento
tedrico e metodolbgico para os estudos da representacao em Cl. As contribuicdes
aparecem em estudos sobre a abordagem geral e profunda dos aspectos da
linguagem e da Linguagem Documentaria e sobre a estruturacdo e a

representacao por meio de elementos da linguagem e da Psicologia Cognitiva.

A representacdo das necessidades de informacdo torna possivel a
reutilizacdo do acervo de informacdo armazenada e das tarefas utilizadas no
processamento dessa informacao. Por exemplo, quando se sabe previamente que
certo cliente do NI podera vir a demandar informacgéo atualizada semanalmente
sobre as quantidades utilizadas de determinado produto em uma obra, é possivel
se preparar para atender a esta demanda, identificando as fontes da informacéo,
preparando as negociacfes necessarias para acessa-las, definindo a
periodicidade de busca e entrega da informacédo ao demandante, promovendo a
construcdo dos meios de se buscar a informacéo a partir das fontes, tratando as
restricbes existentes, elaborando as estruturas de dados para armazenar o
histérico dos resultados das buscas, definindo as férmulas de calculo de
indicadores de desempenho, definindo os métodos de analise que serdo
utilizados, desenhando os formatos de entrega dos resultados, definindo a

linguagem a ser adotada na comunicacao, entre outros (Figura 16, p.67).

Este potencial para orientar e disciplinar as demais atividades do PPI se
torna ainda mais evidente quando se vislumbra a possibilidade da ocorréncia de
novos clientes demandantes do mesmo tipo de informacdo. Neste caso, seria
possivel reaproveitar todo o conhecimento gerado durante e ap0s o processo de
preparacao para o atendimento da demanda original, no acesso, na busca, na

analise e na disseminacédo da informacao solicitada.
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Figura 16 — A representacéo da informac&o como guia para as atividades do PPI

Fonte: Elaboracéo prépria baseada no modelo de Choo (2006)

Vista como um dos elementos que guiam e orientam as atividades do PPI, a
representacdo das necessidades de informacdo assume um carater estratégico
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para 0 sucesso da operagdo do préprio NI, contribuindo para o fornecimento da
informagao gerencial precisa e tempestiva aos seus clientes. Dessa forma, o
dominio das técnicas de representacdo da informacdo precisa ser explorado

convenientemente pelos analistas de informacéo.

Choo (2006) se refere a elaboragao de “mapas causais de variaveis e
conexdes” para representar as necessidades de informagdo de gestores e
avaliadores. Os novos fluxos de experiéncia dos analistas de informacdo seriam
capturados por diversos mapas que, uma vez sobrepostos, garantiiam a
recuperacéo futura, a partir do acervo de informacéo anteriormente solicitada. Os
analistas de informacdo poderiam entdo guiar suas estratégias de negociacdo
para a obtencdo da informac&o, construir 0s mecanismos de acesso para coleta e
definir os modelos de analise da informacgédo, com base em mapas pré-existentes,
elaborados a partir do conhecimento prévio das necessidades de informacdo dos
gestores e avaliadores. E entdo possivel imaginar um Nucleo que opere dirigido
por mapas elaborados a partir da organizacdo das necessidades de informacéo

dos seus clientes.

4.5. Os sistemas de informacéao gerencial - SIG

Na visdo de Sprague & Watson (1991), o SIG é definido como sistemas
computacionais interativos que auxiliam no processo decisério de problemas
considerados ndo estruturados. Eles combinam o uso de modelos ou técnicas
analiticas a funcBes tradicionais de acesso e recuperacdo da informacéo,
concentram-se especificamente em recursos que facilitem seu uso para pessoal
nao especializado em computacdo e enfatizam a flexibilidade e a adaptabilidade

de acomodar mudancas no ambiente e na abordagem ao processo decisorio.

Os SIG mais robustos atualmente disponiveis no mercado utilizam quatro
tecnologias associadas: data warehouse, modelagem multidimensional, data
mining e OLAP. Essas tecnologias, reunidas em uma arquitetura que as integra,

prestam servicos aos usuarios de SIG. Os itens seguintes descrevem as
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tecnologias e apresentam uma arquitetura de referéncia para SIG, mostrando o0s
diferentes tipos e perfis de atores que interagem para que a informacéo gerencial

seja reconhecida, representada e tratada, até chegar aos gestores e avaliadores.

45.1. As tecnologias do SIG

O data warehouse € uma tecnologia de banco de dados orientado por
temas, onde a informacdo armazenada é organizada por assuntos. A
representacdo dessa informacao é padronizada, o que possibilita a visédo integrada
e operacdes envolvendo comparacdes. A informacdo representa determinado
periodo de tempo (variante no tempo) e ndo € volatil (a informacédo armazenada
ndo € modificada). Segundo Inmon (1997, p.33), essas caracteristicas sao as
necessarias para que o data warehouse possa dar suporte a um processo
gerencial de tomada de decisdo. O conteldo do data warehouse é extraido de
varios setores da organizacédo ou de fora dela, de forma sincrona ou assincrona,
de fontes que pertencem a sistemas computacionais complexos ou que estdo em

planilhas eletronicas e arquivos de computador tipo texto.

A modelagem multidimensional é uma tecnologia utilizada para organizar
a informacéo gerencial, facilitando o acesso pelo usuario ao data warehouse. Ela
traz meios de representacdo da informacdo que séo utilizados na definicdo das
estruturas que compdem o data warehouse (estruturas de dados). Segundo
Kimball (1998), os seguintes conceitos fundamentais ajudam no entendimento

desse tipo de modelagem:

e Tabela de fatos - Tabela que contém informacdo relativa as
ocorréncias de um determinado assunto. Normalmente € o resultado
de uma medicdo (exemplo: Quantidade de produtos vendidos). A
tabela de fatos interliga as dimensdes;

e Dimensfes — Representam as formas possiveis de visualizacdo das
ocorréncias da tabela de fatos (exemplo: por periodo de tempo, por

Unidade da Federacdo, por produto, etc.). Algumas dimensdes
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possuem carater hierarquico, como “periodo de tempo” (dia, més,
ano, década, etc.);

e Granularidade — Diz respeito aos elementos que constituem as
ocorréncias das dimensdes (exemplo: as ocorréncias dia, més e ano
para a dimenséo periodo de tempo, as ocorréncias Rio de Janeiro,
Brasilia, Campinas e Macaé para a dimensao municipio, ou as

ocorréncias AC, AM, PA para a dimensao Unidade da Federacao).

O modelo multidimensional € formado por uma estrutura central em formato
de tabela (de fatos) e por outras estruturas, também em formato de tabela (de
dimensao) e ligadas a estrutura central por meio de chaves comuns. Os fatos sédo
relacionados a diferentes dimensfes. A representacdo mais comum da
modelagem multidimensional € o esquema de estrela (star join schema), como

mostra a Figura 17.

Faculdades Linhas de Pesquisa
Cod_faculdade Cod_linha_pesguisa
Desz_faculdade Des_linha_pesguisa

\ Aluno Matriculado
Mes_Ano
Cod_faculdade
Caod_curso

Cod_linha_pesquisa

Cod_disciplina
2td_alunos
Cursos

Disciplinas
Snd_curSD Cod_discipling
BS_CUrso Des_disciplina

Figura 17 — Modelagem multidimensional - Esquema estrela

Fonte: Elaboracéo prépria baseada em informacé&o colhida na literatura
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O data mining é uma tecnologia que possibilita processar os dados de um
data warehouse para identificar correlacdes ocultas, fatores e tendéncias-chave
nos padrées das atividades de negocios. Segundo O'Brien (2010), os softwares
de data mining utilizam algoritmos avancados de reconhecimento de padrdes e
uma variedade de técnicas matematicas e estatisticas para processar grande
volume de dados histéricos da organizacéo e extrair informacao gerencial. Dentre
as possibilidades de aplicacdo apontadas por O Brien (2010) para essa tecnologia
destacam-se: regressodes; projecdes; arvores de decisdes; cadeias neurais;
descoberta de agrupamentos e analise de mix de mercadorias (cesta de mercado)
para uma organizacdo. O data mining pode revelar: padrées de compra;
tendéncias de clientes; necessidade de corte de custos e oportunidades lucrativas

nao percebidas.

A interacdo direta com os softwares de data mining requer usuarios
altamente especializados nas técnicas de analise por eles ensejadas. Em geral os
usuarios recebem os resultados do processamento da informacéo obtida por meio
de relatérios ou painéis eletrbnicos com mostradores graficos, cabendo aos

analistas de informacao a tarefa de configurar e operar o software.

OLAP (On-Line Analytic Processing) refere-se a uma tecnologia voltada
para acesso e analise de dados on-line. Por serem dotados de grande capacidade
de efetuar calculos complexos considerando-se a variavel tempo, potencializam a
analise dos dados de um data warehouse (DWBRASIL OLAP, 2010)

A tecnologia OLAP viabiliza a combinagéo de diferentes dimensdes de um
fato, possibilitando aos usudrios realizar operagdes como “slice and dice”, que
alterna a visualizacdo dos graos das dimensoes, e de “drill down/up”, que navega
pelas dimensdes que possuem carater hierarquico, como a dimensao “periodo de

tempo” — dia para més, més para ano e vice-versa.

Ao contrario do data mining, a interacdo direta com os softwares OLAP é
possivel ser feita diretamente pelos usuarios. O que vai determinar essa

possibilidade é o grau de maturidade do usuario em relagdo as funcdes
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disponibilizadas pelos softwares OLAP, como configuragdo dos relacionamentos
entre tabelas fato e dimensdo e construcdo de consultas e relatérios. Quanto
maior o grau de maturidade, maior a possibilidade de o usuario conseguir utilizar o
maximo potencial das funcionalidades. No sentido contrario, usuarios com baixo
grau de maturidade precisardo do auxilio dos analistas de informagdo para

configurar e operar o software.

4.5.2. Arquitetura do SIG

A Figura 18 apresenta uma arquitetura de referéncia para o SIG. Nela estao
representadas as tecnologias descritas no item anterior, além dos atores que

interagem para que a informacéo precisa e tempestiva seja disponibilizada aos

usuarios.
Necessidades de informacdo gerencial
| () Informagdo
*"g' gerencial
@ B - - ‘ ‘3
Analistade .M.{)delo.
Informagdo Multidimensional

Data mining

Administrador de

] Informacdo
gerencial ,
> —
Dados Data warehouse S

Analistade Usudrio
Informagdo M
Informagdo
Sistemas Planilhas e arquivos

gerencial

Informatizados de dados f/ Y
internos oLAp
. . Extracdo,

Bases de dados Péginas WEB transformacdoe carga
externas (ETL)

Figura 18 — Arquitetura de referéncia para SIG

Fonte: Elaboracéo prépria baseada em informacé&o colhida na literatura
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O analista da informacao interage com os elementos da arquitetura em dois
momentos distintos. No primeiro momento, reconhecendo as necessidades de
informacéo gerencial dos usuarios e representando essas necessidades na forma
de um modelo multidimensional. No segundo momento, ele atua como especialista
no tratamento da informacdo disponivel no data warehouse e, por meio de
tecnologias data mining e OLAP, contribuem para a producdo da informacéo

gerencial que sera entregue aos usuarios.

Os usuérios consomem a informacéo gerencial. Dependendo do grau de
maturidade destes em relacdo as técnicas e métodos de tratamento da informacao
e as tecnologias data mining e OLAP, sera possivel a ele produzi-la e consumi-la
por meio de acessos diretos ao data warehouse. Do contréario, ele podera se valer

dos servicos do analista de informacéo.

Os administradores de dados sdo o0s responsaveis pela configuracdo e
preservacdao do ambiente computacional onde reside o data warehouse. Eles se
ocupam de atividades como: criar e manter as estruturas de dados das tabelas
fato e dimenséao; planejar e acompanhar as estratégias de seguranca légica e
fisica da informacdo; estabelecer e manter padrdes de nomenclatura para
elementos tais como “nomes de tabelas”, “nomes de atributos”, entre outros;
realizar frequentemente o planejamento e a afericAdo das capacidades
computacionais, frente ao crescimento natural do volume de dados histéricos;
gerenciar as rotinas de extracao, transformacédo e carga no data warehouse; entre

outras tarefas.

A interacdo entre o analista de informacédo e o administrador de dados é
intensa em um ambiente que possui SIG, notadamente quando o resultado da
modelagem multidimensional precisa ser traduzido para estruturas de tabelas em
bancos de dados (o data warehouse). A comunicacdo entre esses dois atores €
mediada por meio de manuais de procedimentos e guias de padrdes relacionados
com as tecnologias de banco de dados. N&do é necessario que 0 usuario interaja

diretamente com os Administradores de Dados.

73



A interacdo entre o analista de informacdo e o usuério € baseada em dois
fatores fundamentais: nas habilidades de ambos com relacdo ao uso das
tecnologias do SIG e no conhecimento de técnicas e métodos de producdo da
informacéo gerencial que possuem. Esses dois fatores apontam para o grau de
maturidade da relacdo que pode ser estabelecida entre esses dois atores, frente
ao uso das potencialidades do SIG. Quanto maior o grau de maturidade, maior a
probabilidade de se obter a informacéo gerencial precisa e tempestiva e maior o

leque de opcdes para a analise da informacéo.

4.6. A intempestividade e aimpreciséo dainformacao gerencial

Esse item apresenta dois conceitos diretamente relacionados aos objetivos
da tese: imprecisdo e intempestividade da informacdo. Os conceitos séo
explorados sob a 6tica do NI, visto como uma instancia mediadora entre as fontes

de informacao e os clientes que utilizam e consomem a informagao gerencial.

O’Brien (2010) destaca que a intempestividade e a imprecisdo séo atributos
da qualidade da informacdo relacionados as dimensdes tempo e conteudo.
Segundo esse autor, informacdo antiquada ou inexata nao seria muito

significativa, util ou valiosa.

A literatura pesquisada aborda esses conceitos como problemas comuns as
organizacdes que produzem informacao, sendo que eles sédo caracterizados por
sinais observaveis e mensuraveis. Aqui sdo explicadas as relacdes que existem

entre os sinais e 0s problemas.

Esse trabalho de pesquisa ndo pretende tratar ou discutir a questdo da
relevancia da informacdo, que segundo Oliveira (2008), apesar de estar
diretamente relacionada as necessidades de informacdo gerencial de gestores e
avaliadores, depende de fatores mais ligados aos processos de tomada de

deciséo, que sdo extrinsecos ao NI. Tampouco sera discutida a dimenséo forma,

74



que, segundo O’Brien (2010), possui os seguintes atributos de qualidade da
informacdao: clareza, detalhe, ordem, apresentacéo e midia.

4.6.1. A intempestividade

A informacdo gerencial intempestiva € aquela que é oferecida pelo NI
guando ndo é mais necessaria aos seus clientes (O’'BRIEN 2010). Oliveira (2008)
ressalta que esse problema ocorre em razao das dificuldades de acesso as fontes
de informacdo existentes, ou a demora na realizagcdo das atividades do PPI,
principalmente devido ao retrabalho. O retrabalho € caracterizado quando néo ha
registro histérico da informacédo gerencial jA disponibilizada, ou quando esse
registro ndo pode ser localizado pelos analistas de informacdo no tempo devido.
No primeiro caso é necessario recorrer novamente aos procedimentos que
agregam valor a informacéo, produzindo a mesma informacdo que ja fora
produzida anteriormente. No segundo caso o tempo necessario a busca e
recuperacdo da informacdo poderia ter sido menor. Segundo Oliveira (2008),
esses fatores interferem na rapidez com que a informagéo deve fluir dos pontos
sensores aos centros de decisao, provocando, no caso dos clientes do NI,

desconfianca e tendéncia ao abandono da prestacédo dos servigos dessa unidade.

4.6.2. A impreciséo

A informacao gerencial imprecisa é aquela que, na avaliacdo dos clientes
do NI, é vaga, carece de exatiddo ou ndo corresponde a realidade dos fatos
(O’'BRIEN 2010). Caso os gestores ou os avaliadores desconfiem da preciséo da
informacéo ao recebé-la, ela podera ser desconsiderada no desenvolvimento das
suas atividades, pondo por terra todo o esforco necessario do NI para produzi-la.
No entanto, algo mais grave pode ocorre quando eles s6 constatam a imprecisédo
da informacéo apés a realizacdo de acdes derivadas do seu uso e consumo.
Segundo Oliveira (2008), o problema da imprecisdo ocorre em razao de fontes de
informacado desatualizadas, ou que ndo possuem critérios de atualizagdo capazes

de manter a qualidade da informacédo. O uso de métodos inadequados de analise
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e erros de processamento sdo fatores que também podem contribuir para o

fornecimento da informagé&o imprecisa.

4.6.3. A intempestividade, a imprecisao e seus sinais

Os conceitos de intempestividade e imprecisao se referem a dois problemas
comuns ao NI, que surgem em razdo da ocorréncia prévia de certos sinais, de
maneira que, segundo McGee & Prusak (1994), quando os problemas acontecem
ao menos um desses sinais esta presente. Em outras palavras, tratar os sinais

pode contribuir para a reducéo do risco de ocorréncia dos problemas.

Harrington (1993), Oliveira (2004), Kimball (1998) e Taylor & Joudrey (2006)
relacionam os problemas da intempestividade e da imprecisdo da informacdo a
observacdo de trés principais sinais: (1) o reaproveitamento inadequado dos
resultados de esforcos anteriores de organizacdo da informacdo, (2) as
dificuldades para desenvolver, manter e aprimorar os SIG e (3) a comunicagao
precaria sobre o acervo de informacéo gerencial existente e disponivel. A seguir

sao explicadas as relagdes entre esses sinais e 0os problemas citados.

Segundo Harrington (1993), no ambito dos processos organizacionais, 0
reaproveitamento inadequado dos resultados de esforgcos anteriores € funcgéo
direta da falta de elementos que possibilitem a integracdo das equipes de
trabalho, como a precariedade de padrdes, a inexisténcia de modelos mentais
compartilhaveis e a dificuldade de promover acdes cooperativas. Para Oliveira
(2004), ignorar o resultado de esforcos anteriores gera retrabalho e produz
informacdo conflitante, dois sinais de uma doenca organizacional que acarreta
desconfianca administrativa e contribui para a ocorréncia dos problemas da
intempestividade e da imprecisdo da informagcdo produzida pelo NI. Nesse
trabalho de pesquisa se cogita que a representacdo das necessidades de
informag&o possa vir a ser o elemento capaz de delinear modelos mentais que
orientam a integracdo de equipes cooperativas de trabalho. Em outras palavras,
quando os analistas de informacéo identificam e reconhecem previamente as

necessidades de informagdo dos clientes do NI, podem trabalhar

76



cooperativamente para atendé-las, eliminando o retrabalho e antecipando

possiveis demandas.

O SIG é um dos principais instrumentos utilizados pelo NI para apoiar o
processo de producdo da informacdo gerencial. Para Kimball (1998), a forte
dindmica das interacdes com 0s usuarios e a necessidade de se preservar o
carater histérico e respeitar a natureza dimensional da informagdo sé&o
caracteristicas dos SIG que denotam as dificuldades para desenvolvé-los, manté-
los e aprimora-los. Quando um SIG nao atende a alguma dessas caracteristicas,
o resultado aparece na forma de bases de dados desatualizadas, dificuldades dos
usuarios na interacdo com o sistema e criacdo de mecanismos paralelos de
controle da informacdao, efeitos que provocam a intempestividade e a imprecisao
da informacéo gerencial. Ainda segundo Kimball (1998), o ponto-chave para se
obter um SIG que atenda as caracteristicas por ele delineadas € a modelagem
multidimensional, que se baseia em requisitos que devem espelhar as
necessidades de informacdo gerencial dos usuéarios. Dessa forma, a
representacdo das necessidades de informagcdo pode contribuir para o
estabelecimento de requisitos consistentes, que venham a produzir um SIG capaz
de diminuir ou eliminar os efeitos que provocam a intempestividade e a

imprecisdo da informacéao gerencial.

A comunicacdo precaria sobre o acervo de informacado gerencial existente e
disponivel se deve, principalmente, a inexisténcia de catalogos que indiquem a
informacdo pertencente ao acervo, sua localizagdo, meio para acessa-la e
relacionamento com as fontes, entre outros metadados (TAYLOR & JOUDREY,
2006). A inexisténcia de tais recursos afeta negativamente a busca e a
recuperacédo da informacao, fazendo com que os clientes mobilizem o NI, apesar
de a informacgao gerencial ja se encontrar disponivel “ao toque de uma tecla no
computador”, ou recorram a outras fontes, ou percam tempo desenvolvendo, eles
préprios, meios para obté-la ou produzi-la. Esses sdo alguns dos fatores que,

segundo Taylor & Joudrey (2006), provocam 0s problemas da intempestividade e
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da imprecisédo da informacédo requerida por quem dela necessita. A existéncia de
um catalogo no ambito do NI, além de facilitar a localizacdo da informacdo que
atenda as necessidades dos clientes, pode contribuir para aliviar as pressfes
provocadas pela sobrecarga de demandas e evitar o retrabalho. Dessa forma, a
representacdo das necessidades de informacdo passa a ser vista como um
subsidio para a elaboracdo e a atualizacdo frequente de catalogos que
comunicam tanto a informacédo gerencial disponivel, quanto a nao disponivel,

viabilizando o controle mais efetivo das demandas.

4.7. Sintese do Capitulo e referencial teérico

Assim como ja ocorrera com as pesquisas sobre trabalhos correlatos, a
revisdo da literatura também né&o foi capaz de fornecer elementos que pudessem
explicar, no ambito do PPI, como a representacdo das necessidades de
informacdo gerencial esta relacionada aos sinais que caracterizam a
intempestividade e a imprecisdo da informacéo fornecida pelos NI. Tampouco foi
capaz de cobrir a lacuna deixada pela falta de respostas para a questdo da

inexisténcia de uma morfologia voltada a esse tipo de representacao.

Por outro lado, os resultados da revisdo apontaram caminhos para os
estudos e andlises que precisam ser encaminhados para a consecucdo dos
objetivos dessa tese. Sobre como acompanhar as interacdes entre analistas de
informagao, gestores e avaliadores para o levantamento das necessidades de
informacao gerencial, por exemplo, o paradigma sdcio-cognitivo parece conter as
abordagens mais adequadas. A analise que se pretende dessas interacdes requer
0 acompanhamento em campo da acdo dos analistas de informacdo junto aos
gestores e avaliadores, verificando, em seus respectivos ambientes de trabalho e
nos ambientes onde porventura acontecam 0S encontros, quais meétodos e
técnicas sao utilizados e como estes elementos influenciam a geracdo dos
produtos que sado passados as demais atividades do PPI. Os estudos de caso sdo

ideais para suprir esse tipo de requisi¢cao.
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A literatura que descreve unidades organizacionais como o NI mostrou que
€ nesse nucleo, composto por analistas de informacédo, PPl e SIG (pessoas,
processos e sistemas), que aparecem 0s sinais que caracterizam os problemas da
intempestividade e da imprecisdo da informacdo gerencial fornecida aos seus

clientes. Isso indica que as pesquisas devem ser realizadas no ambiente do NI.

A literatura que descreve os modelos de PPl mostra que a representacao
das necessidades de informacédo faz parte da primeira atividade do processo de
producdo da informacao gerencial e que problemas na execucéo dessa atividade
podem desencadear um efeito domind, causando problemas também na
realizacdo das demais atividades. O modelo de PPI proposto por Choo (2006),
além de ser atual e genérico o suficiente para ser aplicado em organizacfes de
qualquer tipo, € o que, dentre os demais modelos aqui descritos, melhor traduz as
relacbes entre quem necessita da informacdo gerencial e quem tem a
responsabilidade de produzi-la e fornecé-la. Esse modelo pode servir de
referéncia as andlises sobre o relacionamento entre a representacdo das
necessidades de informacdo gerencial e o0s sinais que caracterizam a
intempestividade e a imprecisdo da informacdo que é produzida como resultado
da realizacao das atividades do PPI.

A literatura do marketing explica que tipos de mecanismos podem ser
utilizados para identificar e classificar os clientes do NI, sendo que isso pode ser
utilizado nas andlises sobre como os analistas de informacdo abordam seus
clientes para representar-lhes as necessidades, negociar as demandas e 0s
formatos de entrega e tratar de aspectos que envolvem 0 acesso e a seguranca

da informacao gerencial.

A falta de uma morfologia para a representacdo das necessidades de
informagao gerencial implica na impossibilidade de utilizar padrbes referenciais
nas analises que visam explicar as relacdes entre esse tipo de representacao e 0s
trés sinais que caracterizam os problemas da intempestividade e da imprecisédo da

informacgéo fornecida pelos NI. Face aos objetivos dessa tese, obter uma
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morfologia no estado da arte para a representacdo das necessidades de
informagao pode contribuir para o desenvolvimento de novas linhas investigativas
dentro da propria CI, sendo que as literaturas da linguistica, da semantica e da

engenharia de software podem contribuir para esse fim.

A literatura da linguistica e da semantica explica a importancia da
representacdo semantica da sentencga para o transporte da informagéo e desperta
sobre a necessidade de se estabelecer um sistema de conceitos compartilhado,
de maneira que analistas de informacdo, gestores e avaliadores que vierem a
trocar sentencas formuladas com base nesse sistema, possam interpreta-las
enderecando os mesmos assuntos de forma equivalente. Isso leva a crer que é
necessario estabelecer previamente um conjunto de conceitos, que sirva de base
a escolha dos marcadores semanticos adequados a formulacéo de algum tipo de
morfologia da sentenca que represente as necessidades de informacg&o gerencial.
Nesse sentido, a morfologia precisa ser:

e Baseada em uma estrutura de conceitos, facil de ser compartilhada
entre as comunidades envolvidas e interessadas em alguma ou em
todas as atividades do PPI;

e Baseada em sentencas com marcadores semanticos claramente

definidos.

Essas caracteristicas apontam para a necessidade de se definir os

seguintes requisitos basicos para a morfologia da sentenca:

e Apropriada ao uso em oficinas de trabalho cooperativo, que reanem
analistas de informacdo e clientes do NI para reconhecimento e
representacdo das necessidades de informacéo gerencial;

e Capaz de subsidiar a elaboracdo de instrumentos (catalogos) que
viabilizem a comunicagéo sobre os trés estados basicos do contetdo
do estoque de necessidades de informacdo: necessidade atendida,

nao atendida ou em atendimento;
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e Capaz de subsidiar as especificacdes de SIG (estruturas de dados,
leiautes de apresentacdo da informacdo, rotinas de extracao,

transformacéao e carga, etc.).

A engenharia de software parece ter encontrado uma solugcdo simples e
pragmatica para a questdo da representacdo da informacdo gerencial. A
modelagem multidimensional do tipo Esquema Estrela traz um conjunto de
conceitos que guiam a elaboracdo de estruturas voltadas para o armazenamento
desse tipo de informacédo no data warehouse. Esses conceitos sdo conhecidos e
utilizados pelas comunidades que interagem com o data warehouse, via
tecnologias OLAP e data mining, para a busca e a recuperacao da informacgao
para a tomada de decisdo. Atualmente, as comunidades que lidam com essas
tecnologias ndo sdo formadas exclusivamente pelos profissionais de TIC como
antigamente; elas sdo formadas hoje por pessoas ligadas as mais diversas
profissdes, como economistas, administradores, estatisticos, engenheiros, etc.
Além do mais, 0s conceitos por tras de termos como “fato”, “dimensao”, “grao”,
entre outros, sdo perfeitamente assimilados por meio de capacitacdo de baixo
custo, levando a crer em uma expansao ainda maior dessas comunidades e de
seus membros. Levar esse conhecimento da engenharia de software para o
campo da Cl € uma iniciativa que estara presente no ambito dessa pesquisa,
principalmente em razdo do sucesso dos modelos de representacdo da
informacé&o para a recuperacao por meio de SIG.

As analises necessarias a consecucdo dos objetivos dessa tese requerem o
acompanhamento das atividades dos analistas de informacédo em seus ambientes
de trabalho. E preciso investigar, sob a 6tica do modelo de PPl de Choo (2006),
como eles interagem com os clientes e representam as suas necessidades de
informac&o gerencial. E necessario verificar como essa representacdo é passada
para as demais atividades do PPl e analisar como surgem e se propagam oS
efeitos que produzem o0s sinais que caracterizam o0s problemas da

intempestividade e da imprecisdo da informacdo gerencial fornecida pelo NI. E
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preciso criar um marco referencial que viabilize a analise comparativa entre as
formas de representacdo das necessidades de informacdo, de modo que seja
possivel julgar o que é certo ou errado, completo ou incompleto nesse campo.
Todos esses elementos precisam ser considerados na constru¢cdo do arcabouco

metodolbgico adequado ao encaminhamento desse trabalho de pesquisa.

Apés essas consideracdes, e diante do contexto que foi aqui delimitado, &
possivel delinear uma tese e lancar alguns pressupostos para esse trabalho de

pesquisa de doutorado.
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5. Pressupostos, variaveis, tese e definicbes operacionais

A seguir sdo apresentados 0 pressuposto geral, 0S pressupostos
especificos e a tese. Cada pressuposto especifico esta relacionado as variaveis
gue seréo observadas para a verificacao dos fatos.

5.1. Pressuposto geral

O pressuposto geral é de que a representacdo inadequada das
necessidades de informacao gerencial possa ser a causa raiz dos principais sinais
que caracterizam o0s problemas da intempestividade e da imprecisdo da

informacéo gerencial fornecida por NI aos seus clientes.

5.2. Pressupostos especificos e variaveis

O primeiro pressuposto especifico € o de que a representacao inadequada
das necessidades de informacdo gerencial pode comprometer a execucdo e a
gestdo das atividades do PPI. Para testar esse pressuposto serdo observadas as

seguintes variaveis:

V1 - Métodos e técnicas utilizadas para o reconhecimento e a
representacdo das necessidades de informacdo gerencial pelos

analistas de informacéao;

V2 - Aspectos que relacionam a representagcdo das necessidades de
informacado gerencial as atividades do PPl e as manifesta¢des dos
sinais que caracterizam os problemas da intempestividade e da

imprecisado da informacéao gerencial fornecida pelos NI.

O segundo pressuposto especifico € o de que a representacédo inadequada
das necessidades de informac&o gerencial pode comprometer as especificacdes

do SIG. Para testar esse pressuposto sera observada a seguinte variavel:
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V3 - Adequacéo dos artefatos utilizados nas especificagbes de sistemas
de informacao gerencial e as suas relacbes com a representacao

das necessidades de informacé&o gerencial.

O terceiro pressuposto especifico € o de que a representacdo inadequada
das necessidades de informacdo gerencial pode comprometer a utlizacdo de
instrumentos que comunicam sobre o controle do estoque da informacao gerencial

disponivel. Para testar esse pressuposto serdo observadas as seguintes variaveis:

V4 - Existéncia e tipos de catalogos e fontes de referéncia utilizadas
pelos NI para comunicar sobre o acervo de informag&o gerencial

disponivel;

V5 - Existéncia de relatos e registros das comunicacdes recebidas por
meio de ouvidorias, SAC, e-mails, oficios, memorandos, etc.
acerca de problemas no fornecimento da informacao gerencial aos

clientes do NI.
5.3. Tese

A tese € a de que existe um modo de representar as necessidades de
informacdo gerencial, na lingua portuguesa, que possibilita estabelecer relacdes
diretas com os trés sinais que mais estdo relacionados aos problemas da

intempestividade e da imprecisédo da informacéao fornecida pelos NI.

5.4. Definigbes operacionais

Esse item apresenta as definicdes utilizadas nesse trabalho de pesquisa

referentes aos termos “causa raiz”, “informacao gerencial”, “multidimensionalidade

e granularidade” e “modelo”.

5.4.1. Causa raiz
Paradies (2012) denomina “causa raiz” como a causa mais basica, que pode

ser razoavelmente identificada e sobre a qual a administracdo possa ter controle
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para corrigir e, quando corrigida, evita ou reduz significativamente os riscos de

ocorréncia do problema.

5.4.2. Informacdo gerencial

Couto & Soares (2004) definiram informacéo gerencial como sendo aquela
que possui potencial para auxiliar os gestores das organizagbes na andlise de
opcOes de aprimoramento das operagdes e no processo de tomada de deciséo
que afeta os seus empreendimentos, proporcionando-lhes maior seguranca na
escolha de alternativas que visam a sustentabilidade politica, a eficiéncia

administrativa e a melhoria dos resultados esperados.

Por sua vez, Oliveira (2008) apresenta o conceito de “gerencial” de forma
inerente ao processo administrativo, criticando o fato de muitos gestores focarem
a funcao de direcdo e negligenciarem as fun¢des de planejamento, organizacao
de recursos, controle e avaliacdo dos resultados. Esse autor aborda o termo
“gerencial” considerando o processo administrativo como um todo, voltado para

0s resultados a serem alcangados pela organizagao.

Empreendimento
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Figura 19 — A informacéo gerencial

Fonte: Elaboracéo prépria baseada em informacé&o colhida na literatura
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Aqui fica entendido que as definicbes de Oliveira (2008) e Couto & Soares
(2004) podem se complementar, pois a informacédo gerencial subsidia tanto as
funcdes situadas nos niveis estratégicos, quanto as fungdes situadas nos niveis
taticos e operacionais de um empreendimento (Figura 19, p.85). Essas definicbes
para o termo “informagéo gerencial” foram adotadas no sentido de caracterizar o

tipo de informacao produzida e fornecida pelo NI.

5.4.3. Multidimensionalidade e granularidade

Multidimensionalidade e granularidade sdo dois conceitos relacionados a
construcdo de data warehouse. Kimball (1998) relaciona a multidimensionalidade
a elaboracdo de modelos que listam fatos e dimensdes relevantes aos processos
de negécio de uma organizacdo. Para Kimball (1998), a granularidade diz respeito
aos elementos que constituem as ocorréncias das dimensdes. Os modelos
elaborados séo utilizados na definicdo das estruturas de dados que compdem o

data warehouse.

Nesse projeto de pesquisa a multidimensionalidade e a granularidade s&o
abordadas como caracteristicas que devem estar presentes na representacdo das

necessidades de informacé&o gerencial.

5.4.4. Modelo

Nessa tese é utilizada a definicdo adaptada de Oliveira (2008), segundo a
qual modelo € a representacdo abstrata e simplificada de algo que possui maior
complexidade (fendmenos, sistemas, processos) com a qual se pode analisar
descrever, simular, testar ou predizer o comportamento dos elementos que

formam esse algo.
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6. Metodologia

O presente Capitulo descreve a metodologia utilizada para a consecucao do
objetivo da pesquisa. A metodologia € caracterizada e sdo apresentados o escopo
do estudo, a caracterizacdo da amostra, as etapas da pesquisa e as técnicas e

meétodos utilizados para a identificacdo das variaveis.

6.1. Caracterizacdo da metodologia

A pesquisa envolveu a adogao de diversas técnicas e métodos, combinando
abordagens quantitativas e qualitativas na mesma investigacdo, com vistas a
ultrapassar as limitac6es de cada uma. Esse aspecto constitui, ha visdo de Brewer
& Hunter (1989), uma metodologia multipla. As técnicas e métodos sdo descritos

nos proximos itens desse Capitulo.

Os elementos norteadores da pesquisa (Tabela 2, p. 91) apontaram para a
necessidade de se acompanhar e compreender como os analistas de informacéo
agiam em seus proprios ambientes de trabalho. Foi preciso analisar as diferentes
perspectivas de atuacdo desses sujeitos sob a 6ética dos processos que
executavam ou gerenciavam, descrevendo as técnicas e os instrumentos que eles
utilizavam para representar as necessidades de informacdo. Também foi preciso
analisar como o produto dessa representacéao fluia pelo PPI, de modo a identificar
e descrever as condi¢cdes em que ele contribuia para a producdo da informacéo

gerencial intempestiva e imprecisa.

6.2. Escopo do estudo

Foram escolhidas duas organizagbes brasileiras para se aplicar a
metodologia. A escolha se baseou nos seguintes critérios: uma organizacao
representante do setor publico, e outra do setor privado; ambas atuando tanto
nacionalmente, com representantes em diversos estados da federagc&o, quanto
internacionalmente, trocando informacdo com organismos e instituicbes no
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exterior; ambas responséaveis pela gestdo e pela avaliacdo de empreendimentos
de grande porte, cujos resultados tinham potencial para afetar boa parte da
populacao brasileira. Além disso, era necessario que elas possuissem unidades
que funcionassem nos moldes do NI, com profissionais que atuassem como

analistas de informag&o em atividades tipicas de um PPI.

O foco dos estudos foi dirigido para a forma de atuacéo, praticas e técnicas
utilizadas pelos analistas de informacédo. Os clientes dos NI ndo fizeram parte do

escopo do estudo.

6.3. Caracterizacado da amostra

Duas organiza¢cBes se enquadravam no escopo do estudo: o Ministério da
Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo — MCTI e o Sistema Industria, representado pelas
entidades Confederacdo Nacional da Industria — CNI, Servi¢o Social da Industria —
SESI, Servico Nacional da Industria — SENAI e Instituto Euvaldo Lodi — IEL. O
MCTI é o representante das organizacfGes publicas, atuando em todo o territorio
nacional e interagindo com organismos e instituicbes nacionais e internacionais.
Sua missao € planejar, coordenar, supervisionar e controlar as atividades de
ciéncia e tecnologia, as atividades de pesquisa e desenvolvimento em areas
prioritarias e a formulacdo e implementacdo da politica de informética e
automacdo. Por sua vez, o Sistema Industria representa as organizacdes
privadas, cuidando de diversos temas de interesse do setor industrial brasileiro,
como gestdo empresarial, tecnologia, saude e educacdo do trabalhador da

indUstria, dentre outros.

No MCTI a estrutura que funcionava nos moldes do NI denominava-se
Unidade de Monitoramento e Avaliacdo da Assessoria de Acompanhamento e
Avaliagcdo das Atividades Finalisticas - UMA/ASCAV e era a responsavel pela
avaliacdo estratégica do Plano de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo - PCT&l. A

UMA/ASCAV era uma estrutura formal dentro do Ministério e congregava
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profissionais com perfil de analista de informag&o, que produziam a informacéo

gerencial fornecida aos gestores e avaliadores do referido Plano.

No Sistema Industria havia uma estrutura denominada Unidade de Estudos
e Prospectiva (UNIEPRO), que estava ligada a Diretoria Adjunta da Diretoria de
Educacdo e Tecnologia. Esta unidade era responsavel por produzir informacao
sobre o comportamento atual e futuro de fatores econdémicos, politicos e sociais,
nacionais e internacionais, para subsidiar a Direcdo Nacional - DN na elaboracéo
e na analise de panoramas estratégicos, bem como na avaliacdo de impactos nos
negocios que envolvem o setor industrial. A informagdo produzida era
disponibilizada aos dirigentes das industrias e fornecida as demais unidades de
suporte e de negocio da prépria DN e dos Regionais para orientar a gestdo e a

avaliacado de desempenho das entidades ligadas ao Sistema.

6.4. Etapas dapesquisa

A pesquisa foi realizada em etapas, conforme sequéncia apresentada na

Figura 20.
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Primeira etapa Segunda etapa

Pesquisa sobre trabalhos
correlatos

Inicio /

Revisdo da literatura

Terceira etapa Quarta etapa

A

(acompanhamento in loco e e analise dos resultados para
andlise documental) elaboragdo de panorama descritivo

Pesquisa de campo nos NI Consolidagdo do material pesquisado

Quinta etapa Sexta etapa

Confrontagdo entre os pressupostos\ Desepvqlwmento da morfologia dﬁ\
geral e especificos e os referéncia para a representagdo das

necessidades de informagdo

gerencial

resultados expostos no panorama

Sétima etapa

Teste de uso da morfologia

Figura 20 — Etapas da pesquisa

Fonte: Elaboracéo prépria
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Problema da pesquisa

Tabela 2 — Elementos norteadores da pesquisa

Fonte: Elaboragéo prépria

Objetivo geral

Objetivos especificos

A representacao inadequada das necessidades de
informacéo € a causa raiz dos sinais que se
relacionam mais diretamente com os problemas da
intempestividade e da imprecisdo da informacéo
gerencial fornecida pelos nucleos de informacgéo que
apobiam a gestédo de empreendimentos de grande
porte?

Analisar a influéncia da representacéo
das necessidades de informacéo
gerencial nos sinais que provocam 0s
problemas da intempestividade e da
imprecisdo da informacao gerencial

fornecida pelos nucleos de informagéo

Pressuposto Geral

Propor uma morfologia de referéncia para a representacdo das
necessidades de informag&o gerencial;

Propor um método para a utilizagdo da morfologia de referéncia
em oficinas de trabalho cooperativo

Pressupostos Especificos

Existe um modo de representar as necessidades de
informacdo gerencial, na lingua portuguesa, que
possibilita estabelecer relagdes diretas com os trés
sinais que mais estéo relacionados aos problemas da
intempestividade e da impreciséo da informagao
fornecida pelos NI

A representacgdo inadequada das
necessidades de informacao gerencial
possa ser a causa raiz dos principais
sinais que caracterizam os problemas da
intempestividade e da imprecisdo da
informag&o gerencial fornecida por NI

aos seus clientes

A representagdo inadequada das necessidades de informacéo
gerencial pode comprometer a execugao e a gestdo das
atividades do PPI.

A representacao inadequada das necessidades de informacao
gerencial pode comprometer as especificagdes do SIG.

A representagdo inadequada das necessidades de informagéo
gerencial pode comprometer a utilizagao de instrumentos que
comunicam sobre o controle do estoque da informagéo

gerencial disponivel.
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Pressupostos Especificos

Variaveis

A representagdo inadequada das necessidades de
informacéo gerencial pode comprometer a execugéo e
a gestao das atividades do PPI.

V1 - Métodos e técnicas utilizadas para o reconhecimento e a representacdo das necessidades de informacéo
gerencial pelos analistas de informacéo;

V2 - Aspectos que relacionam a representagdo das necessidades de informagdo gerencial as atividades do
PPI e as manifestages dos sinais que caracterizam os problemas da intempestividade e da impreciséo da
informagao gerencial fornecida pelos NI

A representacao inadequada das necessidades de
informacgéo gerencial pode comprometer as

especificacdes do SIG

V3 - Adequacao dos artefatos utilizados nas especificacdes de sistemas de informacao gerencial e as suas
relacdes com a representacdo das necessidades de informacao gerencial

A representagdo inadequada das necessidades de
informacgéo gerencial pode comprometer a utilizagéo
de instrumentos que comunicam sobre o controle do
estoque da informacgao gerencial disponivel

V4 - Existéncia e tipos de catélogos e fontes de referéncia utilizadas pelos NI para comunicar sobre o acervo
de informacé&o gerencial disponivel;

V5 - Existéncia de relatos e registros das comunicacgdes recebidas por meio de ouvidorias, SAC, e-mails,
oficios, memorandos, etc. acerca de problemas no fornecimento da informacao gerencial aos clientes do NI.
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As etapas 1 e 2, cujos resultados ja foram apresentados nos Capitulos 2 e
4, ensejaram o desenvolvimento dos objetivos, pressupostos e tese.

A terceira etapa correspondeu a realizacdo da pesquisa de campo, onde foi
utilizada a abordagem socio-cognitiva. As atividades dos analistas de informacao
foram acompanhadas nos ambientes dos NI da amostra, com vistas a identificar
as variaveis relacionadas aos pressupostos especificos. A identificacdo dessas
variaveis foi realizada por meio de entrevistas dirigidas por guias orientacéo, que

sao apresentadas nos quadros a seguir:

6.4.1. Guia para identificacdo das variaveis V1 e V2

A Tabela 3 a seguir apresenta o guia para a identificacdo das variaveis
relacionadas ao primeiro pressuposto especifico: a representacdo inadequada
das necessidades de informag&o gerencial pode comprometer a execucao e a

gestdo das atividades do PPI.

Tabela 3 — Guia para identificagdo de V1 e V2

Fonte: Elaboracéo prépria

V1 - Elementos que atestam a utilizacdo de métodos e técnicas para o

reconhecimento e a representacdo das necessidades de informacéo

gerencial pelos analistas de informagéao

Técnicas e métodos utilizados no reconhecimento e na representacao

Representa¢fes produzidas

Pontos fortes e pontos fracos

V2 - Aspectos que relacionam a representacdo das necessidades de

informacado gerencial as atividades do PPl e as manifestacfes dos sinais

gue caracterizam os problemas da intempestividade e da imprecisdo da

informacgéao gerencial fornecida pelos NI
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Fluxo do PPI (encadeamento das atividades e produtos gerados)

Fluxo do atendimento das demandas (encadeamento das atividades e produtos

gerados)

Acumulo de demandas por informagédo gerencial

6.4.2. Guia para identificacdo da variavel V3

A Tabela 4 a seguir apresenta o guia para identificacdo da variavel
relacionada ao segundo pressuposto especifico: a representacéo inadequada das
necessidades de informacao gerencial pode comprometer as especificagcbes do
SIG.

Tabela 4 — Guia para identificacdo de V3

Fonte: Elaboracéo prépria

V3 - Adequacéao dos artefatos utilizados nas especificagdes de sistemas de

informacdo gerencial e as suas relagbes com a representacdo das

necessidades de informacgéo gerencial

Técnicas e métodos utilizados nas especificacdes

Artefatos produzidos

6.4.3. Guia para identificacdo das variaveis V4 e V5

A Tabela 5 a seguir apresenta o guia para identificacdo das variaveis
relacionadas ao terceiro pressuposto especifico: a representacdo inadequada das
necessidades de informacdo gerencial pode comprometer a utilizacdo de
instrumentos que comunicam sobre o controle do estoque da informacdo

gerencial disponivel.
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Tabela 5 — Guia para identificagdo de V4 e V5

Fonte: Elaboragé&o prépria

V4 - Existéncia e tipos de catalogos e fontes de referéncia utilizadas pelos

NI para comunicar sobre o acervo de informacao gerencial disponivel

Técnicas e métodos utilizados na elaboracdo de catalogos

Catélogos produzidos (formato, localizacdo, disponibilidade, frequéncia de

atualizacao e seguranca)

V5 - Existéncia de relatos e registros das comunicacdes recebidas por

meio de ouvidorias, SAC, e-mails, oficios, memorandos, etc. acerca de

problemas no fornecimento da informacéo gerencial aos clientes do NI.

Tipos de problemas

Frequéncia dos problemas, por tipo

A quarta etapa foi dedicada a consolidar e analisar os dados obtidos na
pesquisa de campo, de maneira que foi possivel tracar um cenario explicativo das
relacbes entre a representacdo das necessidades de informacgéo e os sinais que
caracterizam os problemas da intempestividade e da imprecisdo da informagéo

gerencial produzida e fornecida.

A guinta etapa foi dedicada a confrontacdo dos resultados obtidos na etapa
anterior com os pressupostos geral e especificos. Foram descritas as falhas no
processo de representacdo das necessidades de informacédo gerencial sob a 6tica
dos elementos referenciais obtidos a partir das pesquisas realizadas e
apresentadas nos Capitulos sobre trabalhos correlatos e revisdo da literatura.
Foram apontadas as relacfes entre os problemas da representacao, as atividades
do PPl especifico de cada organizacdo e o0s sinais que caracterizam a
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intempestividade e a imprecisao da informac&o gerencial produzida e fornecida
pelo NI.

A sexta etapa correspondeu ao desenvolvimento de uma morfologia de
referéncia para a representacdo das necessidades de informacdo gerencial,

baseada na lingua portuguesa e em consonancia com 0s seguintes requisitos:

e Adequada para uso no ambito de oficinas de trabalho cooperativo,
que reunem analistas de informacdo e clientes do NI para
reconhecimento e representacdo das necessidades de informacao
gerencial,

e Capaz de subsidiar a elaboracdo de instrumentos (catalogos) que
viabilizem a comunicacgdo sobre os trés estados basicos do contetdo
do estoque de necessidades de informacdo: necessidade atendida,
ndo atendida ou em atendimento;

e Capaz de fornecer meios para facilitar a caracterizacdo de
indicadores de desempenho;

e Capaz de subsidiar as especificacdes de SIG (estruturas de dados,
leiautes de apresentacdo da informacdo, rotinas de extracao,
transformacao e carga, etc.);

e Baseada em uma estrutura de conceitos, facil de ser compartilhada
entre as comunidades envolvidas e interessadas em alguma ou em
todas as etapas do PIN;

e Baseada em sentencas com marcadores semanticos claramente

definidos.

Os modelos de PPl estudados ndo trataram com o devido grau de
profundidade a questdo da representacdo das necessidades de informacao
gerencial. Além do mais, a diversidade de propostas e abordagens dos autores
levantou a necessidade de se obter um PPI que pudesse ser utilizado como
marco referencial do estado da arte nos NI. Nesse sentido, a quinta etapa
correspondeu ao desenvolvimento de um modelo de PPI, baseado na

normalizacdo de outros modelos propostos no ambito das teorias da Cl e
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Organizacional, que pudesse assimilar a morfologia para a representacdo das
necessidades de informacé&o gerencial em suas atividades.

A sétima etapa correspondeu ao desenvolvimento de nova abordagem para
a utilizacdo da morfologia de referéncia no contexto de PPl normalizado. Isso
demandou testes de campo envolvendo os NI estudados. Os resultados dos
testes foram descritos e serviram para avaliar e calibrar a morfologia de referéncia
no contexto do PPl normalizado, de maneira que esses elementos possam vir a
ser utilizados como “réguas” para medir a qualidade dos processos de producéo
da informacgao gerencial e os desvios entre uma representacdo mais adequada e
outra menos adequada, face aos requisitos propostos na etapa anterior. Nao se
pretendeu criar “réguas perfeitas”, mas desenvolver instrumentos convincentes,
gue possam ser aceitos pela comunidade da ClI em pesquisas que avaliem a

representacéo das necessidades de informacao no ambito do PPI.

6.5. Técnicas e métodos para identificacdo das variaveis

O acompanhamento in loco dos analistas de informagéo para a aplicagéo
dos guias de identificacdo das variaveis foi viabilizado por meio da utilizacdo de
duas técnicas que privilegiam as interacdes entre as pessoas e o trabalho
cooperativo: o Joint Application Design — JAD e o Grupo Cooperativo.

O JAD é uma técnica que se baseia em um processo gerenciavel de
orientacdo da acdo de pessoas em oficinas de trabalho tipo workshop de tempo
curto, voltadas a projetos de desenvolvimento de software. As oficinas de JAD
relnem usuarios-chave e Analistas de Sistemas em um ambiente com atmosfera
neutra e ndo hostil. O condutor da oficina € um Facilitador especialmente treinado
e que preferencialmente ndo possui qualquer vinculo politico com os resultados.
As oficinas moldam uma equipe que permanecera junta, pelo menos
psicologicamente, durante a vida do projeto. O JAD possui uma agenda
estruturada, com objetivos claros, incluindo um mecanismo para resolugcéo de
guestdes em aberto, que frequentemente obstruem a continuidade do projeto. Os

produtos a serem entregues sao definidos durante atividades de planejamento da
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oficina, de maneira que haja uma transicdo bem sucedida para as etapas
seguintes do ciclo de vida do desenvolvimento do software (OSVALDO,1994).

O Grupo Cooperativo pode ser definido como técnicas para ambientes de
estudo, onde os participantes trabalham em grupos, com atividades de
aprendizagem, e recebem prémios ou reconhecimentos face aos resultados
conseguidos pelo grupo. Seus elementos chave sao: a formacéo dos grupos, a
interdependéncia positiva, a interacdo promocional face a face e o ensino-
aprendizagem no uso de competéncias interpessoais e de pequenos grupos
(NIQUINI, 1997).

As técnicas foram adaptadas e compuseram um método que viabilizou a
aplicacao de ambas em oficinas de trabalho, sendo que o JAD contribuiu para a
montagem e realizacdo dessas oficinas e o Grupo Cooperativo contribuiu com os
critérios para a formacgdo dos grupos e com 0s meios para estimular o trabalho em
equipe. Houve a necessidade de fazer pequenos ajustes nas técnicas, de modo a
gque o método pudesse ser aplicado em um contexto diferente do de um

desenvolvimento de software, ou de um ambiente escolar.

As oficinas de trabalho foram planejadas e realizadas a partir das seguintes
diretrizes delineadas no método: a oficina deveria acontecer em uma sala de
reunido com mobiliario que permitisse o trabalho em grupos; a quantidade de
participantes da oficina deveria respeitar a regra do 7+2 (de 5 a 9 participantes); o
tempo maximo de duracdo de cada oficina ndo poderia exceder 3h, sendo que
elas teriam que ser realizadas uma a cada dia; ao final da segunda hora de
realizacdo da oficina haveria um intervalo de até 30 minutos, com lanche em local
adequado para estimular conversacfes entre 0s participantes sobre os assuntos
tratados; cada oficina deveria possuir uma declaracdo de objetivo acompanhada
por uma relacao explicitando os produtos gerados compativeis com esse objetivo;
todos os participantes deveriam ser comunicados previamente acerca dos
objetivos; os produtos gerados deveriam ser cumulativos, significando que, ao
final do conjunto programado de oficinas, tais produtos seriam reunidos num dnico

documento, passivel de ser avaliado e aprovado pelos participantes.

98



Foram definidos os instrumentos de apoio para as oficinas, sendo um
computador, um aparelho multimidia, flip-chart, quadro magnético e impressora.
Foram definidas regras de comportamento para os participantes, que envolviam
desde a utilizacdo de telefones celulares, até a forma de se tratar questbes

consideradas polémicas.

Foram estabelecidas as responsabilidades do Facilitador, que € a pessoa
que aplica as técnicas dentro das oficinas. Ele deveria iniciar cada oficina com a
declaracdo do objetivo e com a explicacdo de como os produtos seriam obtidos.
Isso deveria ser feito nos primeiros 15 minutos, utilizando aparelho multimidia.
Apos as explicacdes iniciais, o Facilitador deveria expor as questdes do guia em
forma de perguntas para serem respondidas. Dai em diante, as respostas seriam
registradas na forma de sentencas pelo préprio Facilitador, utilizando o flip-chart.
Apoés cada folha preenchida do flip-chart, ela deveria ser retirada e pregada na
parede com fita crepe, de modo que os participantes pudessem acompanhar o
histérico dos registros. A técnica do JAD mostra que, agindo dessa maneira, €
possivel obter razoavel consenso na formulacdo das sentencas, facilitando a

aprovacao do produto da oficina pelos seus participantes.

Ficou definido que se surgissem aspectos polémicos que suscitassem
discussoes, estes seriam registrados pelo Facilitador no quadro magnético e, ao
final da oficina, seriam transformados em atividades de um cronograma fisico,
com responsaveis e prazos para serem encaminhados e tratados. Em razdo dos
resultados desses tratamentos, ficou definido que, a partir da segunda oficina, o
tempo inicial seria utilizado para ajustes nos produtos gerados em oficinas
anteriores. Ao final da realizacdo das oficinas os produtos gerados seriam
analisados com vistas a eliminacdo de discrepancias e redundancias, sendo
depois reunidos em um documento final, estruturado de maneira a poder ser

apresentado para homologacéo.

Apés a elaboracdo do documento final seria realizada uma plenéria para
expor os produtos gerados e obter a aprovagdo do seu contetdo. Da plenéria
deveriam patrticipar as pessoas responsaveis por homologar o que foi produzido,

sendo que caberia ao Facilitador encaminhar previamente o documento final a
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esses responsaveis. Durante a realizacdo da plenaria o Facilitador poderia
detectar a necessidade de realizar ajustes. Essas necessidades deveriam ser
anotadas a vista dos presentes e 0s ajustes que elas suscitam deveriam ser
realizados ap0s a realizacdo da plenaria, com a devida atualizacéo e distribuicdo

do documento final aos envolvidos e interessados.

Com base nas definicbes que apontaram as diretrizes das oficinas de
trabalho, os instrumentos de apoio, as responsabilidades do Facilitador, o
tratamento de aspectos polémicos e o encaminhamento do documento final
resultante, foram delineadas as etapas necesséarias a aplicagdo dos guias de
identificacdo de variaveis (Figura 21).

ofidina
i i ..

R e T

Produto; Guias respondidos  Objetivo:Identificar as Objetivo:Identificar a variavel V3 Objetivo:Identificar asvaridveis Objetivo:Homalogar
Participantes:Analistasde  varidvsis V1eV2 Produte:  Produto: Varidvel identificada V4 eV5 Produto: Varidveis produto final
Informacdo e Facilitador Variave identificaclas

entificadas

Metodologia para identificagio de variaveis

Figura 21— Etapas para aplicagao de guias de identificagdo de variaveis

Fonte: Elaboracao propria baseada na literatura

6.6. Técnicas para elaboracao de cenarios e analise dos resultados

A elaboracdo dos cenérios foi apoiada pela utilizacdo de diagramas de

contexto e storyboard.

Os diagramas de contexto, muito utilizados na engenharia de software,
capturam as interfaces do produto software com o seu ambiente de aplicacéo,
inclusive os diversos tipos de usuarios e outros softwares com 0s quais o produto
deve interagir. Segundo Paula Filho (2003), o diagrama de contexto deve indicar
fontes e sorvedouro de dados. Aqui o diagrama de contexto foi adaptado para
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mostrar os fornecedores da informagdo que subsidia o PPl das organizacdes
estudadas e os clientes que recebem a informagé&o produzida.

O storyboard é uma técnica para elaboracao de “roteiro em quadrinhos”
muito utilizada pelos cineastas para transmitir a idéia e a seqiéncia légica das
cenas, antes da filmagem (CRISTIANO, 2007). A partir da década de 1990 a
técnica foi adaptada para a engenharia de software, onde é utilizada na
elaboracdo de cenarios como forma de transmitir o conhecimento sobre a légica
de funcionamento dos softwares aos usuarios. Ela aproxima a linguagem do
profissional de informética da linguagem comum dos usuérios, simplificando e
melhorando o processo de comunicagao entre eles. Aqui ela foi utilizada para o
desenho de cenarios que explicam diversos tipos de relacionamento entre os
componentes presentes no contexto que envolve o PPl das organizacdes
estudadas, como 0 relacionamento entre processos, areas da organizacao e

sistemas informatizados.

O Modelo de Administracdo da Informacdo de Choo (2006, p. 404) foi
utilizado como referéncia no registro das observacbes acerca do PPl das
organizagfes estudadas e serviu de apoio a andlise dos resultados para
confrontacdo com os pressupostos. Ele também foi utilizado, junto com os
modelos de Platt (1974), Herring (1999), para a analise que resultou na proposta

de PPI de referéncia.

O préximo Capitulo apresenta os resultados da aplicacdo da metodologia
nos NI das organizacdes que fizeram parte da amostra.
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7. Apuracédo dos dados e comprovacgéao dos pressupostos

O presente Capitulo mostra o resultado da aplicacdo da metodologia
descrita no Capitulo anterior, delineada de modo a tornar possivel a consecucgao

do objetivo geral e a comprovacéo dos pressupostos desse trabalho de pesquisa.

O Capitulo descreve os NI e respectivos empreendimentos aos quais estédo
ligados. Sdo mostrados os dados obtidos com a aplicacdo dos guias para a
identificacdo das variaveis e, em seguida sdo apresentados os resultados das

analises que levaram a comprovagado dos pressupostos.

7.1. OMCTleo PCT&l

A pesquisa para a apuracao dos dados no MCTI ocorreu entre dezembro de
2008 e julho de 2009, na Unidade de Monitoramento e Avaliagdo da Assessoria de
Acompanhamento e Avaliagdo das Atividades Finalisticas - UMA/ASCAV, uma
estrutura com as caracteristicas de um NI, responsavel por apoiar a gestao
estratégica e a avaliagdo do Plano de Acdo de Ciéncia, Tecnologia e Inovacéo
para o Desenvolvimento Nacional 2007-2010 — PCT&I. Foram realizadas oficinas
com a metodologia para aplicacao dos guias de identificacdo de variaveis.

Em novembro de 2007 o governo brasileiro langcou o PCT&I, que articula a
politica do governo na area de ciéncia, tecnologia e Inovacdo — C,T&l (PLANO,
2007). A responsabilidade pela gestao e avaliacdo do empreendimento coube ao
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo — MCTI. O PCT&Il era formado por
quatro Prioridades Estratégicas: (1) expansdo e consolidacdo do sistema de
ciéncia, tecnologia e inovacdo; (2) promocdo da inovacdo tecnologica nas
empresas; (3) pesquisa, desenvolvimento e inovacdo em areas estratégicas e (4)
ciéncia, tecnologia e inovagao para o Desenvolvimento Social. Cada Prioridade
era composta por Linhas de Acéo, subdivididas em Programas, sendo que cada
programa possuia metas. A Figura 22 mostra a estrutura do PCT&l com
respectivas quantidades de Prioridades Estratégicas, Linhas de Acao e

Programas.
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Figura 22 — Componentes da estrutura do PCT&I e respectivas quantidades

Fonte: PLANO DE ACAO 2007-2010 (2007).

O Quadro 7 apresenta exemplos com algumas metas de Programas
associados a duas Linhas de Ac&o, por sua vez associadas a Prioridade
Estratégica 1 - Expansdo e consolidacdo do sistema de ciéncia, tecnologia e

inovacao.

=laleldlezle=0| Linha de Acdo: Consolidagéo Programa: Consolida¢&o institucional
Estratégica institucional do Sistema Nacional de do Sistema Nacional de Ciéncia,
1 Ciéncia, Tecnologia e Inovagéo Tecnologia e Inovagéo (SNCTI)
(SNCTI)

Metas:

Aperfeigoar, até o primeiro semestre de 2008, os critérios para constituir parcerias com os estados,

com o objetivo de tornar continua a destinacao de recursos para C,T&l;

Concluir, até dezembro de 2008 a implementacao dos novos marcos legal-regulatdrios do SNCTI e

realizar avaliacbes semestrais da sua evolucao;

Submeter ao Congresso Nacional proposta de aperfeicoamento da Lei de Licitages (Lei n° 8.666),

para atender as necessidades das instituicdes de pesquisas cientificas e tecnoldgicas;

Fortalecer a estrutura e aprimorar o processo de elaboracéo e divulgacéo das estatisticas e dos

indicadores nacionais de C,T&l, segundo parametros internacionalmente aceitos; e

Consolidar parcerias com os 26 Governos Estaduais e o Distrito Federal para implementagéo de
projetos estruturantes dos sistemas Estaduais de C,T&l, alavancando recursos de contrapartida

dos Estados.

103



=lalelalel-lel=| Linha de Acéo: Formagéo e Programa: Formacao, Qualificacédo e
Capacitacdo de Recursos Humanos Fixacdo de Recursos Humanos para
para C,T&l C,T&l

Estratégica

2

Metas:

Ampliar o nimero total anual de bolsas CNPg e CAPES de cerca de 102.000 em 2007 para
aproximadamente 170.000 em 2010;

Ampliar das atuais 68 mil em 2007 para 105 mil em 2010 o nimero de bolsas CNPq;

Ampliar o nimero de bolsas CNPqg e CAPES de mestrado e doutorado no pais de cerca de 45.200

em 2007 para aproximadamente 62.700 em 2010;

Ampliar, com o apoio do CNPq, os mestrados profissionais para 25% do total de mestrados
académicos credenciados pela CAPES, dando énfase aqueles voltados para as areas estratégicas

para o Pais;

Ampliar a cooperacao internacional com paises tradicionais e também nas areas do Mercosul e
com paises africanos, por meio de bolsas e auxilios CAPES; e manter como prioridade as bolsas

CAPES de graduagao-sanduiche e de doutorado-sanduiche no exterior.

Quadro 2 — Exemplos de metas associadas aos Programas
de duas Linhas de Agéo da Prioridade Estratégica 1

Fonte: PLANO (2007).

A principal responsabilidade da UMA/ASCAYV era a de coletar informacéo do
meio ambiente, organiza-la, analisa-la e fornecer a informacao gerencial resultante
dessas atividades aos gestores do MCTI e de outras entidades governamentais,
aos 87 Gestores de Programas responsaveis pela avaliacdo do PCT&Il, a
Coordenacgédo Geral de Indicadores, area do MCTI responséavel pelo célculo e pela
divulgacao dos indicadores macro-econémicos referentes a situacdo da Ciéncia e

Tecnologia no Brasil e a membros da sociedade interessados.

Faziam parte do meio ambiente as organizacbes e pessoas que se
articularam para planejar, executar, monitorar e avaliar as iniciativas visando ao
cumprimento das metas, incluindo ai os Gestores de Programas e o Sistema

Integrado de Administragdo Financeira do Governo Federal — SIAFI, sistema

104




contabil que tem por finalidade realizar todo o processamento, controle e

execucao financeira, patrimonial e contébil do governo federal brasileiro.

Os responsaveis pela execucdo do PPl da UMA/ASCAV eram profissionais

investidos do papel de analistas de informac&o. Esses profissionais formavam

uma equipe multidisciplinar, composta por especialistas conhecedores tanto da

estrutura e metas do PCT&I, quanto dos aspectos caracteristicos de cada assunto

disposto no referido plano.

A Figura 23 a seguir apresenta um diagrama de contexto com o0s

componentes da rede de fornecimento de informagdo e consumo/uso da

informagao gerencial.

Gestores dos
Programas

Coordenacéo-
Geralde
Orcamentoe
Financas CGOF

Assessoriade
Acompanhamen
to e Avaliagdo

das Atividades
Finalisticas
ASCAV

Informac&o resultante do

monitoramento e da
avaliacdo dos Programas

Informac&o sobre

orgamento e financas y

Informacéo de
planejamento

Informacao de
planejamento

UMA/ASCAV

PPlda Unidade de
Monitoramento e

Avaliacéo

Informac&o gerencial

Coordenacéo
Geralde
Indicadores
(MCTI)

Unidades
QOrgamentarias—
UOe suas
Unidades
Gestoras -UG,
Secretarias,
Institutos do
MCTI

Gestores dos
Programas

Org3os do
Governo

Sociedade

Figura 23 — Diagrama de entradas e saidas de informagdo da UMA/ASCAV

Fonte: Elaboracéo propria
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O apoio tecnoldgico a UMA/ASCAV era fornecido por dois sistemas: o
Sistema de Informacdo Gerencial do MCTI - SigMCT, que se comunicava com
outro sistema, denominado Sistema Integrado de Gestéao de Ciéncia, Tecnologia e
Inovacao — SIGCTI (Figura 24).

7uo;a _ 25‘
\ Gcoa ) ASCA\N N suas UGs ‘ASecremM i Institutos

Médulo Unid: - Unidades
Proposta B ias
Orcamentaria Gestor.

ndo utilizado

Transferéncia dos dados

i

1 i i Caracteristicas T#
Caracteristicas Técnicas 3 Hoje PHP -
ASP Base de dados Base de dados Adaptacéo do

SQL Sea impot exportada B Interface mais
Dados na estrutura do PPA S SIGPLAN

= Prevista migracdo
Areas de Ex paulatina do SIGMCT para
Orgamentéria das Ul 0SIGCT - atualizaco
UGs tecnoldgicae interface
'S Transferéncia mais amigavel|
I trimestral dos dados

. / E fisicos e qualitativos
e orcamentarios no

Carga dos dados nivel do PPA

orgamentarios e

Digitacdo dos dados fisicos financeiros (até
e qualitativos (conforme uma data)

estruturado PPA)

Figura 24 — Arquitetura SigMCT e SIGCTI

Fonte: Documento Técnico 3 (2009)

7.1.1. Aplicacdo dos guias para identificacdo das variaveis

A seguir sdo apresentados os resultados das oficinas onde foram aplicados
0s guias para identificacdo das variaveis relacionadas aos pressupostos

especificos.
7.1.1.1. Primeiro pressuposto especifico

A representacdo inadequada das necessidades de informacdo gerencial
pode comprometer a execucao e a gestao das atividades do PPI.
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7.1.1.11 Variavel V1

A variavel V1 se refere aos elementos que atestam a utilizagcdo de métodos
e técnicas para o reconhecimento e a representacdo das necessidades de

informacé&o gerencial pelos analistas de informacéao:

Técnicas e métodos utilizados no reconhecimento e na representacdo: Foi

constatado que as necessidades de informacao gerencial podiam ser classificadas
em trés categorias: (1) informacédo gerencial para acompanhamento das metas
estabelecidas no PCT&l; (2) informac&o gerencial para subsidiar o calculo de
indicadores de desempenho pré-estabelecidos e (3) informacdo gerencial para

atender demandas ad-hoc.

As necessidades de informacdo gerencial da categoria (1) estavam
implicitas nas metas e ndo havia dificuldades para reconhecé-las. Por outro lado,
representa-las era um desafio. Muitas das metas exigiam o monitoramento e a
andlise de mais de uma variavel multidimensional, em outras palavras, era
necessario obter representacdes de varias necessidades de informacdo para
viabilizar o acompanhamento de uma UuUnica meta, algo que os analistas de
informagdo n&o percebiam. As necessidades dessa categoria n&o eram
representadas; apenas as metas eram listadas para orientar os esfor¢cos de

atendimento.

As necessidades de informacdo gerencial da categoria (2) estavam
implicitas nos indicadores pré-estabelecidos. A férmula de calculo dos indicadores
apontava as variaveis e respectivas dimensfes a serem monitoradas e analisadas,
mas, como no caso anterior, tais necessidades ndo eram percebidas pelos
analistas de informacéo e ndo eram representadas; apenas alguns componentes
das formulas dos indicadores eram listados para orientar os esforcos de

atendimento.

As necessidades de informag&o gerencial da categoria (3) vinham por
telefone ou por e-mail. As anotacdes produzidas e as cépias dos e-mails eram

guardadas por quem as recebia, sendo 0s Unicos instrumentos de controle sobre
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as demandas que continham algum tipo de representacdo, ainda que nao

estruturada.

N&do foram encontrados elementos que atestassem a utilizacdo de
procedimentos formais, com métodos e técnicas voltadas ao reconhecimento e a
representacdo das necessidades de informag&do gerencial pelos analistas de
informacdo. Cada Analista possuia seu proprio modo de tratar as necessidades de
informacéo, sendo que todos agiam de forma reativa, aguardando uma demanda

vinda dos clientes do NI.

Representacfes produzidas: As necessidades de informacao gerencial passadas

por telefone e anotadas geravam representacbes como:

e Fulano quer saber quanto foi gasto com bolsas de mestrado até o més
passado;

e Beltrano quer saber quais estados elaboraram projetos estruturantes de
C,T&l;

e Sicrano quer saber quantas bolsas de doutorado foram concedidas para

estudantes em instituicdes francesas.

N&o havia quaisquer tipos de ajustes na representacdo das necessidades
passadas por e-mail. O texto do e-mail era impresso para servir de guia e de prova

do atendimento da demanda pelo Analista da Informacao.

Pontos fortes e pontos fracos: N&do havia pontos fortes. A falta de procedimentos

formais baseados em métodos e técnicas de representacdo das necessidades de

informacgao acarretava problemas como:

e Falta de compartiihamento do conhecimento sobre as necessidades de
informacao gerencial dos clientes do NI pelos Analisas de Informacéo;

e Impossibilidade de identificar necessidades similares;

¢ Impossibilidade de identificar necessidades complementares;

e Dificuldades para classificar os clientes do NI, segundo as suas
necessidades;

e Dificuldades para identificar dimensfes e gréos associados as
necessidades;
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e Impossibilidade de medir a percepcdo de esforco para atendimento das
necessidades;

e Dificuldades para identificar as necessidades ja atendidas.

As representacdes das necessidades de informacao sé eram compartilhadas
entre os Analistas de informac&o quando era conveniente repassar uma demanda
para um Analista melhor conhecedor do assunto, reforcando a formacao de ilhas
de conhecimento dentro do NI.

7.1.1.1.2 Variavel V2

A variavel V2 se refere aos aspectos que relacionam a representacdo das
necessidades de informacdo gerencial as atividades do PPl e as manifestacdes
dos sinais que caracterizam os problemas da intempestividade e da imprecisédo da

informacé&o gerencial fornecida pelos NI.

Fluxo do PPl (encadeamento das atividades e produtos gerados): A Tabela 6

apresenta as atividades do PPl da UMA/ASCAV com observacdes efetuadas
durante a aplicacdo da metodologia.

Tabela 6 — PPl da UMA/ASCAV

Fonte: Elaboracédo propria baseada em observacdes

id Atividade Observacfes

1 Necessidades de A inexisténcia de procedimentos formais para o reconhecimento
informacéo e a representacdo das necessidades de informacdo gerencial
inviabilizava o trabalho cooperativo para o atendimento das

demandas.

N&o era possivel identificar as fontes de informacdo a partir da

analise das necessidades dos clientes.

Nao era possivel identificar a inexisténcia de informacéo
disponivel para atendimento das necessidades (lacunas de

informacé&o).

N&o era possivel avaliar o esfor¢o necessario para atendimento

das necessidades.
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id Atividade Observacbes

Produto gerado: Pastas contendo coOpias de e-mail e

anotacdes ndo estruturadas sobre as necessidades

reconhecidas.

2 Aquisicao da Busca e recuperagéo de informagéo no SigMCT e no SIGCTI.

informagao Lacunas de informacédo no SigMCT e no SIGCTI provocavam o

repasse de demandas aos membros da rede de fornecedores.
Falta de controle desses repasses.

o Desconhecimento das fontes de informagdo dos
fornecedores e da qualidade dos dados dessas fontes.

e Desconhecimento da periodicidade de atualizacdo de
dados dessas fontes.

e Desconhecimento dos responsaveis por essas fontes.

Pouco reaproveitamento de procedimentos ja utilizados em

aquisicdes anteriores.

Multiplos acessos as fontes conhecidas em virtude do
desconhecimento do grau de similaridade elou

complementaridade das necessidades de informacao.

Multiplos acessos as fontes conhecidas em virtude do
desconhecimento do leque de dimensfes e graos relacionados

a informagcéo.

Dificuldades para negociar a aquisicdo da informacdo a partir
das fontes.

Produtos gerados: Informacdo gerencial repassada por
membros da rede de fornecedores, dados obtidos a partir de
consultas aos sistemas, informacao primaria obtida de membros

da rede de fornecedores.

3 Organizagéo e Inexisténcia de processo formal de organizagdo das

armazenamento  necessidades de informagéo (classificar, catalogar, indexar).
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id Atividade Observacbes

da informacéo Inexisténcia de processo formal de organizacdo da informagéo
adquirida para producdo da informagédo gerencial (classificar,

catalogar, indexar).

Falta de mecanismos que viabilizavam o armazenamento do

historico das necessidades de informacéao.

Falta de mecanismos que viabilizavam o armazenamento do

historico da informag&o adquirida e da informacéo gerencial.

Impossibilidade de relacionar a informagédo gerencial com a

necessidade que determinou a sua producao.

Falta de compromisso com a atualizacdo dos dados nos
sistemas SigMCT e SIGCTI.

Pouca flexibilidade para ajustar as estruturas de dados dos
sistemas SigMCT e SIGCTI de modo a acomodar outros
formatos de registro para armazenamento de nova informacéo

adquirida e de nova informagé&o gerencial.
Cadastros duplicados no SigMCT e SIGCTI.

Documentos eletrbnicos contendo a informacdo gerencial
(textos, imagens, videos, etc) eram guardados em pastas de
diretérios da rede, mas isso ndo era regra geral e cada analista
de informacdo guardava seus proprios documentos produzidos
em seus computadores. A disposi¢cdo no diretorio central ndo
seguia regras de catalogacdo. Foram relatados casos em que
documentos produzidos por Analistas diferentes continham a

mesma informacado gerencial.

Produto gerado: Diretério da rede com documentos eletrdnicos

contendo algum tipo de informagé&o gerencial.

4  Produtos/servicos Os sistemas SigMCT e SIGCTI possibilitavam a manipulagéo de
de informacéo dados do PCT&I e do SIAFI de algumas formas (agregacoes,
sinteses etc.), mas nao ofereciam suporte a fungdes tipicas de
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id Atividade Observacbes
um SIG, como as fungdes OLAP e as fungbes de data mining.

Dificuldades para gerar especificacbes de SIG pela auséncia de
representacoes acerca das necessidades ad-hoc e das
implicitas nas metas do PCT&I e nas férmulas de calculo dos

indicadores de desempenho pré-definidos.

N&o havia sistema para armazenar e disponibilizar informacéo
histérica produzida externamente ao MCTI, o que comprometia
a realizagdo das andlises. Por exemplo, a informacdo sobre
populacdo era obtida no IBGE, enquanto a informacdo sobre

bolsas de estudo era obtida no CNPq.

N&o havia procedimentos formais de andlise da informacéao,
apesar de haver analistas de informacdo com conhecimento de
andlises do tipo SWOT, fatores criticos de sucesso,
benchmarking, dentre outras.

Nao havia a preocupacgéo de preservar as memorias de calculo.

Uso intensivo de planilhas eletrénicas para tratamento da

informacé&o.

Os resultados do tratamento da informacéo pelos analistas de
informagé&o produziam documentos em formato texto, planilha
ou slide. Muitos desses documentos continham a mesma
informagé&o gerencial, fruto do esforco independente de cada

analista de informacg&o para produzi-las.

Pouca flexibilidade dos sistemas SigMCT e SIGCTI para
armazenar o histérico dos resultados do tratamento da
informagédo pelos analistas de informacdo. Pouca informacao

gerencial era incluida nos sistemas.

N&o havia produto/servi¢o de informacgédo para apoiar o controle
das demandas dos clientes.

Produto gerado: Documentos nos formatos texto, planilha e
slide contendo a informacdo gerencial e SigMCT e SIGCTI
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id Atividade Observacbes

atualizados com dados bésicos (dados utilizados nas férmulas
de célculo e que estavam previstos em suas estruturas de

dados originais).

5 Distribuicdo da Inexisténcia de classificagdo de clientes.

informacé&o C oA . . .
g Existéncia de um mecanismo informal de controle da qualidade

da informagé&o que era distribuida — checagem feita pelo analista
de informacédo melhor conhecedor do assunto de que tratava a

informacéo.

Inexisténcia de catalogos ou de outro tipo de referéncia para

localizar a informagé&o gerencial disponivel aos clientes.

Os indicadores de desempenho pré-definidos eram
apresentados no site do MCTI:

(http://www.mct.gov.br/index.php/content/view/740.html?execvie
w=), mas a atualizacdo do site ndo ficava por conta da
UMA/ASCAV.

Os documentos contendo a informagdo gerencial eram
passados via e-mail aos interessados e colocados a disposicao
para consultas no portal do MCTI, mas em locais nédo

previamente definidos.

A informac&o contida nos sistemas SigMCT e SIGCTI disponivel
para consultas por parte do publico usuario desses sistemas
(ver Figura 24, p. 106).

Produto gerado: Informacé&o gerencial disponibilizada

Fluxo do atendimento das demandas (encadeamento das atividades e produtos

gerados): O atendimento das demandas nédo seguia um fluxo formal. Havia um
acordo tacito sobre quais analistas de informacgdo tratariam quais tipos de
demanda. Esse acordo era baseado nas competéncias e habilidades do Analista
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em relagdo ao dominio do assunto em questdo. Dessa forma, uma demanda sobre
Concesséo de Bolsas de Estudo, por exemplo, era encaminhada a um Analista
gue conhecia melhor do assunto. Cada analista de informacdo seguia seu proprio
fluxo de atendimento das demandas, sendo que boa parte das atividades desses
fluxos correspondiam as atividades do Modelo de Administracdo da Informacao de
Choo (2006), mostrado na Figura 14, p. 50.

A falta de uma visédo sistémica acerca das necessidades de informacéo
gerencial impedia a acdo coordenada dos analistas de informacéo para atender as
necessidades colocadas na forma de demandas. Os seguintes fatos foram
observados:

e Dependéncia dos membros da rede de fornecedores para obter a
informacgao que supre as demandas;

e Demora em obter essa informacédo no caso de indisponibilidade dos
membros;

e O mesmo membro sendo acionado mais de uma vez para responder
demandas iguais partidas de diferentes analistas de informacéo;

e Dois ou mais analistas de informacédo trabalhando ao mesmo tempo
para obter informacé&o similar ou complementar, sem conjugac¢éo de
esforcgos;

e Mais de um membro sendo mobilizado para fornecer informacéo

sobre a mesma demanda, sendo que vinham valores diferentes.

N&o havia controle sobre o atendimento das demandas (quem demandou, 0
gue demandou, quando demandou, quais demandas foram atendidas, quais estéo
pendentes, quais ndo podem ser atendidas, ocorréncias, tempo de atendimento
etc.). Algumas demandas recebiam um rotulo de prioridade. Aqui foi verificado que
havia demandas consideradas mais prioritarias que outras, sendo que as maiores
prioridades eram dadas ao atendimento das demandas das pessoas com maior

grau de autoridade na escala do ministério.

Um ponto critico do fluxo era a atividade de controle da qualidade da

informacédo gerencial produzida. Durante a realizacdo da pesquisa de campo
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observou-se atrasos no atendimento por conta de ter sido detectada informacao

gerencial pouco confiavel.

Acumulo de demandas por informacdo gerencial: Durante o trabalho de pesquisa

de campo foi constatado que havia acimulo de demandas devido, principalmente,
ao retrabalho, caracterizado pela necessidade de ser obter novamente a
informagédo gerencial, em outras palavras, repetir a execugdo das atividades do
PPl. Foram levantados o0s seguintes motivos: a producdo anterior gerou
informacdo pouco confiavel, desconhecimento acerca dos procedimentos
utilizados anteriormente para a producdo da informacdo gerencial;
desconhecimento do estoque de informacdo gerencial produzida e
desconhecimento acerca das similaridades e complementaridades das

necessidades de informacéo;

Outro fator que contribuia para o acimulo de demandas era a inexisténcia
de um mecanismo formal de comunicagdo acerca da informag&o gerencial
disponivel e sua localizacdo. Os clientes da UMA/ASCAV acionavam
desnecessariamente os analistas de informacdo demandando informacdo ja
disponivel no site do ministério, ou em alguma publicacdo oficial. Era significativo
o tempo gasto pelo analista de informacéo para atender esse tipo de demanda. O
tempo gasto pelo Analista poderia ser revertido para o atendimento de outras

demandas.
7.1.1.2. Segundo pressuposto especifico

A representacdo inadequada das necessidades de informacdo gerencial

pode comprometer as especificacdes do SIG.
7.1.1.2.1 Variavel V3

A varidvel V3 se refere a adequacdo dos artefatos utilizados nas
especificacoes de sistemas de informacdo gerencial e as suas relacdes com a

representacdo das necessidades de informacéo gerencial

Técnicas e métodos utilizados nas _especificacbes: Os responsaveis pelas

especificacoes do SigMCT e SIGCTI eram os Analistas de Sistemas da

Coordenacédo Geral de Tecnologia da Informacdo do MCTI — CGTI, que
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levantavam os requisitos junto aos analistas de informagdo da UMA/ASCAV. O
levantamento dos requisitos era realizado por meio de entrevistas individuais e
com foco nas funcionalidades para manter os dados de planejamento e execucéo

do PCT&I. As necessidades de informacéo gerencial ndo eram consideradas.

Apbés as entrevistas os analistas de sistemas produziam os artefatos
previstos nos métodos baseados na linha da andlise da informacéo da engenharia

de software.

Artefatos produzidos: Durante o periodo de realizacdo da pesquisa para apuracao

dos dados apenas dois artefatos produzidos pelos analistas de sistemas foram
disponibilizados para a analise de adequacdo: os modelos de dados do tipo
entidade-relacionamento do SigMCT e do SIGCTI (modelo EXR) e um conjunto de
telas que constituiam as interfaces dos referidos sistemas. Modelos de dados do
tipo EXR s&o adequados a sistemas transacionais, mas ndo séo suficientes para
suportar as responsabilidades de um data warehouse. Tampouco as telas
produzidas possibilitavam as interacdes proprias dos sistemas baseados nas

tecnologias OLAP e data mining.

Né&o foi utilizada a modelagem multidimensional na definicdo das estruturas
de dados do SigMCT e do SIGCTI, o que significa que eles podiam guardar
informacdo de carater histérico, mas ndo possibilitavam o tratamento adequado

das variaveis multidimensionais que constituem a informacéo gerencial.

A falta das representacfes das necessidades de informagao gerencial
encobria a percepcdo de que era preciso fornecer condigbes para o tratamento
desse tipo de variaveis e isso explica o motivo de os sistemas SigMCT e SIGCTI

nao corresponderem a uma arquitetura de SIG.
7.1.1.3. Terceiro pressuposto especifico

A representacdo inadequada das necessidades de informacdo gerencial
pode comprometer a utilizacdo de instrumentos que comunicam sobre o controle

do estoque da informacao gerencial disponivel.
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71131 Variavel V4

A variavel V4 se refere a existéncia de tipos de catdlogos e fontes de
referéncia utilizadas pelos NI para comunicar sobre o acervo de informacao

gerencial disponivel

Técnicas e métodos utilizados na elaboracdo de catalogos: Nao foi observada a

existéncia de técnicas e métodos para elaboracdo de catdlogos ou fontes de
referéncia no ambito da UMA/ASCAV.

Catalogos produzidos (formato, localizacdo, disponibilidade, frequéncia de

atualizacdo e seguranca): Nao havia catalogos produzidos pela UMA/ASCAV para

comunicar sobre o acervo de informacdo gerencial existente e disponivel. Ao ndo
enxergarem o conjunto das necessidades de informacdo gerencial relacionadas
com a informacédo gerencial produzida e disponivel, os clientes do NI disparavam

demandas desnecessarias ou mal direcionadas.
7.1.1.3.2 Variavel V5

A variavel V5 se refere a existéncia de relatos e registros das comunicacdes
recebidas por meio de ouvidorias, SAC, e-mails, oficios, memorandos, etc. acerca

de problemas no fornecimento da informacéo gerencial aos clientes do NI.

Tipos de problemas: Foi possivel constatar in loco a ocorréncia de reclamacdes
sobre a demora no atendimento das demandas, sobre o ndo atendimento puro e
simples e sobre informacdo gerencial ndo confiavel, mas ndo havia qualquer

mecanismo para registro e encaminhamento dessas reclamacoes.

Frequéncia dos problemas, por tipo: N&o foi possivel medir a frequéncia dos

problemas por tipo pela falta de registros, mas foi possivel observar que as

reclamacdes mais frequentes eram feitas pelos Gestores de Programas.

7.1.2. Sintese dos resultados

Os seguintes aspectos observados apos a aplicagcdo dos guias para

identificacdo das variaveis relacionam a representacdo das necessidades de
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informacdo gerencial as atividades do PPl e as manifesta¢cbes dos sinais que
caracterizam os problemas da intempestividade e da imprecisdo da informacao
gerencial fornecida pela UMA/ASCAYV (Tabela 7).

Tabela 7 — Sintese das observacdes UMA/ASCAV

Fonte: Elaboracéo prépria

SIETS Aspectos relacionados

Reaproveitamento inadequado A falta de procedimentos formais para a representacéo
dos resultados de esfor¢cos das necessidades de informacéo gerencial prejudica a
anteriores de organizagdo da  visdo sistémica acerca do assunto por parte dos
informacé&o analistas de informacg&o. Esse problema dificultava a
acao coordenada para o tratamento das demandas e
provocava a acdo independente dos Analistas, que
sistematicamente repetiam procedimentos ja realizados
para adquirir e analisar a informacdo. A repeticdo de
procedimentos estava intrinsecamente relacionada aos
atrasos no atendimento das demandas e ao

fornecimento de informacédo gerencial imprecisa.

Dificuldades para desenvolver, A falta das representagbes das necessidades de
manter e aprimorar os SIG informag&o gerencial encobre a percepgdo de que era
preciso fornecer condicdes para o tratamento de
variaveis multidimensionais. Isso implicou em um tipo de
modelagem voltada para sistemas transacionais,
imprépria para SIG. As dificuldades para manter e
evoluir os sistemas SigMCT e SIGCTI acarretavam
atrasos no fornecimento da informacdo gerencial e
induziam & busca desse tipo de informacdo por vias

alternativas, pouco comprometidas com a precisao.

Comunicacao precaria sobre o A falta das representacbes das necessidades de

acervo de informacédo informacdo impede a elaboragcdo de catdlogos
gerencial existente e relacionando-as a informacdo gerencial produzida e
disponivel disponibilizada pelo NI. A inexisténcia de catalogos
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SIMETS Aspectos relacionados

impossibilitava a comunicacdo sobre a informacado
gerencial produzida e disponivel, induzindo os clientes
do NI a repetir demandas sem que os analistas de
informacdo fossem capazes de perceber. Essa
repeticdo causava o0 acumulo de demandas, com o
consequente atraso no fornecimento da informacéo
gerencial e, conjugada com a acdo independente dos
Analistas, por vezes causava a busca pela informacao
para andlise em fontes distintas das anteriores, com a
consequente producdo da informacdo gerencial

imprecisa.

7.2. O Sistema Industria e a Unidade de Estudos e Prospectiva

A pesquisa para a apuracdo dos dados no Sistema Indlstria ocorreu entre
agosto e setembro de 2012, na Unidade de Estudos e Prospectiva (UNIEPRO),
uma estrutura com as caracteristicas de um NI, responséavel por produzir
informacéo sobre o comportamento atual e futuro de fatores econémicos, politicos
e sociais, nacionais e internacionais, para subsidiar a Dire¢cdo Nacional - DN na
elaboracdo e na andlise de panoramas estratégicos, bem como na avaliacdo de
impactos nos negdcios que envolvem o setor industrial. A informac&o produzida é
disponibilizada aos dirigentes das industrias e as demais unidades de suporte e de
negocio da prépria DN e dos Regionais para orientar a gestdo e a avaliacdo de
desempenho. Foram realizadas oficinas com a metodologia para aplicagdo dos
guias de identificacao de variaveis

A estrutura da UNIEPRO ¢é formada por unidades denominadas
“observatérios”. Cada observatério € voltado ao monitoramento de um grande
tema de interesse da industria, como: Gestdo Empresarial, Tecnologia; Trabalho;
Saude e Educacao. A unidade de Base de Dados é responsavel por armazenar e
disponibilizar a informacéo proveniente das fontes de dados identificadas tanto
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pelos observatorios, quanto pelas outras &areas. A unidade de Inteligéncia
Competitiva cabe a tarefa de representar as necessidades de informacéo,
preparar produtos de informacdo para a plataforma informatizada de apoio
(Plataforma CORTEX) e realizar o controle sobre o atendimento das demandas
provenientes dos clientes do NI. A unidade de Avaliacdo de Impactos trata do
encaminhamento de pesquisas acerca dos impactos de fatores socio-econdmicos
e culturais sobre a industria e os seus trabalhadores para subsidiar analises e

contribuir para a producdo de panoramas estratégicos (Figura 25).

Gestédo
Empresarial

Educacéo Inteligéncia Tecnologia
Competitiva

Base de
Dados

Avaliacao de
Impactos

Trabalho

Figura 25 — Estrutura organizacional da UNIEPRO

Fonte: Elaboracéo prépria

Os responsaveis pela execucdo do PPl da UNIEPRO sé&o profissionais com
formacdo multidisciplinar, especialistas no tratamento da informacéo relacionada
aos seus respectivos temas. Esses profissionais possuem o perfil similar ao dos

analistas de informacéo.
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A Figura 26 a seguir apresenta um diagrama com 0s componentes da rede
de fornecimento de informacgédo e consumo/uso da informagao gerencial produzida
na UNIEPRO.

Consultorias externas
L Universidades,
Demandas porestudos @ Institutos de Pesquisa

| UNIEPRO

Necessidades de

informacéo (demandasy

Areasinternas e \
areas externas do ‘ Demandas por avaliat;ﬁo/

€ pesquisas e Pesquisadores ad
hoc

Areas internas do Sistema

Sistema Industria Inddstria

Informacéo para gestéao

Diretoria de
Educacéo e
Tecnologia-CNI

e avaliagéo

‘ Demandas por pesguisa

v
PPl da

| Unidade de
Estudos e

Presidénciae
demais areas do
Sistema Industna

Areas externas do Sistema
Inddstria

Formadores de

opiniao

Metodologias de analise

dainformacio

Bases de dados
externas
Bases de dados
internas
Consultorias externas

Universidades,
Institutos de Pesquisa

Informacéo qualitativa |
quantitativa acerca dos
temas de interesse do
Sistema Indstria

Prospectiva

Informac&o para gestéo Orgdos de
e avaliacao controle e
regulaciao

Resultados de estudos e
pesguisas

e Pesquisadores ad
hoc

Orgios do
legislativoe
executivo

Figura 26 — Diagrama de entradas e saidas de informag¢&o da UNIEPRO

Fonte: Elaboracéo prépria

O apoio tecnologico a UNIEPRO é fornecido por dois componentes de um
SIG e por um sistema corporativo do Sistema Industria responséavel pelo controle
de projetos, denominado Sistema Integrado de Gestdo - SIGE. O primeiro
componente do SIG é um banco composto por estruturas que armazenam dados
de fontes primarias. Esse banco, que estd sob a gestdo da unidade Base de
Dados, utilizava a tecnologia IBM SPSS, que possibilita a programacao scipt para
a construcdo de sinteses. O segundo componente € a Plataforma CORTEX, um
software que operava sob a gestdo da unidade de Inteligéncia Competitiva. A

Figura 27 a seguir mostra o relacionamento entre a Plataforma CORTEX e os
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elementos que compdem o ambiente onde ela estava inserida. O SIGE e os
componentes do SIG n&o interagiam.

Bases de dados
externas einternas

Definicio
de
Indicadores

Unidade de Inteligéncia
Competitiva

Figura 27 — Plataforma CORTEX

7.2.1. Aplicacao dos quias para identificacdo das variaveis

A seguir sdo apresentados os resultados das oficinas onde foram aplicados
0S guias para identificagdo das varidveis relacionadas aos pressupostos

especificos.
7.2.1.1. Primeiro pressuposto especifico

A representacdo inadequada das necessidades de informacdo gerencial
pode comprometer a execugao e a gestdo das atividades do PPI.
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72111 Variavel V1

A variavel V1 se refere aos elementos que atestam a utilizagdo de métodos
e técnicas para o reconhecimento e a representacdo das necessidades de

informacé&o gerencial pelos analistas de informacéao:

Técnicas e métodos utilizados no reconhecimento e na representacdo: O

reconhecimento das necessidades de informacdo ocorria basicamente por meio
de interacfes entre os dirigentes da UNIEPRO e os clientes da unidade. Essas
interacOes ocorriam em reunides de trabalho, mas era comum ocorrerem também
por meio de contatos telefonicos ou troca de e-mails. As necessidades
reconhecidas eram repassadas pelos dirigentes aos analistas de informacéo.
Poucas vezes os analistas de informacao interagiam diretamente com os clientes
para perceber-lhes as necessidades de informacdo. N&o foi constatada a
utiizacdo de técnicas e métodos para 0 reconhecimento proativo das
necessidades de informacé&o dos clientes da UNIEPRO.

Por sua vez, as necessidades de informacéo repassadas aos analistas de
informacdo eram, algumas vezes, representadas em dois formularios; um
denominado Demanda por Informacdo — DI e outro denominado Formulario de
Pré-autorizacdo de Pesquisa - FPP. Na época em que foram realizados os
estudos para essa pesquisa, somente algumas poucas pessoas preenchiam o DI
e o FPP.

Quanto ao DI, daqueles que o preenchiam somente alguns representavam
as demandas internas (feitas pelos clientes da UNIEPRO internos ao Sistema
Industria) e externas (feitas pelos clientes da UNIEPRO externos ao Sistema
Indastria). A elaboracdo do DI foi fruto de pesquisas de um pequeno grupo de
pessoas dentro da UNIEPRO e seu uso efetivo ndo estava disseminado. Aqueles
gue nédo preenchiam DI ou possuiam mecanismos préprios de representa¢éo, ou
simplesmente executavam o servico para atendimento da necessidade sem

efetuar qualquer tipo de anotacao acerca da demanda.

Quanto ao FPP, ele era um instrumento para encaminhar o estudo de

viabilidade da realizacdo de pesquisas para cobrir lacunas de informacdo. O
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preenchimento do formulario era feito com a area demandante (cliente). Apds isso
ele passava por uma etapa de analise de viabilidade dentro da UNIEPRO, que
podia ou ndo resultar na construcdo, também junto com o cliente, de um termo de
referéncia (TR) para a contratacdo de algum instituto de pesquisa. Foi percebido
qgue um DI poderia suscitar um FPP, mas essa relagdo nao estava estabelecida. A
elaboracdo do FPP também foi fruto de pesquisas de um pequeno grupo de
pessoas dentro da UNIEPRO, tanto que ele guarda algumas semelhancas com o

DI. Seu uso efetivo estava restrito a unidade de Avaliacdo de Impactos.

Havia mais uma forma de se reconhecer uma demanda e que envolvia
interacbes dos analistas de informagdo com o SIGE. Os projetos desenvolvidos
no ambito das entidades do Sistema Industria eram registrados no SIGE e,
algumas das atividades desses projetos apontavam para necessidades de
informacdo que deveriam ser supridas pela UNIEPRO. A propria UNIEPRO
possuia projetos no SIGE.

Representacfes produzidas: O exemplo a seguir mostra a representacao

realizada por um observatorio que nao utilizava o DI. A demanda, recebida via e-
mail, foi anotada em uma agenda pessoal. O e-mail na caixa de entrada servia de

“prova” da existéncia da necessidade.
Exemplo:

Realizar estudos sobre a ocorréncia de mortes por acidente de trabalho e
respectivos indicadores de saude relacionados ao abate no setor de frigorificos no

Brasil, nos ultimos dois anos.

Os exemplos seguintes mostram um DI e um FFP preenchidos. O Quadro
10 traz um exemplo real de DI preenchido pelo Observatério Gestdo Empresarial,
enquanto o Quadro 12 traz um exemplo real de FPP preenchido por uma pessoa

que pertence & unidade Avaliacdo de Impacto®.

3 O formuléario ndo contém a identificacdo da unidade da UNIEPRO responsavel

pelo preenchimento.
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Pontos fortes e pontos fracos: Aqui foi necessario analisar dois contextos; um

contendo as pessoas que utilizavam os formulérios DI e FPP, e outro contendo as
pessoas que nao utilizavam. Para aqueles que nao utilizavam os formularios, os
problemas eram analogos aos ja apontados no item 7.1 que abordou a situacao da
UMA/ASCAV:

e Falta de compartiihamento do conhecimento sobre as necessidades de
informacéo gerencial dos clientes do NI pelos Analisas de Informacéao;

e Impossibilidade de identificar necessidades similares;

e Impossibilidade de identificar necessidades complementares;

e Dificuldades para classificar os clientes do NI, segundo as suas
necessidades;

e Dificuldades para identificar dimensées e grdos associados as
necessidades;

e Impossibilidade de medir a percepcdo de esforco para atendimento das
necessidades;

e Dificuldades para identificar as necessidades ja atendidas.

Por sua vez, o preenchimento dos formularios possibilitava a organizacéo
das representacfes. Quanto ao DI, eles eram classificados pelo seu numero e
pelos elementos constantes do quadro “IDENTIFICACAO DA DEMANDA” e
indexados por palavras-chave extraidas do texto contido no campo Solicitacdo do
quadro “CARACTERIZACAO DA(S) NECESSIDADE(S)” e colocadas nos campos

Assunto da Demanda e Outros Assuntos.
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DIRETORIA DE EDUCAGAO E TECNOLOGIA
UNIDADE DE ESTUDOS E PROSPECTIVA (UNIEPRO)

DEMANDA POR INFORMAGOES

DI N | 007
1 IDENTIFICACAO DA DEMANDA
Solicitante Diretoria Unidade
AnaMaria Villar Raposo Diretoria de Educagdo & |DIRET.«’UNIREM
Tecnologia

Data da solicitagao
25/01/2012

Data prevista da Entrega
30/01/2012

Data da Entrega
30/01/2012

Demanda captada por
Marcio Guerra Amorim

Solicitado via
E-mail

ObservatoriofArea responsavel

Gestdo Empresarial

Responsavel pelo atendimento

Edgar Vieira Inacio

Ramal do Demandante

2 CARACTERIZAGAO DA(S) NECESSIDADE(S)

Solicitagao

Dados sobre o Estado do MT para que o escritdrio do Pronatec possa justificar os cursos oferecidos pelo
SEMNAI & SESI neste programa. Para essa finalidade foram demandados os dados sobre: (i) taxa de
crescimento populacional do estado; (i) Principais investimentos, (i) Taxa de emprego industrial, (iv) Taxa de
crescimento industrial e (v) Principais Setore sJndustrials .

Fonte(s) utilizada(s)
Descrigao da fonte

RAIS /2010

Origem da fonte

|dentificada pelo responsavel pelo
atendimento

Caracteristica da fonte

Externa: bases
informacionais

Informe Investimentos UNIEPRO / 2012

|dentificada pelo responsavel pelo
atendimento

Interna: bases informacionais

Contas Macionais / 2010

|dentificada pelo responsavel pelo
atendimento

Externa: bases
informacionais

Assunto da demanda
Economia

Educacéo

Educacéo Profissional

QOutros Assuntos
Crescimento Industrial - MT

Pronatec - MT

Entrega
Formato de entrega
MNota Técnica

Forma de envio
|E-mail

Enviado para
|Ana Maria

Observagao

Este DI serviu como subsidio para o atendimento do DI 09/2012

Quadro 3 - Exemplo de DI preenchido (situagao real)

Fonte: Diretério de DI da UNIEPRO
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UNIEPRO Formuléario de pré-autorizagdo de pesquisa

Area Demandante Data do Pedido Aprovagso do Gestor
DIRET 07/082012 W :
|
1. Tema da Pesquisa chon S \
Gardeck ds iduoacho Sisial
Perfil etnogrifico do pabiico alvo frente & tecnologia e educagdo .g:u.ullﬂl
2. Objeto de estudo

Realizar o levantamento do uma sénie de informagdes etnogréficas Que permita entender a realidede do ponto de vista do
pablico-alvo, usando 0 mélodo de observagdo participante do colidiano & comportamento.

3. Objetivo Geral

Clarificar aspectos centrais da vida cotidiana do piblico-alvo do programa Educagso Livra. Entender fontes psicossociars
de grat¥ficagdo e frustragéo, hierarquias reputacionals, avam:okwemooﬂmem

A partir das informagdes colotadas se dosefa sistematizar recomendoegbes espocificas 4s agles de divuigagdo,
aproximagso e engajamenio voltadas para o pablico-alvo do programa.

Alguns dos femas a serem abordados no roteiro sdo!

- InteragBo onkine, cooperacso entre usudrios, gamificagso, desenvolvimento pessaal, motivagiio para retengio do
usudério, dviigagdo o canais de distribuiclio, mmmom:oummwumm desafios,
interagdo com tecnologia e educagdo e criagho de plola/protétipo para testar a interago do usuéno.

5. Abrangéncia: ]
O estadual [ Regional X Nacional

6. Publico(s) a ser(em) pesquisadofs)

Jovens de 15 a 26 anos (ambos 0S $ex0s) com 8cesso a internet, que tenham grau de oscolanidade atd nivel médio
completo e renda famillar per capita de até 2 S M.

7. Instrumento de Pesquisa

[J Elaborado X A elaborar

s ds 205 Desafios da DIRET adores Estratégicos)

Aumentar a proficidncia em portugués e matemética da populecso brasdoirs.
9. Prazo estimado para a elaboragdo do Termo de Referéncia (TR):

7 dias comidos (TR jé elaborado)

"10. Prazo estimado para a contratagao da empresa/instituto de pesquisa -
Sondagem de preco com empresas + abertura do CIA + assinatura do diretor + pr de contratacio:

30 dias comridos - Contratagso por dispensa de ictacso

Quadro 4 — Exemplo de FPP preenchido (situacéo real)
Fonte: Documento original fornecido pela UNIEPRO e passado em scanner
(18/09/2012)
Os resultados da classificacdo eram colocados em uma planilha eletrdnica
Excel, localizada em um diret6rio da rede. O uso da planilha estava restrito a um

analista de informacdo da unidade Inteligéncia Competitiva responsavel por
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manté-la e aos dirigentes da UNIEPRO, que a utilizavam para consultas. Os
demais analistas de informacdo da unidade ndo tinham acesso as informacdes
gue constavam dessa planilha. Os que possuiam acesso a planilha podiam checar
se as demandas ja haviam sido atendidas ou ainda estavam pendentes e, além

disso, podiam:

e Compartilhar o conhecimento sobre as necessidades de informacao
gerencial dos clientes do NI, tanto pelos Analisas de Informacédo que
utilizam o DI, quanto pelos que nao utilizam;

e Identificar necessidades similares;

e I|dentificar necessidades complementares (ver o campo Observacdo do
quadro “CARACTERIZACAO DA(S) NECESSIDADE(S)");

e Reconhecer os clientes e as suas necessidades mais frequentes;

e Medir a percepgédo de esforgo para atendimento das necessidades (isso
possibilitava o preenchimento do campo Data Prevista da Entrega do
quadro “IDENTIFICACAO DA DEMANDA);

¢ Quantificar as demandas néo atendidas acumuladas.

Em que pese os beneficios da utilizagcdo do DI e dos mecanismos de
controle propiciados pela planilha Excel, o uso desses instrumentos ndo estava
disseminado. No periodo da realizacdo da pesquisa foram verificadas situacdes
como: Analistas que ndo preenchiam o DI; Analistas que preenchiam os DI apenas
para as demandas internas e Analistas que repassavam os dados para o
preenchimento do DI por outro Analista.

Alguns fendmenos relacionados ao preenchimento do DI que foram
observados também mereceram registro. O analista de informacéo da unidade de
Inteligéncia Competitiva responsével pelo preenchimento da planilha de controle
em Excel passou, informalmente, a ser o responsavel também pelo preenchimento
dos DI de outros analistas de informacéo, inclusive dos que pertenciam a outras
unidades da propria UNIEPRO. Isso chegava a provocar o acumulo de DI néo

preenchidos em virtude de auséncia desse Analista (férias, viagens etc.).
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Outro fato que merece ser destacado é que o preenchimento de um DI era o
resultado de uma selecdo prévia, onde algumas demandas poderiam ser
rejeitadas. Nao havia controle sobre as demandas rejeitadas (quantas eram, quem

eram os demandantes etc.).

Foi observado que os DI n&o capturavam, de forma direta, duas
caracteristicas da informacdo gerencial fundamentais para as etapas
subsequentes do PPI: a multidimensionalidade e a granularidade. No exemplo
apresentado no Quadro 01, a demanda se referia a um assunto anteriormente
presente também em outro DI anteriormente preenchido, sendo que neste primeiro
DI, o estado em questdo era o Maranhdo. Caso as caracteristicas citadas acima
estivessem ja presentes no DI anterior, a chance de o analista de informacao ter
percebido que se tratava de um assunto complementar teria sido maior. A
preparacdo para 0 atendimento dessa primeira demanda poderia ja ter
considerado outra amplitude (todos os estados da Federag&o, por exemplo) e o
atendimento da demanda DIO07_2012 e subsequentes poderiam ter ocorrido a
priori, antes mesmo de terem sido realizadas. Da forma como a sequéncia de
fatos ocorreu, somente a posteriori, quando as demandas foram reunidas por
tratarem de um mesmo assunto, houve a percep¢do que essas demandas
poderiam ter sido enquadradas como repetitivas, dando origem, como de fato
ocorreu, a um fluxo continuo de atendimento. Quando a multidimensionalidade e a
granularidade sdo destacadas, a percepcdo do atendimento se amplia e isso
possibilita trabalhar na preparacdo da informacdo que vai atender ndo apenas
uma, mas todas as demandas que porventura estiverem associadas ao mesmo
assunto. Por sua vez, quando os demandantes passarem a perceber esse
potencial, caso eles venham a dispor de um catalogo produzido pelo proprio NI, o
que eles terdo que fazer para solicitar um produto de informacéo ja existente é
‘marcar um X’ diante de sentengas previamente preparadas com base em
demandas anteriores. Com isso ndo seria mais necessario preencher um DI para
cada demanda; um simples “X” numa tela de computador poderia ser o estimulo

necessario ao processamento do pedido.
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Quanto ao FPP, ndo havia um mecanismo de controle nos moldes do DI,
mas sua utilidade deve ser ressaltada, pois o seu conteldo possibilitava a
realizacdo de andlises de viabilidade sobre a contratacdo ou ndo de pesquisas
para eliminar lacunas de informacédo percebidas pelos clientes da UNIEPRO e

pelos Analistas.

Quanto ao SIGE, ndo havia um mecanismo que possibilitasse a sua
interacdo com o DI e com o FPP. Havia o risco de necessidades similares serem

representadas mais de uma vez nos diferentes instrumentos existentes.
7.21.1.2 Variavel V2

A variavel V2 se refere aos aspectos que relacionam a representacdo das
necessidades de informacéo gerencial as atividades do PPI e as manifestacdes
dos sinais que caracterizam os problemas da intempestividade e da imprecisao da

informacé&o gerencial fornecida pelos NI.

Fluxo do PPl (encadeamento das atividades e produtos gerados): A Tabela 8

apresenta as atividades do PPl da UNIEPRO com observactes efetuadas durante
a aplicacao da metodologia.
Tabela 8 — PPI da UNIEPRO

Fonte: Elaboracédo propria baseada em observacdes

id Atividade Observacbes

1 Necessidades de Inexisténcia de métodos ou técnicas para o reconhecimento

informacé&o proativo das necessidades de informacé&o gerencial.

Algumas necessidades eram reconhecidas em reunides dentro
ou fora das entidades do Sistema Inddstria, enquanto outras
eram repassadas diretamente aos dirigentes da UNIEPRO, que,
por sua vez, repassavam aos analistas de informacdo, em

acordo com os temas relacionados aos Observatorios.

Com o uso dos formularios para o registro das necessidades de

informacéo era possivel:

¢ Identificar os demandantes (clientes da unidade);
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id

Atividade

Observacbes

¢ Reconhecer necessidades ja atendidas, pendentes ou
em processo de atendimento;

e Estabelecer alguns controles sobre o fluxo do PPI para o
atendimento de novas necessidades;

e |dentificar algumas fontes de informagdo a partir da
andlise das necessidades dos clientes;

¢ |dentificar a inexisténcia de informacéo disponivel para
atendimento das necessidades (lacunas de informacéo);

e Avaliar o esforco necessario para o atendimento das
necessidades.

O uso néo disseminado dos formularios para a representagéo
das necessidades de informacao tornava possivel, para apenas
uma parte da equipe de analistas de informagé&o, utilizar o

potencial do trabalho cooperativo para prove o atendimento.
Algumas necessidades reconhecidas ndo eram representadas.

Os DI e os FPP ndo davam suporte a representagdo de duas
das principais caracteristicas da informacdo gerencial: a

multidimensionalidade e a granularidade.

Produtos gerados: DI e FPP preenchidos e planilha em
EXCEL contendo dados para controle das demandas
capturadas nos DI. Pastas contendo copias de e-mail e
anotacbes ndo estruturadas sobre as necessidades
reconhecidas.

2

Aquisicéo

informacé&o

da

Os DI preenchidos facilitavam a identificacdo das fontes de
informagdo, as negociacdes e a criagdo de mecanismos de
coleta e checagem. Foi observado que o0s DI ensejavam
andlises sobre a frequéncia da coleta.

Apds cada nova demanda, a recuperacgdo dos DI j& preenchidos
possibilitava a analise de reaproveitamento de procedimentos ja

utilizados em aquisicdes anteriores. Isso representava
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substancial economia de tempo de aquisi¢ao da informacéo que

viria a ser utilizada para suprir as necessidades.

Lacunas de informacao percebidas apés a analise dos DI ou do
FPP resultavam em ac¢les para solucdo dos problemas, que
envolviam identificagdo de novas fontes e/ou contratacdo de

institutos de pesquisa para coleta e analise dos dados.

Produtos gerados: Dados obtidos a partir de pesquisas
realizadas por institutos e registro das fontes de informacédo na

planilha de controle.

3 Organizagéo e Os DI preenchidos serviam para alimentar uma planilha de
armazenamento  controle em Excel contendo elementos que possibilitavam
da informagé&o recuperar informagdo sobre demandas ja atendidas ou

pendentes e sobre as fontes de informacdo utilizadas. A
informacdo podia ser recuperada por assunto, por palavras-
chave ou por data.

A planilha armazenava o histérico das necessidades de
informagédo e possibilitava relacionar a informagdo gerencial
fornecida pela UNIEPRO com a necessidade que havia

determinado a sua producao.

Os DI eram armazenados em diretorios classificados por

ano/més, contendo arquivos classificados por numero do DI.

Boa parte da informacgéo coletada era armazenada nos bancos
de dados internos da UNIEPRO, que ficava sob a
responsabilidade da unidade Bases de Dados. A analise dos DI
possibilitava identificar a frequéncia de carga e programar
atualizacdes ao longo do tempo.

O modulo Index da Plataforma CORTEX era configurado para
coleta automatica de dados a partir de fontes de dados em
Excel. Percebeu-se que a analise dos DI possibilitava a
configuracao antecipada do modulo.
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Atividade

Observacbes

Facilidade para ajustar e criar estruturas de dados, mas as
estruturas ndo eram as mais adequadas ao armazenamento e a
recuperacdo da informagédo gerencial. N&o havia analistas de

informac&o com conhecimento de modelagem multidimensional.

Documentos eletrénicos contendo a informacdo gerencial
(textos, gréficos, imagens etc) eram carregados na Plataforma
CORTEX, mas isso ndo era regra geral, sendo que alguns
analistas de informacdo guardavam seus proprios documentos

produzidos em seus computadores de uso pessoal.

N&o havia controles formais sobre as necessidades de
informagdo n&o representadas no DI. Foram observadas
necessidades representadas em agendas pessoais dos

analistas de informacéao.

Produto gerado: Planilha de controle de DI em Excel, bancos
de dados internos carregados com informacdo coletada e
Plataforma CORTEX carregada com documentos eletrénicos

contendo a informacéo gerencial.

4

Produtos/servigos As planilhas de controle de DI eram atualizadas com a

de informagé&o

informagé&o gerencial produzida.

A Plataforma CORTEX, a época da pesquisa ainda pouco
utilizada, ja servia para armazenar e disseminar resultados da
andlise da informacdo para o atendimento das demandas,
registradas ou ndo nos DI. Os resultados eram apresentados na
forma de panoramas estratégicos e cenarios contendo
perspectivas, sendo dispostos segundo os temas dos

Observatorios

O moddulo da Plataforma CORTEX com funcionalidades do tipo
OLAP ainda ndo estava sendo utlizado. Os analistas de
informacdo ndo eram capacitados para utiliza-lo e os DI nao

estavam preparados para capturar as caracteristicas da
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informacdo gerencial que faciltam sua configuracdo e

manipulacéo.

Havia a preocupagdo de preservar as metodologias e as
memorias de calculo utilizadas nas analises, mas ainda nao

havia procedimentos formais para isso.

Uso intensivo de planilhas eletrbnicas para tratamento da

informacé&o.

N&o havia produto/servi¢o de informacdo para apoiar o controle

das demandas pelos préprios clientes.

Produto gerado: Documentos nos formatos texto, planilha e
slide contendo a informacéo gerencial bancos de dados internos
atualizados com dados basicos (dados utilizados nas férmulas
de célculo e que estavam previstos em suas estruturas de

dados originais).

5 Distribuicdo da Inexisténcia de classificacdo de clientes, apesar de os DI
informacéo fornecerem insumaos para tal. Por exemplo, os clientes poderiam

ser classificados por atividade que realizam: avaliadores ou

gestores. Poderiam ser classificados por frequéncia de uso dos

produtos informacionais, ou por frequéncia de demandas

realizadas. Com base em estudos sobre a classificacdo dos

clientes seria possivel, por exemplo, montar estratégias de

atendimento proativo aos clientes mais frequentes, ou mais

interessados, entre outras tantas possibilidades que envolvem o

aspecto comportamental da busca e do uso da informagéo

gerencial.

O controle da qualidade da informacgéo gerencial produzida era
realizado por meio de checagens do contetdo das saidas. As
checagens eram feitas pelo préprio analista de informacédo

conhecedor do tema relacionado a demanda atendida.

Inexisténcia de catalogos ou de outro tipo de referéncia para
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localizar a informacao gerencial disponibilizada aos clientes.

A Plataforma CORTEX atendia apenas ao publico interno do
Sistema Industria. Alguns produtos de informacdo eram postos

no portal da organizacéo para consumo pelo publico em geral.

Sitio: http://www.portaldaindustria.com.br/ (a atualizacao do sitio
nao era de responsabilidade da UNIEPRO). A UNIEPRO
mantinha o sitio www.senai.br/prospectase onde disponibilizava

as suas publicacdes (livros, perioddicos, etc.).

Os documentos contendo a informagdo gerencial eram

passados também via e-mail aos interessados.

Os clientes da UNIEPRO podiam avaliar a qualidade e a
utiidade da informacdo gerencial recebida por meio de
anotagbes em um formulario eletrénico disponibilizado pelo

Google Docs, mas esse mecanismo era pouco utilizado.

Produto gerado: Plataforma CORTEX atualizada; informagao
gerencial disponibilizada; formulario de avaliacdo de qualidade
preenchido.

Fluxo do atendimento das demandas (encadeamento das atividades e produtos

gerados): Foi percebido que havia dois tipos de demandas por informacéo
gerencial: (1) as demandas repetidas, que caiam em um fluxo continuo de
atendimento, possuindo atividades com os mesmos procedimentos e as mesmas
técnicas e métodos e (2) as demanda ad hoc, caracterizadas por serem diferentes
de outras ja existentes e que, em geral, exigiam atividades com procedimentos,

técnicas e métodos diferenciados e/ou exclusivos.

As demandas do primeiro tipo exigiam maior esforgo na primeira vez em
gue eram atendidas. Dai em diante poderiam ser tratadas de forma automatica ou
semi-automatica, com pouca ou nenhuma intervencéo dos analistas de informacao

para a realizacdo do PPIl. As demandas do segundo tipo, uma vez analisadas,
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exigiam tratamento exclusivo, sendo que a informacgé&o gerencial produzida servia
a uma finalidade muito especifica e era consumida apenas num curto periodo de
tempo; depois virava historico. As demandas de segundo tipo poderiam, ao longo

do tempo, serem transformadas em demandas de primeiro tipo.

O atendimento das demandas, n&o importando os tipos, seguia fluxos
distintos, dependendo da instédncia da UNIEPRO que reconhecia as necessidades
de informacdo. Grande parte das demandas era reconhecida pela direcdo da
UNIEPRO em contato direto com os clientes. As demandas eram entdo
classificadas por tema e avaliadas para saber se deveriam ou ndo ser atendidas
pela UNIEPRO e com qual grau de prioridade. Em seguida a direcao repassava,
via e-mail ou em conversas de trabalho, a um analista de informacéo ligado ao
Observatorio do respectivo tema. Havendo necessidade de se encaminhar algum
estudo de avaliacdo de impacto que envolvesse pesquisa, 0 analista de
informacgéo da unidade Avaliacdo de Impacto era mobilizado.

Algumas poucas demandas chegavam diretamente aos analistas de
informacéo, que prontamente comunicavam o fato a direcdo da UNIEPRO. Dai em

diante a direcao agia conforme descrito no paragrafo anterior.

No ambito dos Observatorios, alguns analistas de informacdo preenchiam o
DI, outros repassavam a demanda a unidade Inteligéncia Competitiva para que
esta preenchesse o DI e outros passavam a agir diretamente no sentido de

atender a demanda, alguns fazendo registros apenas em suas agendas pessoais.

Todos os DI preenchidos eram submetidos a verificacdo de existéncia de DI
com demandas similares. Essa checagem era realizada com a utilizacdo da
planilha de controle de demandas (em Excel), mantida por um analista de
informacdo da unidade Inteligéncia Competitiva. Esse Analista realizava a
verificacdo, visto que apenas ele e os dirigentes da UNIEPRO possuiam acesso
aos dados de controle. Apos a checagem, o Analista responsavel pela planilha
comunicava a existéncia ou ndo de demandas complementares ou similares ja
atendidas, ou em processo de atendimento. Por outro lado, as demandas néao

registradas seguiam caminhos so6 controlados pelos Analistas que as tratavam.
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A sequéncia de passos necessérios ao atendimento da demanda
correspondia as atividades do Modelo de Administracdo da Informacédo de Choo
(2006) mostrado na Figura 14, p. 50, porém, os Analistas que se orientavam pelo
DI, principalmente aqueles que ja o haviam preenchido para representar as
necessidades de informacéo presentes na demanda, promoviam novas anotagcdes
que complementavam o entendimento sobre as fontes e sobre os formatos de
saida propostos ou desejados pelos clientes. O DI passava assim a ser um
instrumento também de acompanhamento do atendimento da demanda,

guardando a memoaria acerca dos procedimentos, métodos e técnicas utilizados.

Foi observado que a iniciativa de preencher o DI facilitava a interpretacao
do Analista sobre a demanda, possibilitava a identificacdo rapida dos
demandantes e das fontes, diminuia o tempo de acesso a elas para coleta,
acelerava o tratamento da informacdo e possibilitava o reaproveitamento dos
formatos de saida previamente utilizados. Alem disso, foi possivel observar certo
grau de trabalho cooperativo, que se manifestava nas reunides rapidas de alguns
Analistas para acerto de tarefas relacionadas ao atendimento das demandas. A
visdo sistémica acerca das necessidades de informacgédo gerencial viabilizava a
acao coordenada dos analistas de informacédo para atender as necessidades

colocadas na forma de demandas.

Foi observado, no caso do Observatorio Educacdo, que a saida de um
Analista que ndo preenchia o DI e que era o Unico detentor do conhecimento
sobre o tratamento da informacgao que tratava das relacdes entre grau de instrucao
e produtividade do trabalhador da indulstria, acarretou perda de memoéria
institucional. Essa perda de memoéria se refletiu na impossibilidade de se
reaproveitar métodos e técnicas ja utilizados por esse Analista para o atendimento
da demanda em um passado recente. O passar do tempo e a necessidade de se
atualizar a informacdo pds a mostra a inexisténcia de registros sobre as fontes

utilizadas e sobre os calculos efetuados nos atendimentos anteriores.

Para aqueles Analistas que nao utilizavam o DI como guia era maior a
ocorréncia dos mesmos fatos ja observados nos estudos realizados na
UMA/ASCAYV, com destaque para:
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e Dois ou mais analistas de informacéo trabalhando ao mesmo tempo
para obter informacédo similar ou complementar, sem conjugacao de
esforcos;

e Mais de uma fonte sendo acessada para fornecer informacéo sobre a

mesma demanda, sendo que vinham valores diferentes.

Foi observado que o uso do DI possibilitava analises que viabilizavam a
transformacdo de demandas ad hoc em demandas repetidas. Foi relatada uma
ocorréncia onde, com pequenos ajustes, uma demanda do tipo ad hoc recebeu
acréscimos de dimensfes e grdos e se tornou uma demanda com grande
potencial para atender as necessidades de diversos clientes. Vale ressaltar que
esses acréscimos ocorreram de forma intuitiva, uma vez que os analistas de

informacéo ndo possuiam conhecimento sobre modelagem multidimensional.

Com o uso do DI era também possivel analisar, do ponto de vista da
informacdo, as relacdes entre os temas dos Observatérios. Por exemplo, foi
observado que a informacéo acerca de acidentes e doencas comuns a realizacao
de determinadas atividades industriais poderia ser tratada tanto pelo Observatorio
Educacado, quanto pelos Observatorios Saude e Trabalho. Seria entdo possivel
preencher um DI para ser tratado no ambito dos trés Observatérios a0 mesmo
tempo, por um lado exigindo uma acgdo coordenada dos seus analistas de
informacdo, mas pelo outro, otimizando o PPI. O mesmo ocorria com o FPP,
sendo que nesse caso, a regra era a da acdo coordenada dos analistas de
informacao de diferentes unidades da UNIEPRO no encaminhamento de acdes,
desde a interpretacdo e detalhamento da demanda, passando pela contratacéo de
institutos de pesquisa, até a producédo da informacédo gerencial.

As demandas oriundas do SIGE eram todas do tipo “repetidas”, ou seja,
caiam no fluxo continuo de atendimento. Elas ndo geravam DI ou FPP e nao
faziam parte da planilha de controle, mas o atendimento podia ser acompanhado
no ambito do proprio SIGE. A falta de interagcdo do SIGE com os demais
instrumentos de representacdo da demanda implicava no risco de ocorréncia de

retrabalho e dificultava a acado cooperativa entre os analistas de informac&o.

138



Acumulo de demandas por informacao gerencial: Durante o trabalho de pesquisa

de campo foi constatado que havia acumulo de demandas devido, principalmente,
a sobrecarga de trabalho em algumas unidades da UNIEPRO. Por exemplo, a
unidade Base de Dados relatou a existéncia de demandas ndo atendidas por

motivo de entrada de novas demandas mais prioritarias.

Era possivel verificar a existéncia de atrasos no atendimento das demandas
por meio de pesquisas na planilha de controle, ou pela consulta aos FPP
produzidos. Nao havia qualquer tipo de controle sobre o acumulo de demandas

gue néo eram registradas nesses instrumentos.

Foi observado que a acédo cooperativa dos analistas de informacao das
unidades que formam a UNIEPRO poderia diminuir o acimulo de demandas pelo
equilibrio da carga de trabalho, mas para isso era fundamental o preenchimento
dos DI, ou dos FPP, e a disponibilizacdo da planilha de controle para consulta
pelos envolvidos no PPI.

7.2.1.2. Segundo pressuposto especifico

A representacdo inadequada das necessidades de informacdo gerencial
pode comprometer as especificacdes do SIG.

7.2.121 Variavel V3

by

A variavel V3 se refere a adequacdo dos artefatos utilizados nas
especificacoes de sistemas de informacdo gerencial e as suas relacdes com a
representacao das necessidades de informacao gerencial

Técnicas e métodos utilizados nas especificacbes: As representacfes das

necessidades de informacéo no DI, FPP e SIGE eram analisadas pelo Analista da
unidade Base de Dados para a constru¢cao dos bancos de dados de suporte ao
armazenamento da informacéo internalizada. Foi observado que esse Analista ndo
possuia conhecimento de modelagem multidimensional, sendo assim, as
estruturas de dados desenvolvidas eram baseadas na modelagem do tipo

entidade-relacionamento. Esse tipo de modelagem se aplica bem a sistemas
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transacionais, mas nao sao as mais adequadas para os SIG. Isso explica 0 motivo
de haver uma grande quantidade de scripts produzidos para gerar diferentes
formatos de saidas, a partir do processamento dos dados primarios armazenados.
Caso as estruturas de dados tivessem sido preparadas com base em uma
modelagem do tipo esquema estrela, boa parte dos scripts ndo teria sido
necesséria. Teria havido menos esforco e menor tempo gasto na organizacao da

informacéo nos bancos de dados e no processamento para geracdo das saidas.

Merece destaque o fato de que as representacfes das necessidades nao
capturavam as caracteristicas da multidimensionalidade e da granularidade da
informacgao gerencial, dificultando o mapeamento direto para estruturas de dados
voltadas a data warehouse. Em outras palavras, mesmo que o0 Analista
conhecesse o tipo de modelagem mais adequado, teria dificuldades para realizar
as analises necessarias a criacdo de tabelas do tipo fato e dimensao nos bancos
de dados.

Foi observado que havia o correto entendimento do Analista responsavel
pela manutencdo dos bancos de dados sobre a dinamica da construcdo de
tabelas. No ambito de ambientes de informacdo tal entendimento trds a
flexibilidade necessaria ao estabelecimento continuo de relacionamentos entre
tabelas, significando aumento do potencial para a realizacdo de cruzamentos de

informac&o.

Quanto a Plataforma CORTEX, foi observada a utilizagdo do médulo Index,
baseado em um conjunto de instrucbes que possibilitavam acesso a planilhas
eletrbnicas para extracado, transformacéo e carga de dados (ETL). Estava prevista
a utilizacdo desse mdédulo também para acesso aos bancos de dados mantidos
pela unidade Base de Dados. O modulo Noticias era baseado na tecnologia de
robds, sendo configurado para pesquisar sitios com informacgéao de interesse dos
clientes UNIEPRO na Internet. Foi observada a utilizacdo mais frequente da
funcionalidade que possibilita criar “pacotes” de informacado gerencial para
disponibilizar aos clientes da UNIEPRO. A técnica utilizada na formacdo dos
pacotes envolvia entrevistas com os clientes e outros analistas de informacéo para

identificar quais relatorios, graficos, imagens, planilhas ou textos deveriam compo-
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los. O modulo Dashboard, assim como o médulo Cubos, ainda ndo estavam
sendo utilizados.

Artefatos produzidos: Foram observados modelos de dados do tipo entidade-

relacionamento utilizados para a elaboracdo de tabela de banco de dados, além

de scripts de transformacéo desses dados.

7.2.1.3. Terceiro pressuposto especifico

A representacdo inadequada das necessidades de informacdo gerencial
pode comprometer a utilizacdo de instrumentos que comunicam sobre o controle

do estoque da informacao gerencial disponivel.
7.2.1.3.1 Variavel V4

A variavel V4 se refere a existéncia de tipos de catdlogos e fontes de
referéncia utilizadas pelos NI para comunicar sobre o acervo de informacao

gerencial disponivel

Técnicas e métodos utilizados na elaboracdo de catalogos: Nao foi observada a

existéncia de técnicas e métodos para elaboracéo de catalogos, mas a planilha de
controle utilizada pela unidade Inteligéncia Competitiva € um bom exemplo de

fonte de referéncia.

A tecnologia Excel utilizada na criacdo da planilha ndo fornecia todo o
potencial de exploragdo dos dados por meio de consultas e dificulta
relacionamentos. Também nédo é adequada ao volume crescente de atualizacdes

em razdo da disseminacédo do uso do DI.

Catadlogos produzidos (formato, localizacdo, disponibilidade, frequéncia de

atualizacdo e sequranca): Nao havia catalogos produzidos pela UNIEPRO para

comunicar sobre o acervo de informacéo gerencial existente e disponivel.

A planilha de controle continha os registros das demandas e de alguns dos

encaminhamentos pelas atividades do PPl Era possivel visualizar as
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necessidades de informacao gerencial relacionadas com a informacéo gerencial
produzida, assim como relacionar demandas similares ou complementares. Era
possivel verificar o formato e o meio de divulgacédo, no entanto ndo era possivel
localizar onde a informacéo estava disponivel, quando havia sido atualizada e nao

tratava aspectos relacionados com a seguranca.

7.2.1.3.2 Variavel V5

A variavel V5 se refere a existéncia de relatos e registros das comunicacdes
recebidas por meio de ouvidorias, SAC, e-mails, oficios, memorandos, etc. acerca

de problemas no fornecimento da informacé&o gerencial aos clientes do NI.

Tipos de problemas: A unidade Inteligéncia Competitiva utilizava um formuléario

eletrbnico, disponibilizado por meio do Google Docs para coletar as impressdes
dos clientes da UNIEPRO quanto a qualidade da informacg&o gerencial fornecida
(Quadro 5, p. 143).

A coleta desse tipo de informacéo foi iniciada em dezembro de 2011 e se
aplicava somente as demandas registradas nos DI. Numa frequéncia néo
determinada, a unidade Inteligéncia Competitiva compilava os resultados da
aplicacé@o formuléario e juntava com a avaliagdo dos DI preenchidos e atualizados

para produzir um relatério técnico contendo analises acerca dos seguintes pontos:

e Total de atendimentos;

e Tempo de atendimento;

e Areas demandantes;

e Responsaveis pela captacdo da demanda;

e Responsaveis pelo atendimento;

e Assuntos mais demandados;

e Resultado da pesquisa de avaliacdo da demanda;
e Pontos a serem melhorados (0 que?);

e Acbes a serem tomadas (Como?).
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Avaliacao da Demanda Informacional

DIRETORIA DE EDUEAQ.E.D E TECHOLOGIA
UNIDADE DE ESTUDCS E PROSPECTIVA (UMIEPRC)

Visando aprimorar o= servipos prestados pela UNIEPRO, solicitamos sua avaliapio quanto a0

Preencha o nimero da Demanda Informacional (D) =

demanda, por exemplo: D02

Por favor, marque a opgio que melhor se aplica a qualidade do servigo prestado *

tos como: tempo de resposta, atendimento do técnico

Ruim Regular Bom Excelents

Por faver, marque a opgdo que melhor se aplica a qualidade da informagdo prestada =

Considere aspectos como: g

do conteddo, contribuicso do contelds para o atendiments da

Ruim FRegulasr Bom Excelents

Comentarios / Sugestoes:

A UNIEPRO agradece sua contribuigao!

Foenor Abuse - Tanms of Semnics - Aokl Tanms

Quadro 5 - Formulério eletrénico Avaliagcdo da Demanda Informacional

Fonte:
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?fromEmail=true&formkey=dEEwYjlwRm1xbk
hXdlcxVGN2bkxtbVE6MA — em 10/09/2012

As avaliacbes poderiam ser feitas por tipo de saida, assim definidas:

Informativos, Notas Técnicas, Relatorios e Textos Jornalisticos. As menc¢des, mais
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0s comentarios e sugestdes colocadas pelos clientes no formulario eletrénico

serviam para justificar iniciativas de melhoria do PPI.

A Tabela 9 a seguir, presente no relatério técnico da UNIEPRO com as
analises que cobriam o periodo entre janeiro e abril de 2012, mostra que as

entregas planejadas foram realizadas no prazo previsto.

Tabela 9 — Resultados entregues — média de dias (andlise dos DI)

Fonte: Documento Técnico UNIEPRO (2012)

Observatérios/Areas Média de Dias para solicitacdo Média de Dias para entrega
e a entrega final prevista e a entrega final

Base de Dados 7,0 0,0

Gestdo Empresarial 8,3 0,0

Inteligéncia Competitiva 2,0 -0,5

Atendidas por mais de uma 5,3 -0,2

unidade da UNIEPRO

Observatério de Saude 28,0 0,0

Observatério do Trabalho 0,8 -0,2

Observatério Educacional 2,0 0,0

Total geral 5,04 -0,17

Merece destaque a compilacdo dos dados apurados nos formulérios de
Avaliacdo da Demanda Informacional contidos no mesmo relatério técnico (Tabela
10).

Tabela 10 — Compilagao dos resultados do formulario Avaliagcdo da Demanda
Informacional

Fonte: Documento Técnico UNIEPRO (2012)

Quanto a qualidade N° DI
da informacgéo

Bom 2
Excelente 3
Sem avaliacédo 19
Total geral 24

Foi possivel observar o baixo grau de retorno das avaliagbes (apenas 5 de
um total de 24). Inclusive esse foi um aspecto tratado na conclusédo do referido
relatorio técnico, que apontou para a necessidade de conscientizar o0s

demandantes quanto a importancia da avaliagdo por meio do estreitamento do
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relacionamento entre o Analista responsavel pelo atendimento da demanda e o

demandante.

Frequéncia dos problemas, por tipo: A utilizacdo dos DI e do formulario Avaliacdo

da Demanda Informacional possibilitava medir a frequéncia dos problemas por
tipo. Por exemplo, era possivel medir a qualidade e a tempestividade da
informacgao fornecida pela UNIEPRO, bem como medir a qualidade dos servigos

de atendimento prestados pelos analistas de informacéo.

Ainda que durante a realizacdo dos estudos ndo houvesse sido detectado
algum problema especifico sobre imprecisdo/intempestividade da informac&o

gerencial fornecida, os instrumentos utilizados seriam capazes de aponta-los.

7.2.2. Sintese dos resultados

Os seguintes aspectos observados apds a aplicacdo dos guias para
identificacdo das variaveis relacionam a representacdo das necessidades de
informacdo gerencial as atividades do PPl e as manifestacbes dos sinais que
caracterizam os problemas da intempestividade e da imprecisdo da informacao
gerencial fornecida pela UNIEPRO (Tabela 11).

Tabela 11 - Sintese das observa¢gdes UNIEPRO

Fonte: Elaboracéo prépria

Sinais Aspectos relacionados

Reaproveitamento inadequado A existéncia de procedimentos formais para a
dos resultados de esforgos representagdo das necessidades de informacao
anteriores de organizagdo da  gerencial (DI, FPP e SIGE) possibilitava a visdo
informacé&o sistémica acerca do assunto da demanda, incentivando
e facilitando o trabalho cooperativo coordenado e o
reaproveitamento dos resultados ja obtidos em diversas
frentes, como: fontes e mecanismos de coleta; rotinas
de extracdo, transformacdo e carga; férmulas de

calculos; formato das saidas, entre outros.
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SIMETS Aspectos relacionados

O uso ainda restrito dos procedimentos formais produzia
beneficios para apenas parte dos analistas de
informacg&o da UNIEPRO.

Ainda era necessario integrar os instrumentos DI, FPP e
SIGE de modo a ampliar os beneficios da viséo

sistémica acerca das necessidades de informagéo.

A inexisténcia de métodos e técnicas para o
reconhecimento das necessidades de informagdo dos
clientes da UNIEPRO nao possibilitava o beneficio
ainda maior de antecipacédo de demandas.

Para os Analistas que nao utilizavam os procedimentos,
0s problemas eram analogos aos apresentados no
Quadro 9 — Sintese das observacdes UMA/ASCAV.

Dificuldades para desenvolver, As representacfes das necessidades de informacédo
manter e aprimorar os SIG gerencial ndo forneciam condi¢des para o tratamento de
variaveis multidimensionais. Isso implicou em um tipo de
modelagem voltada para sistemas transacionais,
imprépria para SIG. O tipo de modelagem adotado
exigia esforgo de programacgéo script para obtengéo de

sinteses e de cruzamentos entre variaveis.

Pequenas adaptagbes nos instrumentos que
representam as necessidades de informag&@o poderiam
capturar duas das caracteristicas fundamentais da
informag&o gerencial: a multidimensionalidade e a

granularidade.

Comunicacao precaria sobre o Ainda que nao existissem catalogos para comunicar aos

acervo de informacédo clientes da UNIEPRO sobre o acervo de informacéo
gerencial existente e gerencial existente e disponivel, havia um instrumento
disponivel de controle no formato de planilha que possuia

metadados para descrever a relagdo entre as demandas
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SIMETS Aspectos relacionados

e 0s respectivos resultados.

J& era possivel perceber economias de tempo e esfor¢o
para atendimento das demandas por conta da
checagem prévia de uma demanda recém recebida com
as anotacdes contidas na planilha de controle e
posterior reaproveitamento de procedimentos e

resultados.

A criacdo de catdlogos baseados nesse instrumento
possibilitaria a comunicacdo sobre a informacédo
gerencial produzida e disponivel diretamente aos
clientes, induzindo-os a néo repetir demandas ou a

relacionar demandas previamente existentes.

7.3. Andlise e comprovacédo dos pressupostos

Esse item contém o resultado da andlise dos dados apurados das amostras e
pretende comprovar o pressuposto geral de que a representacdo inadequada das
necessidades de informacao gerencial pode ser a causa raiz dos principais sinais
gue caracterizam os problemas da intempestividade e da imprecisdo da

informacé&o gerencial fornecida pelos NI aos seus clientes.

7.3.1. Comprovacao do primeiro pressuposto especifico

Foi observado que o0s instrumentos utilizados para representar as
necessidades de informacédo eram utilizados como guia para o atendimento de
demandas em todas as atividades do PPI. A inexisténcia de instrumentos para as
representacdes, ou falhas nesses instrumentos, provocou retrabalho, acarretou

descontroles de execucéo e prejudicou a gestao do PPI.

No caso especifico da UNIEPRO, os instrumentos utilizados para representar
as necessidades de informacao facilitavam a interpretacdo das demandas dos

clientes desse NI e viabilizavam a realizacdo de trabalhos cooperativos
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coordenados, diminuindo os riscos de retrabalho e aumentando as chances de
sucesso na producdo e na entrega dos resultados. Além disso, possibilitavam
registrar detalhes acerca do atendimento das demandas pelos analistas de
informacéo durante a realizacdo de cada atividade do PPI. Dados como data de
solicitacdo e data prevista para a entrega (registrados na atividade Necessidades
de Informacédo) e data da entrega (registrado na atividade Distribuicdo da
Informacao) eram utilizados para medir a tempestividade. Por sua vez, 0s registros
sobre as fontes de informacéo (realizados na atividade Aquisicdo da Informacéao)
possibilitavam avaliar a existéncia de mdltiplas fontes, fontes mais acessiveis e
fontes mais comprometidas com a qualidade dos dados. Por outro lado, a falta de
representacdo de caracteristicas da informacdo gerencial, como a
multidimensionalidade e a granularidade, exigiam maior esforco de modelagem e
criacdo de rotinas para sintese e cruzamento de dados. O tempo para se construir
e o0 grau de complexidade dessas rotinas, escritas em scripts, tornavam-nas

potencialmente provocadores de intempestividade e imprecisao.

No caso de parte da UNIEPRO e da UMA/ASCAV, onde os analistas de
informagao nao utilizavam quaisquer tipos de instrumentos para representar as
necessidades de informacdo, o que se observou foi 0 descontrole generalizado

das atividades do PPI. Os efeitos mais representativos desse descontrole foram:

e Pouca acao colaborativa entre os analistas de informacéo;

e Desconhecimento das demandas anteriores - retrabalho;

e Utilizacdo de duas ou mais fontes de informacédo para coleta dos
mesmos dados;

e Nenhuma conexdo entre as necessidades de informacdo e as
especificacoes para SIG;

e Forte dependéncia da rede de fornecedores de informacdo para
completar os atendimentos — atrasos frequentes no atendimento;

e Perda de memoria acerca de férmulas de calculo e formatos de saida
ja utilizados;

e Perda de memodria das técnicas e métodos de andlise utilizados para

produzir a informagé&o gerencial.
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Por conta desses efeitos foram verificados problemas de intempestividade e
imprecisédo da informacéo produzida e entregue, sem que fosse possivel encontrar

justificativas plausiveis.

N&o foi possivel analisar as influéncias do reconhecimento proativo das
necessidades de informacdo para a representacdo das necessidades de
informacéo e para o PPl em virtude de as organizagcfes estudadas ndo possuirem
técnicas e meétodos especificos para tal finalidade. Foi verificado, no entanto, que
as chances de vicejarem tais técnicas e métodos no ambito de NI como o
UNIEPRO sao maiores, sobretudo pelo mais alto grau de maturidade dos analistas
de informacgdo no trato de instrumentos de controle de demandas, viabilizados

pelos instrumentos que representam as necessidades de informacao.

7.3.2. Comprovacdo do sequndo pressuposto especifico

Foi observado que as especificacbes produzidas nas organizacoes
estudadas ndo consideravam a modelagem adequada a construcdo e manutencao
evolutiva de data warehouse. Também néo havia qualquer tipo de especificacdo

para orientar a manipulacéo de dados em ferramentas tipo OLAP.

Ao nado capturar as caracteristicas da multidimensionalidade e da
granularidade da informacdo gerencial, mesmo a existéncia de instrumentos
voltados a representacdo das necessidades de informacéo néo foi suficiente para
fornecer os subsidios para a construcdo dos bancos de dados adequados as
tecnologias data warehouse e OLAP.

Foi observado que o uso de tecnologias voltadas para sistemas
transacionais diminuiu consideravelmente o potencial de tratamento da informacao
gerencial. Ao utilizar tecnologias como programacao por scripts, ou aplicativos de
manutencao de cadastros, os esfor¢cos para a implementacao de funcionalidades
gue geram sinteses e cruzamento de dados e produzem estatisticas de mais alto
nivel (projecdes e regressdes) se tornaram mais elevados, tanto do ponto de vista
dos recursos técnicos envolvidos, quanto do ponto de vista dos custos

operacionais e do tempo de implementagéo.
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Ferramentas OLAP possibilitam interacdes diretas dos clientes dos NI com
0os bancos de dados contendo a informac&o gerencial, sem a necessidade de
construcdo de interfaces e de rotinas que as operacionalizem. Por outro lado, o
uso de tecnologias voltadas para sistemas transacionais requer a programacao
continua de interfaces por profissionais especialistas. A utilizagdo de tecnologias
nao adequadas ao tratamento da informacg&o gerencial resulta em retardos na
comunicacdo entre os NI e os seus clientes, sendo um dos motivos de
intempestividade. Por sua vez, a complexidade envolvida na construcdo continua
de interfaces e de rotinas que tratam o acesso e o tratamento da informacdo em
bases de dados modeladas para sistemas transacionais, aumenta as chances de
erros de programacao, sendo um dos motivos de imprecisdo. Nos ambientes
estudados os clientes dos NI ndo tinham acesso direto as fontes de informacao,
sendo por intermédio de sistemas transacionais com interfaces fixas. Cada nova
demanda por informagao gerencial ndo suportada pelos sistemas envolvia
também uma demanda por ajustes nesses sistemas. Dai decorria a dependéncia
de profissionais especializados em TIC para efetuar os ajustes e a entrada dessa

demanda em uma agenda n&o controlada pelos clientes.

A andlise dos estudos monstrou a importancia de relacionar a representacao
das necessidades de informagdo com a modelagem multidimensional para a
reducdo e eliminacdo de problemas que resultam na intempestividade e na
imprecisdo da informacao gerencial fornecida aos clientes dos NI. Essa relagéo
pode ser estabelecida pela captura, no ato da representacdo, de duas
caracteristicas fundamentais da informacéo gerencial: a multidimensionalidade e a

granularidade.

7.3.3. Comprovacao do terceiro pressuposto especifico

Foi observada a pouca utilidade dos instrumentos de controle analisados
para apontar necessidades similares ou complementares e evitar o retrabalho.
Também foi observado o0 baixo relacionamento das representacdes das
necessidades com os elementos que identificam os produtos gerados pelo PPI

colocados em diretérios e sitios para consumo e uso pelos clientes dos NI.
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Importantes  caracteristicas da informacdo gerencial, como a
multidimensionalidade e a granularidade, n&o eram capturadas nas
representacfes produzidas pelos analistas de informacdo das organizacdes
estudadas, dessa forma, necessidades como “qual a quantidade de projetos em
atraso em Minas Gerais?” e “qual a quantidade de projetos em atraso no
Maranhao?”, que poderiam entrar no PPl como uma demanda Unica se ela tivesse
sido representada como “qual a quantidade de projetos em atraso por Unidade da
Federacdo (Minas Gerais e Maranhdo)?®, entravam como duas demandas
distintas, mobilizando diferentes pessoas, recursos e esfor¢cos. ISso comprovou
que a falta de percepcgéo acerca de demandas similares ou complementares gera
retrabalho e que essa percepcéo pode ser ampliada com formas de representacéo
de necessidades que consideram as duas caracteristicas da informacao gerencial

citadas no inicio do paragrafo.

Os estudos realizados nos NI das organiza¢cbes da amostra ndo apontaram
a existéncia de catalogos que comunicavam acerca do estoque de informacéo
produzida pelos respectivos PPl aos seus clientes. Por sua vez, mostraram que a
colocacdo de produtos de informagcdo em diretorios da rede, ou em sitios para
consulta, ndo era orientada pelos elementos contidos nas representacdes. Foi
observado que os documentos produzidos pelo PPl eram disponibilizados em
ordem alfabética do nome fornecido ao documento antes de sua colocacao no site
(Figura 28, p.152).

Caso as representacdes das necessidades tivessem sido utilizadas como
guia para a disponibilizacdo de documentos em sites ou diretérios, certos aspectos
que facilitam a busca e a recuperacdo de documentos teriam sido vislumbrados,
como a formacdo de colecdes considerando as dimensdes — exemplo:
documentos agrupados por periodo de tempo, ou por Unidade da Federacédo, ou

por municipio ou por outra dimensao qualquer. Isso teria revelado, de forma mais

* Unidade da Federacdo é uma dimensdo e Minas Gerais e Maranhdo sdo os

graos.
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evidente aos clientes, quais produtos de informacao ja haviam sido gerados, o que
teria evitado a elaboracdo de demandas repetidas.

O retrabalho motivado pelo ndo reconhecimento de demandas
complementares ou similares e a inexisténcia de instrumentos que comunicam
sobre o controle do estoque da informacgéo gerencial disponivel, como catalogos e
listas de assunto, sao elementos que de fato podem contribuir para a

intempestividade e a imprecisdo da informacdo gerencial produzida pelos NI
estudados.
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Figura 28 — Site contendo relagdo de documentos produzidos pelo PPl da UNIEPRO

Fonte:

http://redesenai.senai.br/portal/main.jsp?lumPageld=8A9015481083FF4B0110972CDCEB457
4&lumll=FF80808139923FFD013992480F0F21C1 — em 18/09/2012

Os proximos Capitulos mostram que existe um modo de representar as
necessidades de informagdo gerencial na lingua portuguesa, que possibilita
estabelecer relagbes diretas com 0s sinais que caracterizam o0s problemas da

intempestividade e da imprecisédo da informagé&o fornecida pelos NI.
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8. Morfologia para a representacdao das necessidades de

informacéo gerencial

Esse Capitulo apresenta o resultado dos estudos que culminaram com uma
morfologia para a representacdo das necessidades de informacgédo gerencial. Tal
morfologia preenche uma lacuna existente na Cl e representa uma das

contribuicdes desse trabalho de pesquisa para o fortalecimento da disciplina.

Apés a revisdo da literatura (Capitulo 4) foram propostos requisitos para
uma sentenca com o potencial para representar as necessidades de informacéo
gerencial. Aqui esses requisitos sdo reapresentados e passam a constituir as
premissas e diretrizes que fundamentam a concepc¢éo da morfologia, que precisa

ser apoiada em uma estrutura de conceitos, e produzir sentencas:

e Faceis de serem compartilhadas entre as comunidades envolvidas e
interessadas em alguma ou em todas as atividades do PPI;

e Dotadas de marcadores semanticos claramente definidos;

e Apropriadas ao uso em oficinas de trabalho cooperativo, que reinem
analistas de informacdo e clientes do NI para reconhecimento e
representacdo das necessidades de informacao gerencial;

e Capazes de subsidiar a elaboracédo de instrumentos (catalogos) que
viabilizem a comunicagéo sobre os trés estados basicos do conteudo
do estoque de necessidades de informacdo: necessidade atendida,
nao atendida ou em atendimento;

e Capazes de subsidiar as especificacdes de SIG (estruturas de dados,
leiautes de apresentacdo da informacdo, rotinas de extragao,

transformacao e carga, etc.).

A morfologia resultante dos estudos precisa ser validada sob a 6ética dessas
premissas e diretrizes, sendo que tal validag&o requer testes com a sua utilizagcéo

pratica em uma organizacéo dotada de NI.

Os proximos itens tratam da concepcdo da morfologia, passando pelo seu

desenvolvimento, até o estado em que se encontra atualmente. Em seguida séo
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apresentados os resultados dos testes de validagéo realizados no NI que apdia a
gestédo e a avaliagdo do PCT&I no ambito do MCTI.

8.1. Analises guantitativas e qualitativas

A informacao gerencial pode ser produzida a partir de analises qualitativas e
quantitativas. A andlise qualitativa corresponde a técnicas de investigacdo
baseadas em observacdes e entrevistas, onde se busca apreender mais de perto
determinadas realidades e ajustar as expectativas que 0s investigadores tem
sobre determinado problema a sua realidade (ANALISE QUALITATIVA, 2012).
Refere-se a um procedimento mais intuitivo, mais maleavel e mais adaptavel a
indices ndo previstos. Por outro lado, a andlise quantitativa é um tipo de analise
assentada no positivismo légico e refere-se ao conjunto de métodos quantitativos
utilizados na andlise e descricdo de um fendmeno (ANALISE QUANTITATIVA,
2012). Trata-se de uma andlise mais objetiva, mais fiel e mais exata, visto que é
calcada em quantidades ou valores monetéarios apurados por medic&o.

Se para a realizacdo de analises quantitativas é imprescindivel medir e obter
guantidades ou valores monetéarios que sustentam a explicacdo dos fendmenos,
nas analises qualitativas as medi¢cdes sdo elementos coadjuvantes. Nas analises
qualitativas as medicbes servem apenas para reforcar a explicagdo dos
fendbmenos e ndo sdo obrigatdrias. Ocorre que, segundo esse autor, 0s resultados

das analises qualitativas precisam sugerir aspectos que precisam ser medidos.

Do ponto de vista dos clientes do NI, suas necessidades de informagéo
podem suscitar analises de ambos 0s tipos, sendo que a natureza do NI como um
agente mediador da informacao implica, necessariamente, que haja entrada tanto
de quantidades ou valores monetarios proveniente de medi¢des, quanto de novas

necessidades de informacéo.

Analises qualitativas requerem o deslocamento dos analistas de
informacao para as proximidades de onde ocorre o fendbmeno (o Analista como
observador), ou para um ambiente propicio as entrevistas com os envolvidos (0
Analista como investigador). Nesses casos, 0 Analista poderia trazer para o NI

novas necessidades de informagdo envolvendo quantidades ou valores
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monetéarios, enquanto estaria entregando aos clientes os resultados das suas

analises.

Nesse ponto dois aspectos precisam ser considerados: (1) as analises
guantitativas requerem informacédo proveniente de medi¢cdes (quantidades ou
valores monetéarios) e (2) as andlises qualitativas trazem novas necessidades de
informagao que, por sua vez, podem ser atendidas por meio de informacao
proveniente de medicbes. Aqui surge mais um requisito para a morfologia: ela
deve possibilitar a representacdo de grandezas (quantidades ou valores
monetéarios), de maneira a servir tanto ao Analista que precisa representar novas
necessidades de informacdo gerencial advindas de analises qualitativas, quanto
ao Analista que precisa colher informacédo resultante de medi¢cdes para efetuar

suas analises qualitativas.

8.2. A morfologia de referéncia

Como visto no item sobre morfologia para a representacdo das
necessidades de informacéo do Capitulo 2 p. 13 — 27 - Justificativa, Taylor (1962)
e Saracevic (1998) recomendam representar as necessidades de informacdo na
forma de sentencas interrogativas (perguntas) para serem colocadas perante um
hipotético sistema de informacdo. Na lingua portuguesa ha dois tipos de
sentencas interrogativas, as diretas e as indiretas. As interrogativas diretas se
caracterizam pela entonacdo crescente e por comecarem, guase sempre, com
vocabulos interrogativos (por que, quem, onde, quantos). Nestas o ponto de

interrogacao (?) é obrigatorio. Sdo exemplos de sentencas interrogativas diretas:
Por que as metas ndo foram atingidas?
Quem é usuario de celular pré-pago?
Onde ocorrem as maiores falhas desse produto?

Quantos produtos foram vendidos?
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As interrogativas indiretas se caracterizam pela entonagédo decrescente e
por ndo comegarem com vocabulos interrogativos. Nestas ndo ha ponto de

interrogacdo. Sao exemplos de sentencas interrogativas indiretas:
Eu perguntei a ele qual o motivo da falta.
Quero saber onde sua irma mora.
Informe-nos quantos filhos vocé tem.

Diga quem € vocé.

As sentencgas interrogativas diretas sdo dotadas de marcadores semanticos
claramente definidos; em geral sdo iniciadas por um vocabulo interrogativo e
sempre terminam com um ponto de interrogacdo — nao resta a menor davida que
se trata de uma pergunta. Por outro lado, as sentencas interrogativas indiretas
apenas supdem uma indagacgéo e, dependendo do contexto, podem ser tomadas
por afirmacgBes. Por esses motivos € conveniente desenvolver uma morfologia que

produza sentencas interrogativas diretas.

Como visto no item anterior, a morfologia deve representar grandezas
resultantes de medicbes, que podem ser de dois tipos: quantidades e valores
monetarios. A modelagem multidimensional, vista no item 4.5 do Capitulo 4 p. 68 —
Revisdo da literatura, representa essas grandezas acompanhadas das suas
dimensdes e graos, lembrando que esse tipo de modelagem € a ideal para SIG.
Reunindo os aspectos até aqui discutidos sobre como deve ser uma morfologia,
ou seja, que ela deve produzir sentencas interrogativas diretas e representar
grandezas acompanhadas de suas dimensdes e graos, jA € possivel apresentar
algumas sentencas interrogativas. A sentenca produzida com base na morfologia

€ aqui denominada Questao Gerencial (Tabela 12).
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Tabela 12 — Exemplos de Questfes Gerenciais

Fonte: Elaboragé&o propria
ltem Questbes Gerenciais

1 Quantas bolsas de estudo foram concedidas?
Por periodo de tempo (dia, més, ano)
Por género do aluno (masculino, feminino)
Por curso (Engenharia Mecénica, Economia, Direito etc.)

Por instituicdo de ensino (UnB, USP, URFJ, URGS etc.)

2 Qual o valor gasto com as bolsas de estudo concedidas?
Por periodo de tempo (dia, més, ano)
Por género do aluno (masculino, feminino)
Por curso (Engenharia Mecanica, Economia, Direito etc.)

Por instituicdo de ensino (UnB, USP, URFJ, URGS etc.)

Sentencas como “Quais instituicbes foram mais contempladas?”, ou “Quais
os beneficiarios das bolsas concedidas?” ndo sdo Questdes Gerenciais, visto que
nao se referem a quantidades ou valores monetarios. No entanto € possivel
perceber que a Questao Gerencial do item 1 atende a necessidade explicitada na
primeira pergunta, visto que ela contem todos os elementos que precisam ser
tratados para respondé-la (a instituicdo de ensino e a quantidade). Com o
acréscimo de mais uma dimensao e com graos adequados, a Questao Gerencial
do item 1 também atende a necessidade explicitada na segunda pergunta
(bastaria incluir a dimensdo “por aluno (nome 1, nome 2, etc.”). Essas
transformacdes mostram que € possivel adaptar as necessidades para

corresponder a representacao ditada pela morfologia.

Os graos ligados as dimensdes sdo colocados entre parénteses —
(Engenharia Mecanica, Economia, Direito etc.). Como visto, ndo é necessario

colocar todas as ocorréncias de gréos, bastando colocar algumas que apontem o
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que se estd querendo representar. O “etc.” é util para denotar a extensao da lista
de graos.

A andlise das Questbes Gerenciais mostra que existem dimensdes com
caracteristicas distintas. Por exemplo, os dias podem ser agrupados em meses,
enquanto esses podem ser agrupados em anos. O mesmo ndo ocorre com
instituicdo de ensino; ndo é possivel agrupar UnB e obter USP. Um pequeno
ajuste na forma de representar as dimensdes e respectivos grdos pode tornar

essa gquestao mais clara (Tabela 13).

Tabela 13 — Questdes Gerenciais ajustadas

Fonte: Elaboragédo prépria

ltem Questbes Gerenciais

1 Quantas bolsas de estudo foram concedidas?
Por periodo de tempo {dia, més, ano}
Por género do aluno (masculino, feminino)
Por curso (Engenharia Mecéanica, Economia, Direito etc.)

Por instituicdo de ensino (UnB, USP, URFJ, URGS etc.)

2 Qual o valor gasto com as bolsas de estudo concedidas?
Por periodo de tempo {dia, més, ano}
Por género do aluno (masculino, feminino)
Por curso (Engenharia Mecéanica, Economia, Direito etc.)

Por instituicdo de ensino (UnB, USP, URFJ, URGS etc.)

A Tabela 13 mostra os graos da dimenséao “periodo de tempo” entre chaves,
e ndo mais entre parénteses. Esse novo marcador semantico facilita identificar
dimensdes cujos grdos se dispdem de forma hierarquica.
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Partindo dos exemplos apresentados nas Tabelas 12 e 13 é possivel definir
a morfologia para a representacdo das necessidades de informag&o gerencial
(Quadro 6).

Primeira parte:

[Vocabulo interrogativo] + grandeza (quantidade ou valor monetario) + objeto

Segunda parte:

Por periodo de tempo {p1, p2, etc.}

Por Dimens&o com graos em estrutura hierarquica {dh1, dh2, etc.}

Por Dimensao com ardos em estrutura ndo hierarauica (d1. d2. etc.)

Quadro 6 — Morfologia de referéncia para a representacédo das necessidades de
informacéo

Fonte: Elaboracéo prépria

O vocabulo interrogativo € opcional, como no caso de “Quantas bolsas de
estudo foram concedidas?”, onde ele nao aparece. O objeto é o elemento ao qual
a grandeza se refere. Nesse mesmo caso, 0 objeto é “bolsas de estudo

concedidas”.

8.3. Propriedades da morfologia
A morfologia de referéncia possui as seguintes propriedades:

e Unido — quando duas Questdes Gerenciais possuem grandezas
distintas, mas se referem ao mesmo objeto e possuem as mesmas
dimensdes e graos, elas podem ser unidas em uma Unica (Tabela
14). A Questdo Gerencial resultante (item 3 da tabela) substitui as

duas anteriores.
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Tabela 14 — Unido de Questdes Gerenciais

Fonte: Elaboragé&o propria

ltem Questbes Gerenciais

1 Quantas-bolsas-de-estudo-feram-concedidas?
5 . o al : linofemining:
r = hari snica: R

3 Qual o valor gasto e a quantidade de bolsas de estudo concedidas?
Por periodo de tempo {dia, més, ano}
Por género do aluno (masculino, feminino)
Por curso (Engenharia Mecéanica, Economia, Direito etc.)

Por instituicdo de ensino (UnB, USP, URFJ, URGS etc.)

e Modularizacdo — as dimensodes e respectivos graos (segunda parte da
morfologia de referéncia) podem ser reunidos em uma relacdo a
parte. Assim sera possivel “compor” Questbes Gerenciais buscando
nessa relacdo as dimensdes e grdos cabiveis aos objetos e
respectivas grandezas (Tabela 15). A ordem das dimensdes pode ser
arbitrada, podendo ser alfabética ou pela frequéncia de ocorréncias.
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Tabela 15 — Relagcédo das dimensdes

Fonte: Elaboragé&o propria

1 Curso (Engenharia Mecénica, Economia, Direito etc.)
2 Género do aluno (masculino, feminino)

3 Instituicdo de ensino (UnB, USP, URFJ, URGS etc.)
4 Periodo de tempo {dia, més, ano}

e Constancia — a dimensdo periodo de tempo € uma constante,
significando que deve estar presente em todas as Questdes

Gerenciais. Os graos dessa dimensao podem variar.

8.4. A morfologia e os indicadores de desempenho

Segundo Fischmann (1987), os indicadores de desempenho sao informacéo
gerencial quantitativa, e até mesmo qualitativa, que resultam da ligacdo entre a
execucdo com o planejamento e a tomada de decisdo e que sdo utilizadas no
processo de gestdo e avaliagdo de um empreendimento. Isto significa que toda
informacédo gerencial representada tem potencial para ser um indicador de
desempenho, mas que somente algumas escolhidas e caracterizadas de forma

apropriada se tonaréo indicadores.

Caracterizar o indicador de desempenho significa definir metadados como:
nome do indicador; finalidade; fontes de origem da informacédo; férmulas de
calculo; interpretacdes possiveis; periodicidade de aplicacdo; responsaveis pela
aplicacdo; limiares; formas de apresentagcdo; publico alvo entre outros. Os
componentes das formulas de calculo revelam as necessidades de informacéo,
como no exemplo a seguir (Quadro 7):
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Nome do indicador: Bolsas concedidas por habitante
Formula de calculo:

Quantidade de bolsas concedidas no ano

Quantidade de habitantes do Brasil no ano

Quadro 7 — Exemplo de indicador

Fonte: Elaboracéo propria

A rigor, duas Questbes Gerenciais resolveriam a questao:
1. Quantas bolsas foram concedias
Por periodo de tempo {ano}
2. Qual a quantidade de habitantes
Por periodo de tempo {ano}
Por pais (Brasil, Argentina, etc.)

O célculo necessério a obtencéo do indicador poderia ser realizado apés a
obtencdo das respostas as duas questdes. Aqui vale destacar que o analista de
informacédo poderia prever a ampliacdo do alcance das Questfes Gerenciais pela
inclusdo de mais graos na dimensao “periodo de tempo”, ou até mesmo de outras

dimensoes.

8.5. A morfologia e os SIG

A morfologia de referéncia possui caracteristicas que possibilitam uma
relacdo direta com a modelagem multidimensional tipo esquema estrela. A
segunda parte da morfologia fornece os atributos para a modelagem das tabelas

de dimensdo, enquanto a primeira parte fornece o restante dos atributos
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necessarios a modelagem da tabela fato. Cada dimensdo acompanhada de gréos

entre parénteses serd um atributo nessas tabelas. Nas dimensdes cujos graos

estdo entre chaves, cada grao pode se tornar um atributo. A dimenséao “periodo de

tempo”, por exemplo, comporta um atributo “data”, formado por dia, més e ano, ou

trés atributos, sendo um para dia, outro para més e outro para ano. A modelagem

de uma eventual dimenséo “divisdo geopolitica {regido, UF, municipio}” requer que

cada grao seja um atributo. Os objetos e respectivas grandezas associadas sao

atributos apenas da tabela fato (Quadro 8).

Qual o valor gasto e a quantidade de bolsas de estudo concedidas?
Por periodo de tempo {dia, més, ano}
Por género do aluno (masculino, feminino)
Por curso (Engenharia Mecanica, Economia, Direito etc.)

Por instituicdo de ensino (UnB, USP, URFJ, URGS etc.)

- _ =

Genero

- cod_genero
- fdes_genero

N

Curso

- Cod_curso
- des_curso

Bolsas_Estudo_Concedidas

- dat_concecan

- cod_genero

- cod_curso

- cod_inst_ensino
- qid_holsas
-val_bolsas

/

Instituicao_Ensino

- cod_inst_ensino
- des_inst_ensino

Quadro 8 — Da Questdo Gerencial ao esquema estrela

Fonte: Elaboracao prépria

O marcador semantico “chaves” utilizado na segunda parte da morfologia,

mostra que cabem operagbes do tipo drill down/up. Por sua vez, o marcador

semantico “parénteses” aponta para operagdes do tipo slice and dice. Com esse

entendimento os profissionais de Tecnologia da Informacdo que vierem a ter
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contato com as Questdes Gerenciais poderédo configurar os softwares OLAP para
realizar essas duas operacoes.

8.6. A morfologia e os catalogos

Uma relacdo contendo as Questbes Gerenciais pode subsidiar a construcao
e a manutencdo de um catdlogo que comunica sobre a informacdo gerencial
disponivel e sobre o local onde pode ser acessada. Este catalogo podera ser
disponibilizado on-line, para ser utilizado pelas pessoas que utilizam os SIG. O

Quadro 9 a seguir apresenta um exemplo de catélogo interativo construido a partir

de elementos extraidos de Questdes Gerenciais.

Catalogo de informacéo gerencial Cligue para ver as
dimensodes

A

Alunos matriculados nas universidades Estaduais (quantidade) +

Alunos matriculados nas universidades Federais (Qquantidade) +

B

Bolsas de estudo canceladas (quantidade e valor) +

Bolsas de estudo concedidas (quantidade e valor) +

Quadro 9 — Exemplo de catélogo interativo

Fonte: Elaboracéo prépria

O exemplo mostra que para colocar um item no catalogo, que aqui é
apresentado em ordem alfabética, basta extrair os objetos das Questdes
Gerenciais, seguidos da(s) grandeza(s) associada(s). Os sinais (+) servem para,
num ambiente de interacdo com o usuario, apresentar, ao clique do mouse, as
dimensdes e graos disponiveis para cada item.

Os itens do catalogo interativo podem repassar parametros aos motores de
tratamento da informacdo do SIG, de modo que este possa processar e
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apresentar os resultados em tempo real, num formato que facilite a interpretagéo
pelas pessoas. Também é possivel ligar os itens do catalogo a enderecos na WEB
onde estejam previamente publicados relatorios, tabelas ou gréaficos contendo a
informacéo gerencial. Os resultados seriam apresentados como no exemplo do
Quadro 10.

Cabe considerar que um catdlogo pode comunicar sobre outros aspectos
como: data da informac&o disponivel; consultas em construcdo; consultas por

construir; relacionamento entre itens etc.

8.7. A morfologia e as andlises qualitativas

Comumente os analistas de informacdo se deparam com questdes
complexas, como: qual o impacto do aumento da renda média do trabalhador da
industria sobre o consumo regional? Tal questdo pode ser decomposta da
seguinte forma:

1. Qual o valor da renda média do trabalhador da industria?

Por periodo de tempo {més, ano}

Por UF (AC, AL, AM, PA etc.)

Por municipio (Rio de Janeiro, Macaé, Brasilia etc.)
2. Qual o valor do consumo?

Por periodo de tempo {més, ano}

Por UF (AC, AL, AM, PA etc.)

Por municipio (Rio de Janeiro, Macaé, Brasilia etc.)

Andlises qualitativas se baseiam em aspectos quantitativos, dessa forma, a
morfologia pode ajudar na decomposicado de questdes complexas em grandezas
dimensdes e grdos que a viabilizem. Cabe destacar que tal decomposicao vai
depender do grau de maturidade do analista de informacéo no trato das questdes

complexas.
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Catalogo de informacéao gerencial Clique para ver as

dimensoes

B

Bolsas de estudo canceladas (quantidade e valor) +

Bolsas de estudo concedidas (quantidade ¢
Por periodo de tempo {dia, més, ano} 2010

Por género do aluno (masculino, feminino)

Por curso (Engenharia Mecénica, Economia, Direito =>)

I Por instituicéo de ensino (UnB, USP, URFJ, URGS =>)

Bolsas de estudo concedidas nos meses de 2010, género masculino

/
/
_——

O L N W b 0 O

Jan Fev Mar Abr

Quadro 10 - Exemplo de uso do catalogo interativo

Fonte: Elaboracdo prépria

8.8. A identificacdo das necessidades de informagéo gerencial

A metodologia para identificacdo das variaveis, apresentada no item 6.5 p.
97 desse trabalho de pesquisa, foi adaptada para aplicagcdo em iniciativas que
visem ao reconhecimento e a representacdo das necessidades de informacao
gerencial de gestores e avaliadores de empreendimentos. Nesse caso, a

morfologia passa a ser o0 guia que prepara e orienta 0 modelo mental dos
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participantes das oficinas para a producdo das Questbes Gerenciais. O uso da
morfologia deve moldar os resultados da construcdo cooperativa dos participantes,
de modo que as Questbes Gerenciais possam ser vistas e analisadas em tempo

de producéo.

Uma oficina de trabalho mais uma plenéria sdo suficientes para a tarefa de
reconhecimento e representacdo das necessidades de informacao gerencial. Essa
oficina podera demandar sessbes de mais de trés horas, que € o tempo de
duracéo prevista na metodologia. Caso sejam necessarias mais de 3 horas, ela
podera ser realizada em mais de um dia, com sessdes de trés horas a cada dia. A
declaragdo do objetivo da oficina pode ser algo como: “obter uma relagdo de
Questdes Gerenciais que exprimam as necessidades de informacdo gerencial
para a gestdo e a avaliagdo do empreendimento”. Por sua vez, o produto a ser
obtido pode ser declarado como sendo uma relagcdo enumerada de Questbes

Gerenciais.

Explicacbes sobre o uso da morfologia devem entrar no discurso do
Facilitador durante as explicacbes da metodologia. A ideia € que o Facilitador
consiga “ensinar’ aos participantes como fazer perguntas com base na estrutura
da morfologia, utilizando exemplos baseados na realidade vivenciada por eles.
Isso vai exigir o preparo antecipado do Facilitador, que pode buscar conhecer
aspectos dessa realidade presentes em documentos relacionados ao

empreendimento.

Durante a realizacdo da oficina, o trabalho do Facilitador sera colher as
perguntas e registra-las, a frente dos participantes, no flip-chart, de maneira a
obter uma relacdo de Questdes Gerenciais. O Facilitador deve estar atento as
propriedades da morfologia apresentadas no item 8.3 p. 159 para promover
ajustes que simplifiguem e tornem ainda mais dinamico o trabalho representacao
das necessidades, que ocorre em tempo real. A modularizagdo, por exemplo,
possibilita evitar repeticoes de representacdes pela substituicdo de um item da

segunda parte da morfologia por um simbolo qualquer, como no exemplo a seguir:

¢ Quantas bolsas de estudo foram concedidas
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¢ Por periodo de tempo {més, ano} = +

¢ Por curso (Engenharia Mecanica, Economia, Direito etc.) = A

¢ Por instituicdo de ensino (UnB, USP, URFJ, URGS etc.) =B
¢ Quantos alunos desistiram das bolsas concedidas

* +

¢ A

A propriedade da constancia pode ser utilizada da mesma maneira, sendo
que o Facilitador deve estar atento a mudancas nos graos. Por exemplo, uma
Questdo Gerencial pode requerer a dimensao “periodo de tempo {dia, més,

semestre, ano}” enquanto outra pode requerer “periodo de tempo {més, ano}”.

A relacdo das Questbes Gerenciais obtida durante a oficina possibilita
andlises de prioridade, auxiliando na definicdo de quais devem ser tratadas em
primeiro lugar. O Facilitador poderé aproveitar essa possibilidade em outra oficina
especifica para tal proposito. As prioridades elencadas podem direcionar as

atividades do PPI, criando condi¢cdes para uma boa gestdo do NI.

Apéds o encerramento da oficina e da analise das possibilidades de aplicacao
das propriedades da morfologia, o Facilitador deve dispor as Questbes Gerenciais
de maneira que possam ser apresentadas em uma plenaria para homologacéo.
Uma vez homologado, o produto passa a ser o principal elemento da primeira

atividade do PPI e condutor de todo o processo.

8.9. Uso da morfologia na oficina

Os testes para a avaliacdo da viabilidade e da factibilidade do uso da
morfologia para representar as necessidades de informacdo gerencial, num
ambiente de oficina, reunindo gestores e avaliadores, ocorreram patrocinados pela
Secretaria Executiva do MCTI no dia 17 de dezembro de 2008 e 23 de janeiro de
2009, em Brasilia. Em dezembro foram reunidas quarenta e duas pessoas pela
UMA/ASCAYV, entre analistas de informacdo, Gestores de Programas, além de
representantes da Coordenacéo Geral de Indicadores e das UO/UG, para levantar

as necessidades de informacéo gerencial que deveriam ser atendidas para tentar
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solucionar o problema do acumulo das demandas referentes ao PCT&I. Dessa
primeira oficina n&o participaram gestores e avaliadores ligados ao Instituto
Nacional de Criminalistica (INC) do Departamento de Policia Federal, que possuia
programas de modernizacdo tecnolégica no ambito do PCT&I. Os gestores e
avaliadores desse o6rgdo participaram de uma segunda oficina, realizada em
janeiro de 2009.

Foram treinadas previamente oito pessoas para serem o0s Facilitadores,
sendo escolhidas seis para conduzir as oficinas e duas para apoiarem como
monitores (DOCUMENTO TECNICO 1, 2008). Durante o periodo de treinamento
foram colhidos alguns exemplos de Questdes Gerenciais baseadas na realidade e,
aplicando-se a propriedade da modularizacéo, foi obtida uma relacdo de trinta e
oito dimensdes. Essa relacédo serviu de base para a elaboracdo de um formulario
que foi aplicado no levantamento das necessidades de informag&o gerencial
(Quadro 11). Slides foram elaborados para os Facilitadores explicarem a

metodologia nos primeiros momentos da oficina (Anexo 1, p. 192 - 202).

As quarenta e duas pessoas convidadas a participarem da primeira oficina
procediam de varios estados do Brasil, sendo que as condicbes para a
participacdo dessas pessoas envolviam uma logistica complexa, com necessidade
de deslocamentos e estadas em Brasilia por no maximo trés dias. A oficina
deveria ser realizada em apenas um dia, sendo que ela foi planejada de maneira a
tornar a plenaria apenas um evento de fechamento, com a apresentacdo dos
resultados obtidos. A homologacdo desses resultados seria feito posteriormente,
pela prépria Secretaria Executiva do MICT, ap6s andlise de ajustes que

porventura viessem a ser solicitados.
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Questao gerencial

Data:

Local:

Nome dos participantes

Grupo:

Parte 1 - Grandeza e objeto

Parte 2 - Dimensodes

01 0| 020030040050
06 0 | 07 0| 08 | 09 [ |10 [
11 0|12 0| 13 0| 14 0 |15 [
16 (1| 17 (1| 18 (0 | 19 (1 |20 [
210|220 |23 0| 240|250
26 0|27 0|28 0|29 1|30 L
31 0| 320|330 340|350
36 0| 37 0| 38 0| 39 [ |40 [
41 01| 42 0 | 43 0 | 44 0 |45 O
46 ) | 47 0 | 48 1| 49 1 |50 O
01 0| 020|030 |040 050
06 (1| 07 (1|08 (1|09 [[10 [
11 0|12 0| 13 0| 14 0 |15 [
16 (1| 17 (| 18 0 | 19 [ |20 LI
21 0| 220|230 | 240|250
26 0|27 0|28 0|29 0|30 0
31 0| 320330340350
36 0| 37 0|38 0|39 0 |40 O
41 1) | 42 0 | 43 11| 44 [0 |45 [
46 (1 | 47 (1| 48 (1] 49 (1 |50 [
01 0| 020|030 |040 |05C
06 (1| 07 (1| 08 (1|09 (|10 [
11 0|12 0| 13 0| 14 0 |15
16 0| 17 0| 18 0 | 19 0 |20 O
200|220 |23 0240|250
26 (1|27 (1|28 (1] 29 (1|30 (]
31 0| 320330340350
36 0| 37 0| 38 0|39 [ |40 [
41 (1| 42 0 | 43 [ | 44 1 |45 [
46 [ | 47 0 | 48 11| 49 1 |50 [
01 0| 020030040 |05C0C
06 0 | 07 0| 08 0| 09 [ |10 [
A1 012 0|13 0] 14 0 |15 O
16 01| 17 0| 18 0| 19 [ |20 [
21 0| 2201|2301 | 2400|250
26 0|27 0|28 0|29 0|30 0
31 0| 320330340350
36 0| 37 0| 38 0| 39 [ |40 [
41 01| 42 0 | 43 0| 44 0 |45 O
46 (1| 47 (1| 48 (1| 49 (1 |50 [

Quadro 11 — Formulario para levantamento das necessidades de informacgao gerencial

Fonte: Documento Técnico 1 (2008)
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Os participantes da primeira oficina foram divididos em seis grupos e cada
grupo foi reunido em um ambiente propicio a aplicagdo da metodologia. Os
Facilitadores treinados assumiram cada um o seu grupo, como se a mesma oficina
estivesse ocorrendo em seis instancias diferentes. Foi necessario estabelecer o
tempo de realizagdo da oficina em duas sessdes de 3 horas, sendo uma sessao
realizada pela manhd e uma sessédo realizada no periodo da tarde, até as 17
horas, quando todos deveriam voltar a se reunir para a plenaria. Os Facilitadores
foram instruidos sobre como utilizar os exemplos de Questdes Gerenciais e 0s
slides produzidos apds o treinamento, na explicagdo da metodologia. Essa
explicagdo ndo deveria ultrapassar os 15 primeiros minutos da primeira sess&o.
Em seguida poderiam distribuir aos participantes copias do formulario do Quadro

11.

O resultado da primeira oficina foi uma relagdo com cento e quarenta e duas
necessidades de informacao, representadas na forma de Questdes Gerenciais. Ao
final da realizacdo da oficina, foi realizada a plenaria reunindo as quarenta e duas
pessoas anteriormente divididas. Nessa plenaria ocorreu apenas a apresentacao
dos resultados obtidos pelos grupos, sendo que cada pessoa recebeu um
documento contendo a citada relacéo e foi instruida sobre como encaminhar suas

solicitacdes de ajuste.

Apds a analise e consolidacdo das Questbes Gerenciais e dos ajustes
propostos, onde foram verificadas redundancias e possibilidades de unido, a
guantidade de Questbes Gerenciais foi reduzida para setenta e sete. Essas
setenta e sete Questdes Gerenciais foram homologadas e encaminhadas para
serem atendidas pelo PPl da UMA/ASCAV. O resultado também apontou a
existéncia de oitenta e trés dimensdes, cada qual com seus respectivos graos.
Antes de serem colocadas em uma relacéo, essas dimensodes foram classificadas
por frequéncia de ocorréncia nas Questdes Gerenciais e enumeradas. A
realizagdo da segunda oficina se beneficiaria tanto da existéncia das Questdes
Gerenciais, quanto da existéncia dessa relacdo com as dimensfes. O formulario

do Quadro 11 demonstrou sua utilidade.
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A realizagdo da segunda oficina ocorreu no dia 23 de janeiro de 2009, nas
dependéncias do INC. A oficina prevista para ser realizada em 3 horas, foi
realizada em pouco mais de 2 horas. Foram aproveitados os slides, a relacédo das
dimensdes acrescida das que surgiram durante a primeira oficina e o formulario de
levantamento das questdes gerenciais foi previamente modificado para comportar

até cem dimensoes.

Trés gestores/avaliadores pelo lado do INC produziram, junto com dois
Facilitadores, mais seis Questdes Gerenciais. Foi necessario criar mais quatro
dimensdes, além das oitenta e trés ja existentes. Com a inclusdo dessas novas
dimensdes em duas Questdes Gerenciais obtidas na primeira oficina, foi possivel
reduzir o total de Questdes para quatro. As quatro novas Questbes Gerenciais
foram homologadas ao final da oficina pelos proprios gestores/avaliadores do INC,
sem a necessidade da plenéria e, em seguida, foram adicionadas as Questdes
Gerenciais obtidas na primeira oficina. O Anexo 2 traz uma mostra de dez (10)
Questbes Gerenciais obtidas nas oficinas (DOCUMENTO TECNICO 2, 2009).

8.10. Confirmagé&o de premissas e diretrizes

Os testes realizados confirmaram as premissas e diretrizes propostas para a
morfologia. Ela comprovou ser simples de ser ensinada e eficiente para
representar as necessidades de informacdo em ambientes cooperativos de
trabalho e seus marcadores semanticos facilitaram o entendimento dos
participantes das oficinas sobre caracteristicas pouco conhecidas da informacédo
gerencial, como as dimensBes e o0s grdos. Foi possivel criar sentencas
compreensiveis por pessoas com diferentes perfis profissionais, viabilizando o
compartilhamento das Questbes Gerenciais e as andlises de similaridades e

complementaridades.

As sentencas criadas claramente encaminham o raciocinio dos profissionais
de TIC para a andlise multidimensional, que estad na base das especificacbes de
SIG. Basta uma anadlise superficial das Questdes Gerenciais apresentadas no

Anexo 2, p. 203 - 219 para visualizar tabelas de fato e de dimensdes. Também é
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possivel verificar que as representagcbes das dimensdes mostram as
possibilidades de reaproveitamento de tabelas. Dessa forma, uma Unica tabela de
dimensao pode atender diversas tabelas de fato, reduzindo o tempo de construcao
de rotinas OLAP e facilitando a administracdo geral do data warehouse, o que

contribui para a producgéo da informacao gerencial tempestiva e precisa.

Os testes revelaram todo o potencial das sentencas obtidas nas oficinas
para comunicar sobre as informacgfes gerenciais aos clientes dos NI. A relacdo
apresentada no Anexo 2 pode ser considerada um embrido de catalogo, contendo
necessidades de informacdo gerencial de multiplos clientes. E facil perceber que,
com esse catalogo, clientes e analistas de informacdo passam a conhecer as
necessidades uns dos outros. Isso evita o encaminhamento de demandas
repetidas ao NI e estimula o trabalho cooperativo dos analistas de informacéo na
producdo da informagcao gerencial, dois aspectos que, como visto, evitam o
retrabalho e também contribuem para a producdo da informacdo gerencial

tempestiva e precisa.

8.11. Comprovacéo da tese

A pesquisa de campo indica que a representacdo inadequada das
necessidades de informacéo gerencial espalha efeitos negativos pelas atividades
do PPI, dificultando o trabalho cooperativo, causando retrabalho, prejudicando a
comunicacdo entre os NI, seus fornecedores e clientes e dificultando a producéo
de especificacdes para desenvolvimento e aprimoramento dos SIG.

Foi constatado que, para tornar a representacdo mais adequada, dois
aspectos relacionados as caracteristicas da informacéo gerencial ndo poderiam
ser negligenciados pelos analistas de informagcdo no momento de formulacédo de

sentencgas: a multidimensionalidade e a granularidade.

Foram propostos requisitos para orientar as representacdes, de modo que,
além de capturar a multidimensionalidade e a granularidade, as sentencas
pudessem ser vistas como uma “linguagem”, servindo de instrumento para tornar

possivel a comunicacdo eficiente entre fornecedores, produtores e clientes de
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informagédo. Essa ‘linguagem” deveria ser estruturada para ser utilizada em
ambientes de trabalho cooperativo e para orientar tanto as especificacdes de SIG,
guanto a elaboracédo de catalogos que informam sobre as condicdes do estoque

de informacao gerencial.

Foi desenvolvida uma morfologia para representar as necessidades de
informacao sob a 6tica dos elementos descritos no paragrafo anterior, sendo que
ela foi testada em um ambiente de oficina, com uma comunidade de produtores e

clientes de informacao gerencial.

As evidéncias a seguir parecem indicar que a morfologia delineada atendeu
satisfatoriamente ao que dela se esperava como instrumento de apoio a oficinas
para o reconhecimento e a representacdo das necessidades de informacédo
gerencial: (1) os resultados obtidos nas oficinas realizadas (a relacdo das
Questbes Gerenciais) se mostraram Uteis para disseminar o conhecimento
coletivo acerca das necessidades de informagéao dos clientes do NI, criando um
estimulo ao trabalho cooperativo dos analistas de informacao; (2) os marcadores
semanticos presentes nas Questdes Gerenciais sdo capazes de orientar o
pensamento dos profissionais que especificam SIG na realizacdo da modelagem
multidimensional; (3) as sentencas obtidas de fato podem subsidiar a elaboracéo
de catalogos que comunicam sobre as informacdes gerenciais produzidas
(acesso, localizacao, formatos etc.) e, (4) todos esses aspectos parecem contribuir
para a diminuicdo dos riscos de ocorréncia dos problemas da intempestividade e
da imprecisao da informacao fornecida pelos NI.
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9. Conclusao

O trabalho de pesquisa mostra que a representacdo inadequada das
necessidades de informacgdo gerencial €, de fato, forte candidata a ser a causa
raiz dos seguintes sinais que caracterizam os problemas da intempestividade e da
imprecisdo da informacédo produzida e fornecida pelos NI que apéiam a avaliacéo
e a gestdo de empreendimentos de grande porte: (1) o reaproveitamento
inadequado dos resultados de esfor¢cos anteriores de organizacdo da informacao,
(2) as dificuldades para desenvolver, manter e aprimorar os SIG e (3) a
comunicagdo precaria sobre o acervo de informacdo gerencial existente e

disponivel.

Os resultados obtidos apds a aplicacdo da metodologia mostram que a
representacédo inadequada das necessidades de informag&o dos clientes dos NI
estudados, pelo fato de fazer parte da atividade que esta na base do processo de
producdo da informacao, afeta todo o conjunto de atividades subsequentes. Por
exemplo, ndo considerar as caracteristicas da multidimensionalidade e da
granularidade da informacao gerencial no ato da representacao das necessidades,
diminui a percepgdo dos analistas de informacdo acerca de similaridades e
complementaridades e impede a fusdo ou o tratamento unificado das demandas.
Demandas que tratam assuntos similares, ou complementares, sdo atendidas
como se representassem necessidades distintas; procedimentos utilizados em
atendimentos anteriores sdo negligenciados; mais de um ciclo do PPl é
desencadeado; o trabalho cooperativo ndo é praticado e ainda ha o risco da
producdo de resultados divergentes. Tudo iSso mostra que 0 reaproveitamento
inadequado dos resultados de esfor¢os anteriores de organizagdo da informacao
gera retrabalho.

A revisado de literatura aponta que os SIG sao pecas chave para a operagéo
efetiva dos NI. Eles apdiam o processamento &gil de grandes volumes de
informacdao, realizam funcdes OLAP, tarefas de data mining e célculos estatisticos
complexos. Além disso, os SIG podem ser utilizados diretamente pelos clientes,
sem a intermediagdo dos analistas de informacdo. Ao contrario dos sistemas
transacionais, que predominavam nas organizagoes estudadas, os SIG requerem
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poucos ajustes de interface e de rotinas para atender a dindmica do atendimento
das necessidades de informacao. Isso diminui substancialmente a necessidade de
mobilizacdo de pessoal especializado em desenvolvimento de sistemas, bem
como a carga de trabalho necesséria a construcdo de mais rotinas, cada vez que
surge uma nova necessidade. Observou-se que as representagdes utilizadas nos
NI estudados ndo sao capazes de integrar a visdo do negdcio, representada pelo
préprio conteudo da sentenca que revela a necessidade da informacéo gerencial,
com a visao de SIG, representada pelos marcadores semanticos que comunicam
aos profissionais de TIC que desenvolvem sistemas sobre a
multidimensionalidade e a granularidade da informacao gerencial. Os estudos de
caso mostram que a falta de conexao entre a representacdo das necessidades de
informacédo gerencial e as especificacbes de sistemas produzem modelagens
inadequadas a SIG; geram gargalos para o desenvolvimento de interfaces e novas
rotinas de acesso e calculo e aumentam o risco de erros de programacdo que
comprometem a obtencdo dos resultados desejados. Tudo isso indica que a
representacdo inadequada das necessidades de informacdo gerencial gera

dificuldades para desenvolver, manter e aprimorar os SIG.

A revisdo da literatura mostra a importancia da utilizacdo de catalogos para
a organizacao da informacédo no ambito dos NI. Eles podem ser utilizados para
comunicar acerca de necessidades atendidas, ndo atendidas ou em atendimento;
para informar sobre os periodos de atualizacdo da informacédo; para orientar a
elaboracdo das demandas pelos clientes e para integrar os controles do PPI,
desde o reconhecimento e a representacédo das necessidades, até a disseminacao
da informacdo gerencial. Os catalogos, além de comunicar sobre o acervo de
informacéo gerencial existente e disponivel, auxiliam os analistas de informacéao
em analises que: apontam similaridades ou complementaridades das demandas;
possibilitam identificar e classificar os clientes (demandantes) e priorizar o
atendimento; possibilitam identificar e avaliar a qualidade das fontes de
informacgéo e que viabilizam medir o esforco do atendimento. Mesmo a pesquisa
nao tendo revelado a existéncia de catalogos nos NI estudados, ela mostra a

importancia da utilizacdo de instrumentos de controle baseados na representacéo
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das necessidades de informacado. Foi possivel analisar um instrumento que estava
num estagio muito préximo de se tornar um catélogo, podendo mesmo ser vistos
como um quase-catalogo. No NI que possui esse tipo de instrumento de controle
verifica-se o compartilhamento maior do conhecimento acerca das necessidades
de informagéo, fato que induz e estimula o trabalho cooperativo e a criacdo de
registros com o historico do atendimento para andlises futuras (fontes utilizadas,
formatos de saida etc). A simples existéncia de um quase-catalogo baseado na
representacdo das necessidades de informacédo, éi suficiente para influenciar o
aumento do trabalho cooperativo e ampliar o conhecimento acerca da qualidade
das fontes. Tudo isso mostra que a representacdo das necessidades de
informacéo gerencial esta diretamente relacionada a comunicacéo sobre o acervo

de informacao gerencial existente e disponivel.

Confirmados o0s pressupostos, a percepcdo de que a representacéo
adequada das necessidades de informacao gerencial pode, de fato, reduzir os
riscos da ocorréncia dos problemas da intempestividade e da imprecisdo da
informacéo gerencial, aliada com a constatacdo de que as literaturas da Cl e de
suas interdisciplinas ndo contemplam estudos cientificos acerca de uma
morfologia de representacédo de necessidades, estimulou a formulacdo da tese de
gue existe um modo de representar as necessidades de informacao gerencial na
lingua portuguesa, que possibilita estabelecer relacdes diretas com 0s sinais que
caracterizam os problemas da intempestividade e da imprecisdo da informacao
fornecida pelos NI. Caso a tese viesse a ser comprovada, a0 mesmo tempo em
que estaria sendo criado um novo referencial tedrico-conceitual da Cl para
possibilitar analises acerca do PPI, estaria sendo também criada uma tecnologia
para viabilizar a identificacdo proativa das necessidades de informacdo dos

clientes dos NI.

As pesquisas sobre assuntos correlatos, a revisao da literatura e os estudos
de caso indicam requisitos para uma morfologia de suporte a representacdo
adequada das necessidades de informacao gerencial. A partir desses requisitos foi
possivel delinear uma morfologia dotada de propriedades que integram aspectos

ligados a organizagéo da informagcao, com elementos da engenharia de software.
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Marcadores semanticos possibilitam reconhecer e manipular as caracteristicas da
multidimensionalidade e da granularidade da informagdo gerencial. As
propriedades e marcadores semanticos da morfologia possibilitam analises de
similaridade e complementaridade de necessidades de informacédo; produzem
estruturas anélogas aos da modelagem multidimensional e revelam elementos que

viabilizam a construcéo de catélogos.

Corroborada a tese, restava testar a morfologia para verificar sua
praticidade. Testes realizados em oficinas de trabalho reunindo mais de 40
clientes de um NI demonstram a utilidade da morfologia para capturar as
necessidades de informacdo gerencial de maneira proativa. Analises realizadas
apos os testes mostram que é possivel eliminar demandas similares e juntar
demandas complementares, como havia sido previsto nos requisitos de

sustentacao da tese.
9.1. Contribuicdes para aCl

A partir dos estudos realizados, foi criada uma morfologia e uma
metodologia para a sua utilizacdo no ambito de oficinas de trabalho cooperativo
para a identificacdo das necessidades de informacgéo. Isso amplia o potencial de
recursos investigativos da area da Organizacdo da Informacdo para a
compreensao dos fendmenos ligados ao processo de producdo da informacao
(PPI). A morfologia pode representar um novo referencial tedrico-conceitual para
medir a efetividade do fluxo da informacgdo pelo PPI, a partir de sua origem.
Doravante sera possivel utilizar esse referencial para aperfeigcoar o funcionamento

dos nucleos de informacao.

Os resultados alcancados indicam que deve haver o fortalecimento continuo
das relacdes entre a Cl e disciplinas como a linguistica, a engenharia de software
e a teoria organizacional. Por meio do estudo integrado dessas disciplinas foi
possivel delinear uma forma de representar a informagdo capaz de aprimorar,
simultaneamente, a comunicagao entre as pessoas por meio de uma “linguagem”
que estimula a visdo sistémica acerca das necessidades de informacdo; o

desenvolvimento e manutencédo de SIG por meio de marcadores semanticos que
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tratam certas caracteristicas especificas da informacdo gerencial e a elaboracéo
de catalogos que comunicam acerca do estoque de informagcdo gerencial
disponivel, sendo estes instrumentos fundamentais para a organizacdo da

informac&o.
9.2. Perspectivas

Aqui se considera que a corroboracdo dos pressupostos e da tese em si
abre espaco para o desenvolvimento, nos ambitos da Cl e da TIC, de pesquisas
orientadas a estruturacdo de cursos que tratem da representacdo das

necessidades de informagé&o, em conjunto com a modelagem multidimensional.

Estudos para analise das competéncias informacionais dos analistas de
informacédo e dos clientes do NI também podem ser realizados com base nos
referenciais tedrico-conceituais aqui delineados. Esses referenciais podem ser
utilizados como “régua” para medir o grau de maturidade desses atores frente as
suas responsabilidades nos NI e na estrutura do empreendimento que avaliam ou

gerenciam.

A classificacdo dos clientes do NI com vistas a priorizacdo do atendimento
das demandas foi um assunto abordado superficialmente no ambito dessa
pesquisa. No futuro, tanto a area da Cl que trata do estudo dos usuarios, quanto a
teoria do Marketing, poderéo interagir para cobrir essa lacuna, produzindo critérios

para classificar os clientes do NI.

A TIC podera pesquisar e propor arquiteturas de sistemas para integrar
funcionalidades voltadas a representacdo das necessidades de informacéo
gerencial, com funcionalidades para geracdo de estruturas de dados
multidimensionais em ambientes de data warehouse, com funcionalidades de
controle do fluxo das demandas e oferta de informacdo gerencial; com
funcionalidades OLAP e data mining, com funcionalidades de producédo de
catalogos e com funcionalidades que promovem a seguranga da informagédo em
todos os niveis. Arquiteturas assim possibilitariam a informatizacdo completa do
PPI.
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Somente uma CI fortalecida com cada vez mais contribuicbes
interdisciplinares, podera ser capaz de cumprir o desafio de explicar o
funcionamento e o desempenho das organizacdes sob a 6ética da informacao, dai
a necessidade de se procurar agregar sempre novas abordagens, métodos,
técnicas e tecnologias ao seu arcabouco tedrico-conceitual, o que foi tentado

nesse trabalho de pesquisa.
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ANEXOS

Anexo 1 - Slides com a metodologia da oficina
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Wi lis di

Clncls & Teoralogss

Projeto 914 BRAS065-PRODOC-MTC/UNESCO |

Oficina para caracterizacdo da

demanda de informacdes nos niveis

estratégicos

ik waThRaT
SFvibed FISRAL

Wbriieis di

Cidncia o Tacrologas

| Projeto 914 BRA5065-PRODOC-MTC/UNESCO |

Objetivo do Projeto

Elaboracdo de diagnéastico e proposicdo de uma organizacio

orientada ao fornecimento de informacSes gerenciais para
apoio 4 gestdo estratégica das acdes do Plano de Acio de
Ciéncia, Tecnologia e Inovacio — Plano CT&l

I -

Produtos
Relagdo de informagGes gerenciais

Modelo de organizacdo

Um painel eletrdnico para apresentacdo das informacdes

gerenciais

i i
vl kel FISiRAL
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Wik di =
Clncla & Tecmslogss

Duracdao— 4 meses

Fases

Fass  Descriglo

1

Caracterizacio da demanda de informacées nos niveis estratégicos

lih e TaRaT
SFribed FiddRAL

Blaboracdo do diagnéstico sobre a estrutura que oferece suporte &
coleta, aotratamento e & disseminacio das informacdes gerenciais
necessarias 4 gestio estratégica das acdes doPlano

Andlise dos resultados das fases |e | e proposicio de cendrios gue
compatibiizem a situacio atual do sistema de gestdocoma situacio
desejada e com a situacdo possivel no curto prazo

Proposicdo deuma organizacdo orientada para o ciclo de vida das
informacdes gerenciais para acompanhamento & avaliacio das acdes
eprogramas do Plano CT&I

Implementacdo de tecnologia para apresentacio de informaces
gerenciais, por meio de mostradores visuais (mapas geograficos,
oddmetros, graficos em geral)

1° Fase - Caracterizacdo da demanda de informactes nos

Lhrdaienia db =
Cidcia & Tacrologas

DESENVOLVIMENTO

niveis estratégicos

1° Etapa — Oficina

Objetivo da oficina: Colher as informag&es necessarias & gestio

estratégica do Plano de CT&l

Metodologia: Oficina conduzida segundo atécnica de Moderacdo por
Cartelas. Resultados produzidos com atécnica de levantamento das

“Qluestdes Gerenciais”

Produto da oficina: Relagdo de questfes e informacdes gerenciais

ST i
vl kel FISiRAL
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Lhrdaienia db =
Cidcia & Tacrologas

DESENVOLVIMENTO

ST i
vl kel FISiRAL

1° Fase - Caracterizacdo da demanda de informactes nos
niveis estratégicos

2° Etapa — Elaboragéo do documento técnico com os resultados
alcangados na Oficina (30 dias)

+ Elaborado pelos Consultores com apoio dos participantes da oficina
(por demanda)

+ Produto: lista de informacg8es/conhecimentos necessarios 4 gestio
estratégica do Plano de CT&l; fontes de dados/informacgdes;
glossario de termos e conceitos; leiaute dos relatorios gerenciais

- s di y
Nosso trabalho na oficina Cncls Tecrsioga S8 2313 bR vat

Inicio: 8:30h - Encerramento: 18:00h

Dois intervalos de 20m (lanche)

AGENDA

15 Apresentacdo do objetivo do projsto, do objetivo da Patrocinador &
oficina, do métedo de trabalho, do produto a ser obtido & Facilitador
dos participantes

12 Apresentacio da técnica pars identificacdo ersgistro das | Facilitador
questies gerenciais

10 Formagao dos grupos Facilitador &

Observ adores

205 Frimeira parte — registro das guestdes geranciais pelos Todos os

(I225m] | qrupos participantes
e Intery ako para almogo
120 Segunds parte - registro das guesties gerencisis pelos Todos os
2N Grupos participantes
120 Discussdes acerca do materiasl produzido, Todos os
el encaminhamento de agies participantes
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Wniaenie di =
Cidncia ¢ Tecrloga

Sl i
GEvl bwD P RAL

Nosso trabalho na oficina
Formacaodos grupos

* Um Coordenador em cada grupo

* (s gestores sao distnbuidos equitativamente pelos
grupos

+ (s Observadores (representantes da Tl e da area de
Indicadores do MCT e dos Fundos Setoriais): o que
fazem no contexto da oficina — treinamento prévio

« (O trabalhodo Facilitador

* (O frabalho do Monitor

Mribknio di =

& # Tec l.:!llibillﬂﬂl:l

Metodologia: técnica de registro por Questdes
Gerenciais

Quantidade de alunos das olimpiadas de matematica nos lltimos
quatro anos — BR (x 1.000.000)

5
4.5

4
35

3
25

2
15

1
05

0

2004 2005 2008 2007

Cluestio gerencial: Qual a quantidade de alunos participantes das
olimpiadas de matematica no Brasil

por ano?
Obs. Foram escolhidos os ditimos 4 anos
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Mrsii s din '
E o T o S Ran FASIRAL

Quantidade de alunos das olimpiadas de matematica nos
ultimos quatro anos — Género Feminino BR (x 1.000.000)

2.5
15

05

2004 2005 2006 2007

Questio gerencial: Qual a guantidade de alunos participantes das
olimpiadas de matematica no Brasil

por ano?
por género?
Obs. Foram escolhidos os Ultimos 4 anos e o género Feminino

cmm l.:i;ib‘llﬂ!l:
(Quantidade de alunos das olimpiadas de matematica nos
ultimos quatro anos — Género Masculino (x 1.000.000)

PoDo0 R0 00
O B L d O T 0D =

2004 2005 2006 2007

Cluestdo gerencial: Qlual a quantidade de alunos participantes das
olimpiadas de matematica no Brasil

por ano?
por género?

Obs. Foram escolhidos os Ultimos 4 anos e o género Masculing
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il di =
Clncls & Teoralogss

Sk wsThee
SFvibed FISRAL

Quantidade de alunos das olimpiadas de matematica nos
ultimos quatro anos — Género Feminino (x 1.000.000) - DF

9
09
08
0.7
0.8
0.5

oooo
[Py EE N

2004 2005 2008 2007

Cluestdo gerencial: Qlual a quantidade de alunos participantes das
olimpiadas de matematica

por ano?
por género?
por UF e Brasil?
Obs. Foram escolhidos os dltimos 4 anos, o género Femininoe aUF - DF

Lhrdaienia db =

“ # Tacemiog l.:!:ib‘llﬂ!l:

Morfologia da questio gerencial

Parte 1 —Apresenta a grandeza (guantidade ou valor monetario) e o objeto
aquese refere

Parte 2 — Apresenta as dimensdes e respectivos grios

EXEMPLO:

Cual a guantidade de alunos participantes das olimpiadas de matematica
por periodo de termpo fano, mésk?
porgénera (masculino, femining)?
porUF e Brasil (AC, AL, AM, AR BA, etc)?

Grandeza - objeto = quantidade de alunos paricipantes das olimpiadas de
matematica

Dimenstes = periodo detempo, género e UF
Graos = {ano e més}; (masculino, femining); (AC, AL, AM, AP BA, etc) ...
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Lhrdaienia db =

“ # Tacemiog ru:!ha"unnf

Morfologia da questio gerencial

Simplificacio: Quando cada questdo gerencialtrata grandezas que sereferem
aomesmo objeto, com as mesmas dimens0es & graos.

EXBEMPLO:

1-Quala quantidade vendida de produtos
por periodo detempo{ano, més}?
portipo de produto (alimentares, eletrodomésticos, ete)?
por UF (AC, AL AM, AP BA etc)?

2 - Qual o valor da venda dos produtos
por periodo detempo{ano, més}?
portipo de produta (alimentares, eletrodomésticos, ete)?
por UF (AC, AL, AM, AP BA, etc)?

Unidode1e 2
Qualaquantidade e ovalor das vendas dos produtos

por periodo detempo{ano, més}?
portipo de produto (alimentares, eletrodomésticos, ete)?
por UF (AC, AL, AM, AP BA, etc)?

hnisleis da =

Cibncla & Tecrlogia H
..:1.:‘5"'“!'«:

Visoes
Umavisdorepresenta umafaceta da gquestio gerencial gue serve ao gestor
para apoiar suatomada de decisdo. Muma mesma questio gerencial &

possivel reconhecer diversas visbes
EXEMPFLO:

1-CGual a guantidade vendida de produtos
por periodo de tempo {ano, més}?
por tipo de produto (alimentares, eletrodomésticos, etc)?
por UF (AC, AL, AM, AF. BA, etc)?

Algumas visdes

Quantidade vendida de latas de dleo nos Ofimos trés meses, por més
Quantidade vendida de unidades de TV LCD em 2007, no RJ
Quantidade vendida de produtos alimentares em fevereiro, por UF

Quantidade vendida de eletrodomésticos no ano de 2007, por més & por UF
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Visoes e Informagodes Gerenciais

A INFORMAGAO GERENCIAL E EXTRAIDA DAS QUESTOES GERENCIAIS

Apos se obter uma informagao gerencial & necessariotrabalhar na sua
caracterizagdo

Lhrdaienia db -

Ciboscia s Tac l.:!lliﬁ-flﬂﬂl:l

Uma lnica questdo gerencial pode fomecer centenas de visGes

E necessario selecionar quais as visdes sdo mais utilizadas no
processo de tomada de decisdo

As informagfes gerenciais representam visdes, ou o tratamento
realizado sobre algumas visdes.

Exemplo de Questido Gerencial (+ geral) ... 5ees B

1-Qual a quantidade de recursos financeiros e a quantidade de
projetos/propostas

i i
vl kel FISiRAL

Por periodo de tempo {ano, més}

Por etapa demanda concess3o recurso (disponivel, solicitado, enquadrado,
qualificado, aprovado, investido)

Porestrutura do plano {pricridade, linha de agdo, programa, subprograma, item;}
Parprioridade {{, N, N, V)

Forlinha de agao (1..21)

Porprograma{1.1... 21.d)

Forsubprograma (1.1.1... 21.8.n)

Poritem (xxx, xxx, xxx, 777)

Poritem da infra-estrutura (campi, laboratério de ensaio, telecentros, ..
Porregido geografica (W, NE, CO, SE, 5)

ForUF | Brasil (AC, A, AL, )

Porinstrumento (chamada publicasedital, encomenda, convénio, bolsa)
Poragéncia (CNPg, CAPES, FINEP EAPs)

Pormodalidade da bolsa (iniciagdo cientifica, mestrade, doutorado, .}

Por grande area do conhecimento (Engenharia, Ciéncias da Satde,.. )
Porsubarea (Engenharia Civil, Engenharia Mecénica,...)

Por setor (publico, privada)

Forsetor CMAE (01-11-2 01-12-0, )
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Wnialis dn -

Exemplo de Questdo Gerencial Gl o Tecmsiogle ’ﬁ::,’
(+ especifica)

2 - Qual a quantidade de acordos internacionais firmados
Por periodo de tempo {ano, més}
Forprioridade (1,11, 11, V)
Porlinha de acdo (1..21)
Parprograma(1.1...21.8.)
Forsubprograma (1.1.1...21.8.n)
Porn® de paises (bilaterais, multilaterais)
Porgrande area do conhecimento (Engenharia, Ciéncias da Sadde,..)
Porsubarea (Engenharia Civil, Engenharia Mecanica,...)
Porsetor CNAE (01-11-2,01-12-0, ...)
ForPais (ELA, Franga, ...)

s e
Preenchimento das Cartelas Chimdae Tocmmiosts Y
Grandeza e Objeto Dimensodes e graos
MAT X [BO]8OllBa
GeO|O07TO|0BX |08 X100
) ) MoliZoli13ol 4ol150
Gual a quantidade de recursos financeiros (1601 170 (180 | 180 |20 X
: 5 ol X2Zo| 23X |24 X |25
& a quantidade de projetos/propostas g R IR e s
Moo BolHo|BmX
WOI3TO| /X33 X400
4101420430 40450
46 0| 4TO0 | 4B 0| 450 |50 X
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Relagdo das Dimensdes - -

e L o

li:!;'lb-"l'lhﬁ:
Por agéncia (CANPg, CAPES, FINER FAFs)
Por estrutura do plano {prioridade, linha de a¢do, programa, subprograma, item)}
Por etapa demanda concessio de bolsa (demandada, fornecids)
Por etapa demanda concessdo recurso (disponivel, solicitado, enquadrado, gualiicado,
aprovado, investido)
Por finalidade do sub-tip o (biodiesel eletricidade, astronomis, biclogis ...)
For género {masculing, femining)
Por grande area do conhecimento (Engenharia, Ciéncizs da Sadde, .. )
Par instituicio (universidade, instituigdo de pesquisa, empresa, ...)
Por instituicio de ensino destino bolsa (UFMG, UnB ...}

. Por instituicio de ensino origem bolsa (UFMG, UnE )

. Por instrumento (chamads poblicaedital encomends, convénio, bolsa)

. Por item da infra-estrutura (campi, laboratorio de ensaio, telecentros, ...)
. Por linha de aco(1...21)

. Por modalidade da bolsa (inicisgdo cisntifica, mestrado, dowterado, ...)

. Par municipio (Rio de Janeiro, Concdrdia)

. Por n* de paises (hiaterais, multistersis)

. Por nivel governamental (federagdo, UF, municipio)

. Por origem do recurso (FNDCT, FETROEBRAS, M5, SEEBRAE ..)

. Por Pais (ELA, Frangs, ..)

. Por Pais do titulado (EUA, Franga, ...) - estrangsiros que vém para o BR com bolsa

brasieira

. Por Pais do titulo (ELMA, Franga, ... — brasieiros que se ttulsm no exterior (com ou sem

bolsa)

. Por periodo detempao {ano, més]
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Anexo 2 — Questdes Gerenciais
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Questdes Gerenciais

1 - Qual a quantidade e o volume de recursos financeiros de projetos/propostas
Por periodo de tempo {ano, més}
Por regido geografica (N, NE, CO, SE, S)
Por UF (AC, AM, AL, ...)
Por municipio (Rio de Janeiro, Concordia)
Por localizac&o (regidao metropolitana, regidao ndo metropolitana)
Por estrutura do plano {prioridade, linha de ac&o, programa, subprograma}
Por prioridade do plano (I, II, 1lI, IV)
Por linha de acao do plano (1...21)
Por programa do plano (1.1... 21.8.)
Por subprograma do plano (1.1.1... 21.8.n)

Por classificacdo do PPA {unidade orcamentéria, programa, acao, subtitulo-

localizador, plano interno}

Por unidade orcamentaria (UO) do PPA
Por programa do PPA

Por acdo do PPA

Por subtitulo-localizador PPA

Por plano interno PPA

Por grande area do conhecimento (Ciéncias Exatas e da Terra, Ciéncias

Bioldgicas,...)

Por area do conhecimento (Matematica, Probabilidade e Estatistica, Ciéncia

da Computagéo,...)
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Questdes Gerenciais

Por subarea do conhecimento (Algebra, Analise, Geometria e Topologia, ..)

Por disciplina do conhecimento (Conjuntos, Logica Matematica, Teoria dos

NUmeros,...)
Por esfera governamental (federal, estadual, municipal, distrital)

Por origem do recurso (FNDCT, PETROBRAS, MS, SEBRAE, Renuncia

Fiscal [lei da informatica e outras] ...)
Por agéncia (CNPq, CAPES, FINEP, FAPSs)

Por etapa de processo de fomento (disponivel, solicitado [termo de
referéncia elaborado, termo de referéncia encaminhado, termo de
referéncia julgado, termo de referéncia contratado...], enquadrado,

gualificado, aprovado, investido)
Por mecanismo (chamada publica/edital, encomenda, convénio,...)

Por tipo da infra-estrutura (campi, laboratério, tele centros, sitios de

lancamentos, areas de estocagem de combustivel, torre de langcamento, ...)

Por subtipo da infra-estrutura (laboratério de ensaio, laboratério de analise,
laboratério de teste, laboratério de calibracdo, laboratorio de pesquisa,
museu, planetério, sala de video conferéncia, laboratério de linguas,

laboratorio de propulséo, ...)

Por finalidade do subtipo (biodiesel, eletricidade, astronomia, biologia,

fertilizantes, microeletronica, ....)

Por secdo CNAE (A, B, C, ..)

Por divisdo CNAE (01, 02, 03, ..)

Por grupo CNAE (01.1, 01.2,01.3,..)

Por classe CNAE (1.11.2,1.12.0, 1.13.9, ..))

Por instrumento (bolsa, financiamentos reembolsaveis, financiamentos nao
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Questdes Gerenciais

reembolsaveis,...)
Por setor (publico, privado)

Por tipo de instituicdo (universidade, instituto de pesquisa, centro de

pesquisa, industria, hospital, clinica, Policia Federal, Policia Civil, ...)
Por tipo de pesquisa (basica, aplicada, desenvolvimento experimental)
Por finalidade da pesquisa (cientifica, tecnologica)

Por natureza do tipo de pesquisa (econdémica, social, ambiental, ...)

Por tipo de projeto (definicdo de técnicas, elaboracdo de bases de dados,

pesquisa, desenvolvimento de tecnologias nacionais, apoio a laboratorios,

)

Por forma de atuacéo (prevencao, repressao, investigacao, pericia, ...)

2 - Qual o volume financeiro e a quantidade de bolsas concedidas
Por periodo de tempo {ano, més}
Por pais (Brasil, EUA, Franca, ...)
Por regido geografica (N, NE, CO, SE, S)
Por UF (AC, AM, AL, ..))
Por municipio (Rio de Janeiro, Concérdia)
Por estrutura do plano {prioridade, linha de ac&o, programa, subprograma}
Por prioridade do plano (1, 11, 1lI, 1V)
Por linha de acdo do plano (1...21)
Por programa do plano (1.1... 21.8.)
Por subprograma do plano (1.1.1... 21.8.n)

Por classificacdo do PPA {unidade orcamentéria, programa, acéo, subtitulo-
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Questdes Gerenciais

localizador, plano interno}

Por unidade orcamentéaria (UO) do PPA
Por programa do PPA

Por acdo do PPA

Por subtitulo-localizador PPA

Por plano interno PPA

Por grande area do conhecimento (Ciéncias Exatas e da Terra, Ciéncias

Biologicas,...)

Por area do conhecimento (Matematica, Probabilidade e Estatistica, Ciéncia

da Computacao,...)
Por subarea do conhecimento (Algebra, Andlise, Geometria e Topologia, ..)

Por disciplina do conhecimento (Conjuntos, Logica Matematica, Teoria dos

NUmeros,...)

Por secdo CNAE (A, B, C, ..)

Por divisdo CNAE (01, 02, 03, ..)

Por grupo CNAE (01.1, 01.2,01.3,...)

Por classe CNAE (1.11.2,1.12.0,1.13.9, ..))

Por etapa demanda concesséao de bolsa (demandada, fornecida,...)
Por modalidade da bolsa (iniciacéo cientifica, mestrado, doutorado, ...)

Por origem do recurso (FNDCT, PETROBRAS, MS, SEBRAE, Renuncia
Fiscal [lei da informatica e outras] ...)

Por agéncia (CNPqg, CAPES, FINEP, FAPSs)
Por setor (publico, privado)

Por instituicdo de ensino origem bolsa (UFMG, UnB ...)
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Questdes Gerenciais

Por instituicdo de ensino destino bolsa (UFMG, UnB ...)
Por género (masculino, feminino)

Por tipo de instituicdo (universidade, instituto de pesquisa, centro de

pesquisa, industria, hospital, clinica ...)
Por tipo de pesquisa (basica, aplicada, desenvolvimento experimental)
Por finalidade da pesquisa (cientifica, tecnologica)

Por natureza do tipo de pesquisa (econdémica, social, ambiental, ...)

3 — Qual a quantidade e o volume financeiro dos eventos apoiados
Por periodo de tempo {ano, més}
Por pais (Brasil, EUA, Franca, ...)
Por regido geografica (N, NE, CO, SE, S)
Por UF (AC, AM, AL, ...)
Por municipio (Rio de Janeiro, Concordia)
Por localizac&o (regido metropolitana, regido ndo metropolitana)
Por estrutura do plano {prioridade, linha de ag&o, programa, subprograma}
Por prioridade do plano (I, II, 1, 1V)
Por linha de acao do plano (1...21)
Por programa do plano (1.1... 21.8.)
Por subprograma do plano (1.1.1... 21.8.n)

Por classificacdo do PPA {unidade orcamentéria, programa, acao, subtitulo-
localizador, plano interno}

Por unidade orcamentaria (UO) do PPA

Por programa do PPA
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Questdes Gerenciais

Por acdo do PPA
Por subtitulo-localizador PPA
Por plano interno PPA

Por grande area do conhecimento (Ciéncias Exatas e da Terra, Ciéncias

Biologicas,...)

Por area do conhecimento (Matematica, Probabilidade e Estatistica, Ciéncia

da Computacao,...)
Por subarea do conhecimento (Algebra, Analise, Geometria e Topologia, ..)

Por disciplina do conhecimento (Conjuntos, Logica Matematica, Teoria dos

NuUmeros,...)

Por secdo CNAE (A, B, C, ..)

Por divisao CNAE (01, 02, 03, ...)

Por grupo CNAE (01.1, 01.2,01.3,...)

Por classe CNAE (1.11.2,1.12.0,1.13.9,..)

Por esfera governamental (federal, estadual, municipal, distrital)

Por origem do recurso (FNDCT, PETROBRAS, MS, SEBRAE, Renuncia
Fiscal [lei da informética e outras] ...)

Por agéncia (CNPqg, CAPES, FINEP, FAPS)
Por mecanismo (chamada publica/edital, encomenda, convénio,...)
Por setor (publico, privado)

Por tipo de instituicdo (universidade, instituto de pesquisa, centro de

pesquisa, industria, hospital, clinica ...)
Por tipo de parceria (publica, privada nacional, privada internacioinal, ...)

Por tipo de evento (olimpiadas, feiras, congressos, seminarios, festivais,
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workshops, cursos, ...)

Por vinculacdo a semana de C&T (sim, ndo)

4 — Qual a quantidade de pessoas participantes dos eventos apoiados

Por periodo de tempo {ano, més}

Por pais (Brasil, EUA, Franca, ...)

Por regido geografica (N, NE, CO, SE, S)

Por UF (AC, AM, AL, ...)

Por municipio (Rio de Janeiro, Concordia)

Por localizac&o (regido metropolitana, regido ndo metropolitana)

Por tipo de evento (olimpiadas, feiras, congressos, seminarios, festivais,

workshops, cursos, ...)

Por tipo de ocupacdo no evento (palestrante, pesquisador, voluntério,

visitante, professor, aluno, orientador, co-orientador,...)

Por nivel de escolaridade (fundamental, médio, superior, ...)

Por tipo de necessidade especial (sem necessidade, visual, motora, ...)
Por faixa etéaria (conforme IBGE)

Por género (masculino, feminino)

5 — Qual a quantidade de instituicdes participantes dos eventos apoiados

Por periodo de tempo {ano, més}

Por pais (Brasil, EUA, Franga, ...)

Por regido geografica (N, NE, CO, SE, S)
Por UF (AC, AM, AL, ...)

Por municipio (Rio de Janeiro, Concordia)
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Por localizac&o (regidao metropolitana, regido ndo metropolitana)

Por tipo de evento (olimpiadas, feiras, congressos, seminarios, festivais,

workshops, cursos, ...)

Por secdo CNAE (A, B, C, ...)

Por divisdo CNAE (01, 02, 03, ...)

Por grupo CNAE (01.1, 01.2,01.3,...)

Por classe CNAE (1.11.2,1.12.0,1.13.9, ..)

Por esfera governamental (federal, estadual, municipal, distrital)
Por setor (publico, privado)

Por tipo de instituicdo (universidade, instituto de pesquisa, centro de

pesquisa, industria, hospital, clinica ...)

6 - Qual a quantidade de titulados
Por periodo de tempo {ano, més}

Por pais do titulado (EUA, Franca, ...) - estrangeiros que vém para o BR

com bolsa brasileira

Por pais do titulo (Brasil, EUA, Franca, ...) — brasileiros que se titulam no

Brasil, ou no exterior (com ou sem bolsa)

Por regido geografica (N, NE, CO, SE, S)

Por UF (AC, AM, AL, ...)

Por municipio (Rio de Janeiro, Concérdia)

Por estrutura do plano {prioridade, linha de ac&o, programa, subprograma}
Por prioridade do plano (I, II, IlI, 1V)

Por linha de acéo do plano (1...21)
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Por programa do plano (1.1... 21.8.)
Por subprograma do plano (1.1.1... 21.8.n)

Por classificacdo do PPA {unidade orcamentéria, programa, acéo, subtitulo-
localizador, plano interno}

Por unidade orcamentéaria (UO) do PPA
Por programa do PPA

Por acdo do PPA

Por subtitulo-localizador PPA

Por plano interno PPA

Por grande area do conhecimento (Ciéncias Exatas e da Terra, Ciéncias

Biologicas,...)

Por area do conhecimento (Matematica, Probabilidade e Estatistica, Ciéncia

da Computagao,...)
Por subarea do conhecimento (Algebra, Andlise, Geometria e Topologia, ..)

Por disciplina do conhecimento (Conjuntos, Logica Matematica, Teoria dos

NUmeros,...)

Por instrumento (bolsa, financiamentos reembolséaveis, financiamentos néao

reembolséaveis,...)

Por origem do recurso (FNDCT, PETROBRAS, MS, SEBRAE, Renuncia
Fiscal [lei da informatica e outras] ...)

Por setor (publico, privado)
Por agéncia (CNPqg, CAPES, FINEP, FAPSs)

Por modalidade da bolsa (iniciacdo cientifica, mestrado, mestrado

profissionalizante, doutorado, ...)
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Por tipo de instituicdo (universidade, instituto de pesquisa, centro de

pesquisa, industria, hospital, clinica ...)

Por instituicdo de ensino origem bolsa (UFMG, UnB ...)
Por instituicdo de ensino destino bolsa (UFMG, UnB ...)
Por género (masculino, feminino)

Por situacao funcional (empregado, desempregado)

7 - Qual a quantidade de doutores em atividades de pesquisa no Brasil
Por periodo de tempo {ano, més}

Por pais do titulado (EUA, Franca, ...) - estrangeiros que vém para o BR

com bolsa brasileira

Por pais do titulo (Brasil, EUA, Franca, ...) — brasileiros que se titulam no

Brasil, ou no exterior (com ou sem bolsa)

Por regido geografica (N, NE, CO, SE, S)

Por UF (AC, AM, AL, ...)

Por municipio (Rio de Janeiro, Concérdia)

Por estrutura do plano {prioridade, linha de ag&o, programa, subprograma}
Por prioridade do plano (I, II, 1, 1V)

Por linha de acéo do plano (1...21)

Por programa do plano (1.1... 21.8.)

Por subprograma do plano (1.1.1... 21.8.n)

Por classificacdo do PPA {unidade orcamentéria, programa, acao, subtitulo-

localizador, plano interno}

Por unidade orcamentaria (UO) do PPA
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Por programa do PPA

Por acdo do PPA

Por subtitulo-localizador PPA
Por plano interno PPA

Por grande area do conhecimento (Ciéncias Exatas e da Terra, Ciéncias

Biologicas,...)

Por area do conhecimento (Matematica, Probabilidade e Estatistica, Ciéncia

da Computagao,...)
Por subarea do conhecimento (Algebra, Analise, Geometria e Topologia, ..)

Por disciplina do conhecimento (Conjuntos, Logica Matematica, Teoria dos

NuUmeros,...)

Por instrumento (bolsa, financiamentos reembolsaveis, financiamentos néo

reembolséaveis,...)

Por origem do recurso (FNDCT, PETROBRAS, MS, SEBRAE, Renuncia

Fiscal [lei da informatica e outras] ...)
Por setor (publico, privado)
Por agéncia (CNPq, CAPES, FINEP, FAPs)

Por tipo de instituicdo (universidade, instituto de pesquisa, centro de

pesquisa, industria, hospital, clinica ...)

Por género (masculino, feminino)

Por situacdo funcional (empregado, desempregado)

Por tipo de pesquisa (basica, aplicada, desenvolvimento experimental)
Por finalidade da pesquisa (cientifica, tecnoldgica)

Por natureza do tipo de pesquisa (econdémica, social, ambiental, ...)
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8 - Qual a quantidade de Mestres e Doutores inseridos nas empresas
Por periodo de tempo {ano, més}
Por titulacdo (mestre, doutor, especialista, graduado, ...)

Por pais do titulado (EUA, Franca, ...) - estrangeiros que vém para o BR

com bolsa brasileira

Por pais do titulo (Brasil, EUA, Franca, ...) — brasileiros que se titulam no

Brasil, ou no exterior (com ou sem bolsa)

Por regido geografica (N, NE, CO, SE, S)

Por UF (AC, AM, AL, ...)

Por municipio (Rio de Janeiro, Concordia)

Por estrutura do plano {prioridade, linha de ac&o, programa, subprograma}
Por prioridade do plano (I, II, 1, 1V)

Por linha de acao do plano (1...21)

Por programa do plano (1.1... 21.8.)

Por subprograma do plano (1.1.1... 21.8.n)

Por classificacdo do PPA {unidade orcamentéria, programa, acdo, subtitulo-
localizador, plano interno}

Por unidade orcamentéaria (UO) do PPA
Por programa do PPA

Por acdo do PPA

Por subtitulo-localizador PPA

Por plano interno PPA

Por grande area do conhecimento (Ciéncias Exatas e da Terra, Ciéncias
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Biologicas,...)

Por area do conhecimento (Matematica, Probabilidade e Estatistica, Ciéncia

da Computacao,...)
Por subarea do conhecimento (Algebra, Anélise, Geometria e Topologia, ..)

Por disciplina do conhecimento (Conjuntos, Logica Matematica, Teoria dos

Numeros,...)

Por instrumento (bolsa, financiamentos reembolsaveis, financiamentos nao

reembolsaveis,...)

Por setor (publico, privado)

Por género (masculino, feminino)

Por tipo de pesquisa (basica, aplicada, desenvolvimento experimental)
Por finalidade da pesquisa (cientifica, tecnoldgica)

Por natureza do tipo de pesquisa (econdémica, social, ambiental, ...)

9 - Qual o volume de recursos financeiros para insercao de Mestres e Doutores em

empresas
Por periodo de tempo {ano, més}
Por titulacdo (mestre, doutor, especialista, graduado, ...)
Por regido geografica (N, NE, CO, SE, S)
Por UF (AC, AM, AL, ...)
Por municipio (Rio de Janeiro, Concordia)
Por estrutura do plano {prioridade, linha de ac&o, programa, subprograma}
Por prioridade do plano (I, II, 1, 1V)

Por linha de acéo do plano (1...21)
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Por programa do plano (1.1... 21.8.)
Por subprograma do plano (1.1.1... 21.8.n)

Por classificacdo do PPA {unidade orcamentéria, programa, acéo, subtitulo-
localizador, plano interno}

Por unidade orcamentéaria (UO) do PPA
Por programa do PPA

Por acdo do PPA

Por subtitulo-localizador PPA

Por plano interno PPA

Por grande area do conhecimento (Ciéncias Exatas e da Terra, Ciéncias

Biologicas,...)

Por area do conhecimento (Matematica, Probabilidade e Estatistica, Ciéncia

da Computagao,...)
Por subarea do conhecimento (Algebra, Andlise, Geometria e Topologia, ..)

Por disciplina do conhecimento (Conjuntos, Logica Matematica, Teoria dos

NUmeros,...)

Por instrumento (bolsa, financiamentos reembolséaveis, financiamentos néao

reembolséaveis,...)
Por setor (publico, privado)

Por porte de empresa (micro, pequena, média e grande)

10 - Qual a quantidade e o volume de recursos financeiros para empresas

apoiadas
Por periodo de tempo {ano, més}

Por regido geografica (N, NE, CO, SE, S)

217




Questdes Gerenciais

Por UF (AC, AM, AL, ..))

Por municipio (Rio de Janeiro, Concordia)

Por localizac&o (regidao metropolitana, regiao ndo metropolitana)

Por estrutura do plano {prioridade, linha de ag&o, programa, subprograma}
Por prioridade do plano (I, II, 1lI, 1V)

Por linha de acéo do plano (1...21)

Por programa do plano (1.1... 21.8.)

Por subprograma do plano (1.1.1... 21.8.n)

Por classificacdo do PPA {unidade orcamentéria, programa, acdo, subtitulo-

localizador, plano interno}

Por unidade orcamentéaria (UO) do PPA
Por programa do PPA

Por acdo do PPA

Por subtitulo-localizador PPA

Por plano interno PPA

Por grande area do conhecimento (Ciéncias Exatas e da Terra, Ciéncias

Bioldgicas,...)

Por area do conhecimento (Matematica, Probabilidade e Estatistica, Ciéncia

da Computacao,...)
Por subarea do conhecimento (Algebra, Analise, Geometria e Topologia, ..)

Por disciplina do conhecimento (Conjuntos, Logica Matematica, Teoria dos

Numeros,...)
Por esfera governamental (federal, estadual, municipal, distrital)

Por origem do recurso (FNDCT, PETROBRAS, MS, SEBRAE, Renuncia
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Fiscal [lei da informatica e outras] ...)

Por agéncia (CNPq, CAPES, FINEP, FAPS)

Por mecanismo (chamada publica/edital, encomenda, convénio,...)
Por secdo CNAE (A, B, C, ...)

Por divisdo CNAE (01, 02, 03, ...)

Por grupo CNAE (01.1, 01.2,01.3,...)

Por classe CNAE (1.11.2,1.12.0,1.13.9, ..)

Por instrumento (bolsa, financiamentos reembolsaveis, financiamentos néo

reembolséaveis,...)

Por setor (publico, privado)
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