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RESUMO

O objetivo principal desta dissertagcdo € verificar se a utilizagdo da Tecnologia da
Informacgao (T.I.) em uma Corretora de Seguros faz com que a empresa obtenha melhores
informagdes. A énfase maior em Tecnologia da Informagcdo estd na proposta de
implantagdo de um data warehouse corporativo que posteriormente serviria de fonte de
consultas. No modelo proposto, sdo utilizadas outras ferramentas com fins especificos.
Primeiramente, € colocado o custeio por Atividade (Activity Based Costing — ABC) como
uma forma de padronizacdo na entrada de dados. Sua utilizacdo se da pela busca na
qualidade dos dados. E utilizada também o Teorema de Bayes como ferramenta
estatistica na busca de melhor direcionamento das informagdes selecionadas durante o
processo de tomada de decisdes. Avaliando a utilizacdo do data warehouse com estas
duas ferramentas como acessorios, faz-se uso da ferramenta de Decisdo por Excecéao
Quantificada (DEQ) com o intuito de comparar a situagéo atual, do projeto da solugdo e do
cenario futuro. Na conclusédo deste trabalho, por meio da ferramenta DEQ, foi possivel a
comprovacgao da hipotese de geracao de melhores informagdes através da utilizagdo da
Tecnologia da Informacédo (T.l.). Também sugere-se que a T.l. pode produzir efeitos
benéficos em outras empresas e ndo somente a Corretoras de Seguros.

PALAVRAS-CHAVE: Contabilidade — Sistemas de informagéo gerencial. Custos —
Processamento de dados. Teoria bayesiana de decisao estatistica. Tecnologia da
informacao.



ABSTRACT

The principal aim of this dissertation it's to verifying if the use of Information Technology
(I.T.) in a Insurance Broker Company provides best information to this. The major
emphasis in .T. occurs in the implantation of a corporative data warehouse that lately
should be used like a query source. In the proposed model, are use some others tools with
specific application. First, it's proposed the Activity Based Costing (ABC) like a pattern for
input data. It's be used in searching of the data quality. It's used too the Bayesian Theorem
like a statistical tool in search of the best use for selected information during the decision-
making process. Evaluating the use of data warehouse with this tools, it's make use of
Quantified Exception Decision with the aim to compare the actual situation, the solution
project and the future scenery. In the conclusion of this work, using DEQ tool, it was
possible to prove the hypothesis of competitive improvement across the use of Information
Technology (I.T.). It's proposed that I.T. can produce good effects to other kinds of
companies and not only to Insurance Broker Companies.

KEY WORDS: Accountability — Management information systems. Costs — Data
processing. Bayesian theory of statistical decision. Information technology.
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1 INTRODUCAO

1.1 Consideragoes iniciais

Com o desenvolvimento da racionalizacdo das atividades em todos os
setores da economia, visando a atingir as metas estabelecidas, de maneira rapida e
eficaz, os administradores de empresas necessitam de informagdes melhores para

suporte nas mais variadas atividades.

Incluir a informatizacdo nos varios setores das organizagdes € inadiavel,
mesmo nas pequenas empresas. Hoje, o mercado conta com softwares e
procedimentos que garantem acesso rapido e facil a um determinado conteudo
desejado, bem como a rapida transmissdo de informagdes. Desta forma, o
administrador, pode tomar ciéncia do desenvolvimento das atividades e das
ocorréncias que necessitam de sua atuacdo na busca de solugdes. De posse das
informacdes necessarias pode-se tomar posicionamentos para resolver situacdes

em menor tempo e com maior precisao nas agdes adotadas.

No setor de corretagem de Seguros a necessidade de informagdes precisas é
grande, pois como acontece em outros mercados, a concorréncia tende a ser
acirrada e a informacgéo apropriada no momento exato pode significar o fechamento

de um negdcio ou ainda uma recusa na concretizagao desse.

Informagdes relativas a situacdo econOmica de uma entidade ou do
andamento de uma apolice de seguros, por exemplo, pode ser necessaria para
determinar a postura dos representantes da corretora de Seguros nas questdes
relativas a atividade. Por isso a informacao de qualidade no momento certo tende a

aumentar a seguranga na condugao dos negocios de uma corretora de Seguros.
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1.2 Problema

Atualmente as empresas buscam resolver questbes relativas a
administracdo de maneira cada vez mais rapida e precisa, dado o grau de

concorréncia enfrentado nas organizagoes.

Cada solucdo encontrada pelos administradores sédo dotadas de
consideravel importancia, pois podem interferir ndo somente em uma questao
relativa a administragdo, mas no funcionamento de toda a estrutura organizacional.
Para que as alternativas adotadas sejam mais precisas € necessario que as
informagdes que embasam tais decisdes sejam fornecidas em tempo satisfatério e

com exatiddo.

Desta premissa estabelece-se o seguinte problema a ser tratado neste

trabalho:

Como a Tecnologia da Informagdo contribui na melhoria do processo

de geracgao de informagoes numa corretora de Seguros?

1.3 Hipétese

No decorrer do trabalho, buscando resolver o problema levantado é

estabelecida a seguinte hipotese a ser corroborada:

Se a empresa utilizar a Tecnologia da Informagao entdo se tornara
mais agil na geragcdao de melhores informagoes aplicadas ao negécio de

corretora de Seguros.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo principal

O principal objetivo a ser verificado neste trabalho € a melhora no processo
de geracdo de informagdes decorrente do uso da Tecnologia da Informagédo. Tal
verificacdo sera feita comparando-se o desempenho do processo citado no estagio

inicial desse estudo com o alcangado depois de aplicado o modelo.

A medicao sera do desempenho sera feita com a utilizacdo da ferramenta

Decisao por Excegao Quantificada (DEQ) descrita posteriormente.

1.4.2 Objetivos secundarios

Na busca de comprovagédo do objetivo principal, é proposta a utilizagdo de
algumas ferramentas que auxiliarao neste processo. Tais ferramentas utilizadas
serao a Decisdo por Excecao Quantificada (DEQ), o Activity Based Costing (ABC) e

o teorema de Bayes.

A primeira ferramenta auxiliar proposta propicia a constatacdo de
desempenhos em fases diferentes de um projeto. A segunda, um método de custeio
baseado em atividades ajudara na entrada das informagdes do sistema. Por ultimo,
a terceira ferramenta auxiliara na utilizagcdo de informacdes extraidas dos bancos de

dados do sistema.
Dai, sao propostos como objetivos secundarios para verificagao:

- Se a Tecnologia da Informagdo permite a utilizacdo de outras

ferramentas;

- Se a ferramenta DEQ permite a constatagcdo do aumento da capacidade

de geracgéao de informagdes numa corretora de Seguros;

- Se a utilizagao do custeio ABC contribui na qualidade das informacgdes

do sistema;
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- Se o teorema de Bayes auxilia na geragao de informagdes importantes a

administragao.

1.5 Contexto

O contexto que determina a elaboragao desse trabalho € a situagao de
competicdo entre as empresas no mercado de corretagem de Seguros. A posse de
informacdo adequada pode propiciar a empresa que se posicione de modo

diferenciado frente a uma situacéo.

Pelo aspecto da geracdo da melhor informagdo busca-se, com a utilizagao

das ferramentas citadas no trabalho, alcancar tal beneficio.

Com a utilizagdo da Tecnologia da Informagdo, mais fortemente
representada pelo data warehouse, que é um sistema viabiliza o acesso as
informagdes armazenadas em bancos de dados, a utilizagdo dos dados do sistema

sera facilitada.

Pela ferramenta DEQ busca-se uma forma de contemplar a melhoria no

processo de geragdo de informagdes.

O custeio ABC, aplicado no momento da entrada de dados, sera utilizado na

busca da qualidade da informacao a partir de sua entrada no sistema.

O tratamento estatistico das informagdes por meio do teorema de Bayes sera
aplicado em informagdes extraidas do data warehouse como alternativa de aumento

da relevancia do conteudo selecionado pelo operador.

TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO

DEQ

h 4

...........

'SISTEMA! . TEOREMA!
ABC :  DE BAYES:

Figura 1 — Ferramentas utilizadas no trabalho

Fonte: autor da dissertacéo



16

A figura 1 ilustra a interligacdo das ferramentas neste trabalho. Por ela
pode-se verificar que o foco principal do trabalho sera a utilizagdo da Tecnologia da
Informacado. A avaliagdo da melhoria na geracdo de informagdes na empresa sera
feita com a utilizagdo da ferramenta DEQ, que permitira analisar a diferenca de
desempenho no processo de geragcdo de informagdes. Outras duas ferramentas
serdo utilizadas de forma auxiliar para ajudar na verificagdo da hipotese. A primeira,
sistema ABC, contribuira na qualidade das informacdes estabelecendo o padrao de
insercdo de dados, a segunda, teorema de Bayes, dara maior relevancia as

informagdes que serdo utilizadas pelos gestores da empresa.

1.6 Justificativa

A empresa que servira de base para os estudos neste trabalho € uma
corretora de Seguros situada na cidade de Sdo Paulo que atende todo o territério
nacional sendo seu maior foco de atuacado no Estado de Sao Paulo e que tem como
principal fonte de receita a comissdo sobre a produgdo, ou seja, recebe
comissionamento das Companhias Seguradoras sobre os negocios de seguros que

se concretizem, caracterizado pela emissao de uma apolice de Seguros.

A relevancia desse estudo embasa-se nos numeros gerados pelo mercado
segurador. De acordo com a Superintendéncia de Seguros Privados (SUSEP),
autarquia vinculada ao Ministério da Fazenda, que € o 6rgdo que tem por fungéo
fiscalizar os mercados de seguro, previdéncia privada aberta, capitalizagcdo e
Resseguro, o segmento de carros nacionais no primeiro semestre de 2003 gerou o
montante de R$ 951.038.914 em prémio, sendo que R$ 633.442.261 sdo gerados no
estado de Sao Paulo. Prémio é o valor que o segurado desembolsa em favor da
Companhia Seguradora para garantir o beneficio do seguro. Este valor € a base de

célculo da comissao recebida pelo corretor de Seguros.

Mesmo havendo maior concentragdo de prémio no Estado de Sao Paulo, as
possibilidades de fechamentos de negociagcbes em outras regides sempre sao
consideradas. Por isso, informagdes sobre como ocorre a distribuicdo de valores
entre as regides € muito util, pois 0 mercado segurador fora do estado de Sao Paulo

pode trazer bons negdcios a corretora de Seguros. Por isso, a possibilidade de obter
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as informagbes, no momento certo, com qualidade e com relevancia constitui

importante opcao de suporte a administracao.

Tabela 1 — Resumo do trabalho

Viséao Corretora Tecnologia DEQ ABC Teorema
da Informacgao de Bayes
Vetores (data
warehouse)
Objetivo Obter Agilizar a Contemplar a Impor Aumentar a
melhores geracgéao de melhora no qualidade das | relevancia das
informacdes informacoes processo de informacgdes informacdes
para geracao de no momento extraidas do
desempe- informacoes de entrada data
nhar warehouse
Atividades
Contexto Grande Necessidade de | Necessidade de | Padronizando | Buscar melhor
competicao constante verificar se a informagdes | utilizagcao das
entre informacodes utilizacdo da T.I. | no momento informacobes
corretoras de para melhor contribui ao de entrada armazenadas
seguros decidir processo de tende a
geracao de facilitar futura
informacodes utilizacdo no
sistema
Justificati- Mercado Data warehouse | Possibilidade de Busca da Melhor suporte
va relevante permite a comparagao corregao das ao processo
selecdo e entre as fases informagdes | de tomada de
extracao de de aplicagéo das que serao decisdes com
informacodes ferramentas do | utilizadas em | a diminuigédo
relevantes dos trabalho todo o sistema | daincerteza
bancos de
dados

Fonte: autor da dissertagao.

1.7 Metodologia Cientifica da dissertagao

O estudo de caso apresentado neste trabalho contempla trés periodos da

Tecnologia da Informacdo na empresa em estudo. O primeiro representa a fase

antes da aplicagdo da Tecnologia da Informacéo, o segundo o desenvolvimento da

solucao e o terceiro a verificagcdo da melhoria na geracao de informacoes.

A pesquisa foi feita mediante observacido sistematica participante, analise

documental, estatistica e bibliografica a fim de verificar a hipotese levantada e

visando a atingir os objetivos.
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As informacdes levantadas para a elaboragao do trabalho sédo colocadas no

capitulo 3 juntamente com a apresentacéo da ferramenta DEQ.

1.8 Estrutura do trabalho

Para expor o resultado, o trabalho esta dividido da seguinte forma:

No capitulo 1 sido apresentados itens do trabalho como Introducéo,
problema, hipdtese, contexto, justificativa, metodologia cientifica e estrutura do

trabalho.

No capitulo 2 sdo apresentados alguns aspectos do mercado segurador,
que é o ramo de atuagao da Corretora de Seguros. Neste capitulo sdo colocadas
conceituagdes relevantes ao entendimento deste mercado bem como explanacdes

sobre a atividade de corretagem de Seguros.

No capitulo 3 é abordada a utilizagdo da tecnologia da informagdo com um
enfoque gerencial tendo como ferramenta em destaque o data warehouse. Seréao
tratadas suas partes componentes para completa compreensao do funcionamento

dessa ferramenta e como seu conjunto torna-se relevante a geracao de informacgoes.

No capitulo 4 é apresentado o modelo de Decisao por Exce¢ao Quantificada
(DEQ), o qual pelas caracteristicas de sua estrutura, permitira avaliar a melhora do
processo de geracdo da informagcdo na empresa com o desenvolvimento e
implantagdo de um aplicativo que centralizara o controle de informagdes. O capitulo
ainda apresenta o custeio por atividades (ABC — Activity Based Costing) e o
Teorema de Bayes que sao ferramentas utilizadas de maneira acessoria. A
utilizacdo do custeio por atividade se dara visando estabelecer o padrao de entrada
de dados com o intuito de garantir a qualidade da informagéo. Ja a utilizagdo do
Teorema de Bayes, que é uma ferramenta estatistica, tem por objetivo auxiliar na
diminuicdo das incertezas nas decisdes tomadas pela administracdo com base nas

informacdes selecionadas no data warehouse.

No capitulo 5 é apresentado o estudo de caso que utiliza as ferramentas
descritas nos capitulos anteriores para a geracdo de informacgdes relevantes

visando-se corroborar a hipétese levantada deste trabalho.
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Por ultimo, na Conclusédo, sido feitos posicionamentos pessoais sobre o
tema levantado e sobre a corroboracdo da hipotese, visando a demonstrar a
contribuicdo advinda do uso da Tecnologia da Informacédo utilizando-se da

ferramenta DEQ para demonstrar os beneficios resultantes de seu uso.
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2 SEGUROS

2.1 Histéria do seguro

2.1.1 O surgimento da atividade de seguros

Conforme o Instituto de Resseguros do Brasil (IRB) (2004), o surgimento do
seguro ocorreu no extremo Oriente, com o pacto entre cameleiros que assumiam o
compromisso para cotizarem-se caso acontecesse a perda de algum animal durante
uma viagem no deserto. Também navegantes fenicios e hebreus firmavam pactos
de reposigcao quando saiam em aventuras maritimas. No século Xll surgiu o Contrato
de Dinheiro a Risco Maritimo em que o financiador emprestava uma soma de
dinheiro ao navegante sobre a embarcagao e a carga, e, caso a viagem ocorresse
sem perdas, o financiador recebia seu dinheiro acrescido de juros, caso contrario,
dependendo do dano, o financiador corria o risco de receber somente parte do

dinheiro investido ou ndo obter nenhum retorno sobre esse.

Em 1493, o Papa Gregorio IX proibiu opera¢des de empréstimo e o Contrato

de Dinheiro a Risco Maritimo encontrava-se compreendido na proibicao.

Para contornar tal situacao, foi criada a operacao “Gratis et Amore”, também
conhecida como “Feliz Destino”, em que era assinado um contrato de compra da
embarcacgdo e sua carga com uma clausula rescisoria que, caso a carga chegasse
ao seu destino, o navegante recobrava a posse de seus pertences restituindo o
dinheiro da compra com pesada multa pela rescisdo do contrato, ou seja, a
operacao era a mesma que o Contrato de Dinheiro a Risco Maritimo somente com

denominacéo diferente.

Somente em 1374 deu-se o primeiro contrato de seguro, que esta guardado

no arquivo nacional genovés.

No século Xlll o rei D. Diniz estabeleceu em Portugal uma organizagao
seguradora. Avangos foram conseguidos com ordenangas na Espanha, ltalia e

Franga e paises como Portugal e Espanha.
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Até o século XVII, o seguro era praticado por particulares. Foi quando, em
1692, Edward Lloyd, comerciante londrino funda o Lloyd’s Coffee, que, com sua
clientela composta principalmente de banqueiros e financistas, organiza uma bolsa
de seguros de navios e suas cargas, precursora do atual Lloyd’s de Londres. O
século XVII marcou o inicio das primeiras empresas de seguros e, somente no
século XIX ocorreria a completa substituicio de seguradores particulares por

empresas segu radoras.

2.1.2 O surgimento dos seguros no Brasil

Segundo o Instituto de Resseguros do Brasil (IRB) (2004) e a
Superintendéncia de Seguros Privados (SUSEP) (2004), a atividade teve inicio no
Brasil em 1808, com a transferéncia da Corte Imperial Portuguesa e a fundagao da
primeira companhia seguradora denominada Companhia de Seguros Boa-Fé, em 24
de fevereiro de 1808, sediada na entdo capitania hereditaria da Bahia. Nessa
época, a atividade seguradora regia-se pelas “Regulagdes da Casa de Seguros de

Lisboa”, emitida em 1791 e reformulada em 1820.

Segue trecho do decreto que determina a criagdo da primeira companhia

seguradora no Brasil publicado pelo Instituto de Resseguros (1940, p. 4)

Tendo consideragdo a me representarem os commerciantes desta praca a
falta que nella ha de seguradores, que nas criticas e actuaes circunstancias
contribuam a animar as especulagdes e tentativas do commercio; e
querendo sobe este importante objecto dar alguma providencia em
utilidade do mesmo commercio: hei por bem prestar o meu Imperial
beneplacito para o estabelecimento da Companhia de Seguradores que me
foi proposta na supplica inclusa, que acompanha os 14 artigos assignados
pelos mesmos recorrentes; encarregando o Conde da Ponte, governador e
Capitdo general desta Capitania, de promover, na conformidade dos
mesmos artigos o estabelecimento do dito seguro, dando a este respeito
que quer outra providencia que for conducente aos uteis ins a que me
proponho, de que tudo me dara conta em ocasiao opportuna. O mesmo
conde da Ponte o tenha assim entendido e fagca executar. Bahia 24 de
fevereiro de 1808.
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Em 25 de junho de 1850 foi publicado o Cdodigo Comercial Brasileiro, que
tratava de maneira abrangente o seguro maritimo. Em seu texto era proibido o
seguro sobre a Vida, mas em 1855 houve tal concessado, contanto que nao co-
existissem seguros maritimo e de vida. O mercado se expandiu e, em 1862,

apareceram as primeiras companhias seguradoras estrangeiras.

2.1.3 O surgimento da previdéncia privada no Brasil

O surgimento da previdéncia privada no Brasil ocorreu em 10 de janeiro de
1835, com a criagdo do Mongeral — Montepio Geral de Economia dos Servidores do
Estado — proposto pelo entdo ministro da Justica, Barao de Sepetiba. A Previdéncia
Social so6 seria instituida com a edicdo da Lei n° 4.682 (Lei El6i Chaves), de 24 de

janeiro de 1923.

Em 10 de dezembro de 1901, foi editado o Decreto n® 4.270, conhecido
como “Regulamento Murtinho”, que tratava da regulamentagdo do funcionamento
das companhias de seguros de vida, maritimos e terrestres, nacionais e
estrangeiras. No texto do regulamento foi criada a Superintendéncia Geral de
Seguros, subordinada ao Ministério da Fazenda. Com isso, todas as questdes
relativas a seguros foram concentradas na reparticado criada, que tinha competéncia
de ambito nacional, por isso, fiscalizava as companhias em todo o territério

brasileiro.

2.1.4 O contrato de seguro no Cédigo Civil Brasileiro

Em 1° de janeiro de 1916, foi sancionada a Lei n® 3.071, que promulgou o
Cadigo Civil Brasileiro. Continha em seu texto um capitulo especifico para o contrato
de seguro. Seus preceitos juntamente com os do Cdédigo Comercial passaram a
compor o que se chama Direito Privado do Seguro. Foram, entdo, fixados os
principios essenciais do contrato bem como direitos e obrigagdes das partes. Com

isso, a instituicdo do seguro péde se desenvolver e consolidar.
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2.1.5 A primeira empresa de capitalizagao

A primeira empresa de capitalizagédo surgiu no Brasil no ano de 1929 com o
nome de Sul América Capitalizacdo S.A. mesmo trés anos antes de sair o Decreto n°
21.143, que oficializada o funcionamento das empresas de capitalizagdo. No ano

seguinte foi emitido o Decreto n°® 22.456 cujo texto que trazia em seu artigo 1° era:

As Unicas sociedades que poderao usar o nome de “capitalizacdo” serao as
que, autorizadas pelo Governo, tiverem por objetivo oferecer ao publico, de
acordo com planos aprovados pela Inspetoria de Seguros, a constituigao
de um capital minimo perfeitamente determinado em cada plano e pago em
moeda corrente, em um prazo maximo indicado no dito plano, a pessoa
que subscrever ou possuir um titulo, segundo clausulas e regras aprovadas

e mencionadas no mesmo titulo.

2.1.6 Conceito de seguro

De acordo com o Instituto de Resseguros do Brasil (IRB) (2004), seguro é o
contrato pelo qual uma das partes se obriga, mediante recebimento de um valor
pago previamente denominado prémio, a indenizar a outra na ocorréncia de
prejuizos ou danos futuros. Segundo Santos (1959, p. 7), "Seguro é a protegao

econdmica que o individuo busca para prevenir-se contra necessidades aleatorias."”

Todo seguro possui trés caracteristicas basicas: Incerteza, Mutualismo e

Previdéncia.

A incerteza consiste na caracteristica de que ndo se pode prever quando
nem qual evento acontecera. Segundo o IRB (2004), a incerteza € “uma das trés
caracteristicas basicas do seguro, consistindo no aspecto aleatério quanto a

ocorréncia de determinado evento ou quanto a época em que vira a ocorrer.”

O mutualismo constitui a base de toda a operagao de seguro, pois, com um
grande numero de pessoas sob 0os mesmo riscos, o valor total recolhido de prémios
garante meios de o segurador prestar seus servicos. Segundo Brasil (1985), o
mutualismo é a divisdo do 6nus entre um grupo de individuos contra eventos futuros
danosos e incertos. De acordo com Figueiredo (1997) o mutualismo € a divisdo de

um prejuizo por um grupo de individuos. Para o calculo da contribuicdo de cada
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segurado € feita uma juncdo de individuos que procuram se proteger de danos
semelhantes e o estabelecimento de um valor a ser pago de modo que permita

cobrir os danos que ocorrerem aos membros do grupo.

A previdéncia € a busca de protegao contra eventos futuros danosos.
Segundo Lacombe (apud FREIRE, 1959, p. 48) a “Previdéncia € uma nogédo das
necessidades e os riscos futuros que leva o homem a considerar a possibilidade de
fazer face a estas necessidades e de se garantir contra estes riscos.” Freire (1959,
p. 56) afirma que: “O seguro tem funcdo de previdéncia; traz a certeza de nao

perder...”

Pela funcdo de garantia do seguro, segundo Santos (1959, p. 7) “A
previdéncia torna-se, assim a pedra angular o seguro, qualquer que seja a forma

que este venha a tomar.

2.1.7 Ramos de seguro

Figueiredo (1997) defende que os seguros, sob o ambito da agao
econdbmica dividem-se em Sociais, cuja finalidade é proteger classes
economicamente mais fracas e sao operados pelo Estado, e Privados, que sao

operados por empresas privadas.

Sua classificagao por ramos, ou seja, por caracteristicas divide-se em vida,
cujas coberturas em prémios decorrem de eventos que ocorrem ao individuo e os
elementares, todos os ramos do seguro privado exceto vida. Assim, por exemplo,
seguro de automdveis e garantia de pagamento sdo considerados seguros de ramos

elementares.

A Corretora de Seguros objeto de estudo deste trabalho opera nos ramos de

vida e elementares.



25

2.1.8 O contrato de seguro

Para que a cobertura do seguro seja garantida € necessario que se faga um
contrato, também chamado de apdlice. Segundo Brasil (1985, p. 176) os objetos
essenciais do contrato de seguros sao: risco, prémio e responsabilidade do

segurador.

2.1.8.1 Orisco

Figueiredo (1997, p. 19) define risco como “uma condigdo em que perdas
sdo possiveis.” Brasil (1985) afirma que risco é evento danoso possivel que pode

alterar a situagao de um patriménio.

O risco é o componente que leva a contratacdo do seguro objetivando

proteger o patriménio.

2.1.8.2 O prémio e responsabilidade do segurador

Para que as garantias de uma apolice sejam saudadas é necessario que
uma empresa especializada assuma os riscos mediante o recolhimento do prémio.
De acordo com Figueiredo (1997, p. 21), “Segurador, em seu conceito classico, é
aquele que assume a responsabilidade de determinados riscos mediante o

pagamento antecipado de um prémio estipulado.”

Prémio é a quantia determinada que o segurado paga para obter o beneficio
do seguro. De acordo com Brasil (1985, p. 177) “...] € a remuneragdao que o
segurado paga ao segurador para que este assuma um risco determinado.” Ressalta
Figueiredo (1997) que a importancia do prémio no contrato de seguro por ser este o

valor que o segurador concorda em receber para assumir o risco da cobertura.
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A responsabilidade da seguradora ocorre quando o evento danoso,
chamado de sinistro, ocorre. Conforme Figueiredo (1997, p. 21), “[...] a indenizag&o
deve corresponder apenas ao prejuizo sofrido pelo segurado, e a importancia fixada

na apolice é o limite maximo que pode ser pago ao segurado pelo prejuizo sofrido.”

2.1.9 A Corretagem de Seguros

Segundo o IRB, Corretagem é o processo de intermediacdo da emissao da
apolice entre o segurador e segurado feito por profissional habilitado. No Brasil, as
seguradoras somente podem receber propostas de seguros por corretores
habilitados para tal, diretamente dos interessados ou de seus representantes

legitimos.

De acordo com Brasil (1985), quando o corretor envia a proposta a
seguradora o negécio esta praticamente fechado, faltando apenas a emissdo da
apolice por parte desta, constituindo uma situagdo que facilita a posigcdo da
seguradora. O pagamento do corretor ocorre por meio de comissao recebida que é

calculada tendo como base o valor do prémio liquido pago pelo segurado.

Segundo Mudgett (1948) caso um corretor se limite a intermediar a emisséo
de uma apdlice, entao estara prestando um servico de pouca utilidade. Se, por outro
lado, informar o segurado sobre as condi¢gées do seguro que deseja contratar, sobre
as clausulas que lhe asseguraram a plena garantia desejada, desenvolvendo um
trabalho de modo a resguardar os interesses do segurado e do segurador, entdo
tera prestado um servigo relevante pelo qual sera remunerado de bom grado. Tal
colocacao estabelece parametros de como a corretora de Seguros necessita de

informacdes para que a prestacao de seus servicos tenham pleno valor e eficacia.

2.1.9.1 O processo administrativo da Corretora de Seguros

A forma que uma empresa corretora de Seguros deve se conduzir deriva
das atribuicdes do servico de Corretagem de Seguros, que determina que seu

servico nao deve se limitar a simples facilitacdo da emissdo de uma apdlice de
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seguros, mas sim, prestar todo esclarecimento ao interessado e garantir o melhor

negdcio as partes do contrato de seguros.

Segundo Martins, Perez Jr. e Silva, (2002, p. 136), “O modelo de gestao
representa os principios basicos que norteiam uma organizagdo e serve como
referencial para orientar os gestores nos processo de planejamento, tomada de
decisdes e controle.” Os autores ainda afirmam que uma entidade deve ter, dentre
outras finalidades, a busca pela satisfacdo do cliente. Assim, dada as caracteristicas
da atividade de corretagem de seguros até aqui descritas, sugere-se que um bom
modelo de gestdo a ser adotado por uma empresa corretora de seguros deva ter
como objetivo suprir tais caracteristicas. Assim, os componentes do modelo de
gestdo como crengas e valores, filosofia, missdo e propdsitos basicos (MARTINS,
PEREZ JR; SILVA, 2002) devem procurar satisfazer as caracteristicas contidas na

atividade de corretagem de seguros.

[...] administracdo consiste no processo de planejar, organizar, liderar e
controlar os diversos recursos organizacionais, em especial 0s recursos
humanos, buscando com isso atingir determinados objetivos previamente
definidos, atendendo assim aos interesses da organizagdo e de seus
diversos colaboradores. (DIAS; ZAVAGLIA; CASSAR, 2003, p. 23)

Conforme afirma Arantes (1998), a administracdo exige habilidades para o
atendimento de um conjunto de requisitos para sua boa execucgao e atingimento dos
objetivos empresariais. Um requisito estudado e proposto neste trabalho € a
Tecnologia da Informacgao (T.l.). De acordo com as caracteristicas da atividade de
uma empresa corretora de Seguros, € proposto um modelo em que a informagao é
trabalhada de modo a garantir tomadas de decisGes com menor grau de incerteza,

buscando novos negocios, o que lhe valera novos comissionamentos.
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3 DATA WAREHOUSE

3.1 Consideragoes iniciais

Atualmente, a competicdo tende a ser forte qualquer que seja o ramo de
atividade de uma empresa. Algumas alternativas interessantes podem ser
levantadas com a utilizagdo dos dados que a organizagao guarda em seus sistemas.
Porém, para que esse conteudo se transforme em informagdes relevantes, ha de se

implantar uma estrutura para que tal aconteca.

Segundo Rezende e Abreu (2003), o mundo esta na era da informagao e
esta, aliada ao conhecimento, serdo os diferenciais das empresas e dos
profissionais que pretendem ocupar posi¢cao de destaque em seu segmento. Em

alguns casos, pode ser caso de determinar a continuidade da Organizagéo.

Portanto, o direcionamento de decisbes em fungdo do conhecimento
armazenado numa corporacido pode ser uma alternativa interessante a ser

considerada.

Em alguns momentos, os gestores, provavelmente, necessitem do auxilio
de alguma ferramenta para que as informagdes selecionadas se transformem em

conteudos uteis a ponto de ter aplicacdo nas decisdes corporativas.

A informacado nao se limita a dados coletados. Para que estes dados se
transformem em informacgdes, é necessario que sejam organizados e ordenados de
forma que se tornem uteis”. (REZENDE; ABREU, 2003, p. 108)

Um aspecto a ser considerado € como as informacdes serdo posteriormente
utilizadas, pois a geracdo dessas nao aumentara a competitividade de uma
organizagdo. Tal aspecto sera alcangado por meio da habilidade dos gestores em

utilizar o conhecimento armazenado .

Segundo Melo (1979), a utilizagdo de estatistica € uma alternativa para que
se promova a minimizagao de riscos. Por esse motivo, € proposta a utilizagdo do
Teorema de Bayes (descrita no capitulo 4), uma ferramenta estatistica que valoriza
ndo so a base de dados armazenada, mas também a habilidade dos usuarios das

informacdes que dela se utilizarem.
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De acordo com Cokins (1996) as empresas utilizam, comumente, os dados
dos custos. Tais informag¢des sdo importantes para que haja analise dos impactos

que a utilizagcao dessas informacdes poderao sofrer no futuro.

Dada tal situacao, a utilizagdo do conteudo do sistema de custos enseja
qualidade nos dados para que os relatérios refltam a situacdo com a devida
corregao para que os impactos na gestdo se déem em fungédo do comportamento do

mercado e ndo da qualidade dos dados.

Segundo Dias, Zavaglia e Cassar (2003, p. 89) “dentro do conceito de
eficiéncia, a qualidade pode ser vista como a conformidade entre o produto ou
servigo obtido e planejado previamente. Pode-se utilizar como medida de eficiéncia a

relacdo entre a caracteristica esperada para o produto e o quanto ela foi atingida.”

Portanto, a qualidade representa a corre¢do do produto ou servigo que se
pretende prestar. Assim, garantida a qualidade das informagdes, os relatorios que as

contiverem serao uteis e confiaveis.

Dias, Zavaglia e Cassar (2003, p. 86) ainda colocam que “a eficiéncia € um
indicador da maneira como os recursos sao utilizados.” Ele representa a realizagao
de tarefas da maneira mais inteligente possivel, utilizando o menor esforgo para

alcancar o maior resultado, obtendo assim um maximo aproveitamento de recursos.”

Dessa forma, para que se alcance a qualidade na prestagao de um servico,
€ necessario que haja uma eficiente utilizagao dos recursos envolvidos na feitura do

que é proposto.

Para que os dados armazenados sejam utilizados por qualquer ferramenta,
primordialmente, a acuracidade e a seguranga nas informagdes sao fatores

desejaveis nos sistemas utilizados na empresa.

A coesdo dos dados se inicia na sua entrada nos sistemas. Caso isso
ocorra de maneira centralizada e correta, a possibilidade de gerar informacdes
seguras futuramente é maior do que se existir mais de uma forma de entrada e
controle de qualidade na insercdo de dados. Por esse aspecto, o padrdao a ser
utilizado na entrada dos dados é definido pelo custeio ABC que, além de ser
importante forma de custeio, pela sua estrutura hierarquica Atividades-
Direcionadores de Custos, facilita a elaboragdo do banco de dados de onde saira

consideravel porgao de informagdes que possivelmente embasarao as decisoes.
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De acordo com Porter (1989), o custeio baseado na atividade vem se
tornando uma pratica comum em contabilidade gerencial, mesmo que ainda nao se

explore todo o seu potencial como ferramenta para a formulagao da estratégia.

O sistema desenvolvido com base no custeio ABC permitira controlar os
recursos utilizados e as atividades que os consumiram, mas gera um numero de
dados, que comprometem o acesso rapido a essas informagdes devido ao grande

volume.

Dado o panorama de competicao em todos os setores, a informacéao correta
no momento apropriado pode ser grande aliada dos gestores, ha de se implementar
uma ferramenta, que permita acesso rapido e facil aos dados armazenados. De
acordo com McGee e Prusak (1994), é necessario verificar qual a informagao que a
empresa precisa ter e como pode utiliza-la com relagdo a clientes, concorrentes e
com o ambiente competitivo. Faz-se necessario, ainda, fornecer informagbes a
clientes e fornecedores bem como a forma que a utilizardo, para subsidiar a
empresas. Constantemente a estrutura que compde os sistemas de informacdes

deve ser verificada para que esta ndo se torne obsoleta e deixe de cumprir seu
papel.

Segundo Dias, Zavaglia e Cassar (2003, p. 89) competitividade é o
“indicador utilizado entre empresas que atuam em mercados onde existem
concorrentes, e que indica a capacidade que determinada organizagcdo possui de

obter junto ao mercado a maior parcela de resultados disponivel.”

Diante das necessidades expostas, a implementacdo de um data
warehouse é uma solugao viavel que, se bem utilizada, auxiliara no tratamento do
conteudo acumulado de sistemas aplicativos transformando os dados e adequando-

0s as necessidades dos gestores.

A ferramenta data warehouse deve ter uma interface que facilite o trabalho
do usuario na recuperagdo e combinagdo de varias informagdes, de forma agil e

racional.

A utilizagdo de uma ferramenta como o data warehouse aumenta a eficacia
na geracao de informagdes, e permitir o acesso rapido aos dados € sua primeira
funcdo a ser suprida. A ferramenta deve ser desenvolvida de modo a facilitar a

utilizagdo do conhecimento acumulado ao longo do tempo. Assim, € necessario
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estabelecer uma forma de acesso, formatacao e apresentacdo ao usuario que facilite
a tarefa de transformacéo dos dados em conteudo que auxilie a diminuir os riscos da

decisdo.

De acordo com Dias, Zavaglia e Cassar (2003, p. 89), a eficacia € um
“conceito de desempenho relacionado a resultados em relacéo a objetivos.” Assim

eficacia representa o quanto se conseguiu atingir do objetivo estipulado.

A ferramenta data warehouse podera ser considerada eficaz caso todos os
seus recursos e beneficios possam ser utilizados pelos usuarios da empresa que

desta necessitarem fazer uso.

“[...] tomar decisdes implica correr riscos e maiores serdo as margens de
risco que o gerente corre, quanto mais alto ele estiver na estrutura hierarquica da
empresa!” (CASSARRO, 1999, p. 40) Assim, o ideal é que gestor saiba aproveitar o
que cada ferramenta tem de melhor e utiliza-los, aumentando suas possibilidades de

acao.

“‘Muitas organizagbes descobrem as vantagens do processamento
informacional muito tarde, portanto, possuem uma demanda latente muito grande e
imprevisivel”. (INMON, 1997, p. 97)

No contexto competitivo do mercado capitalista as empresas devem se
preparar para que erros e demoras na obtencido de informagdes nao ocorram, pois
pode acarretar, por exemplo, na perda do fechamento de um bom negdcio. Por isso,
€ preciso que as organizagdes tenham acesso e fagam uso de ferramentas que lhes

facilite atingir a competitividade.

“A justificativa para a existéncia de um ambiente de informatica, para
atender aos negocios das empresas, esta na construgdo e operacionalizagdo de

sistemas aplicativos”. (GIL, 1996, p. 43)

O uso da tecnologia da informagéo propicia um diferencial competitivo para
a empresa, permitindo, inclusive, uma analise do seu desempenho ao longo do
tempo, o que poderia ser moroso, ou mesmo inviavel, sem essa tecnologia. “As
organizagbes perceberam que, dada a relacdo fundamental entre conhecimento e
poder, 0 uso dessas informagdes é imprescindivel para sua vantagem competitiva”.
(SINGH, 2001, p. 16)



32

Strassburg (2001) destaca entre as caracteristicas fundamentais da
informacgé&o: utilidade; atendimento as necessidades dos usuarios; capacidade de
informacéo; utilidade como apoio as estratégias e processos de tomada de decisao;
utilidade de base para os gestores; possibilidade de reutilizagdo; caracteristica de
nao deterioracdo e depreciacdo em funcdo do uso; ser um ativo; ter valor
econOmico; ser oportuna para a empresa. Deve ter seu valor determinado pelo
usuario; deve ter limites; dar condicbes de comparagao e relacionamento; permitir
analises; ser discutida no contexto do usuario; estar no relatério final; ser composta
de dados coletados, organizados e ordenados; representar dados em uso; ser
gerenciada. Enfim, trata-se de uma gama de caracteristicas fundamentais para se

tornar imprescindivel.

Com essas caracteristicas, o data warehouse € uma ferramenta que prové
facil acesso a informagdes diminuindo o tempo de consulta e apresentando o
conteudo de maneira clara e objetiva, permitindo a empresa posicionar-se para

atender suas exigéncias corporativas. Singh (2001, p. 16) afirma que é necessario

preparar seus sistemas e usuarios para uma evolugcédo constante; melhorar
a contribuicao de cada funcionario na produtividade e na receita; maximizar
os lucros desempenhando os principais processos do negécio de forma
melhor do que os competidores e eliminando o maior numero possivel de
praticas consumidoras de recursos; aplicar ciéncia a informacgao.

A tecnologia de informagao agrega valor a empresa, visto que permite
aperfeicoar o seu desempenho em todos os niveis, conforme afirmam McGee e
Prusak (1994). Com o uso do data warehouse, os dados relevantes serao
levantados e neles poderao ser aplicadas tecnologias que acrescentarao poder de
analise em seus significados, ou seja, essa ferramenta permite o uso de outras
tecnologias, o que aumenta a confiabilidade de agdo no processo decisoério. Dessa
caracteristica surge a possibilidade de utilizagado de ferramentas acessorias descritas

no préximo capitulo: o custeio por atividades e o Teorema de Bayes.

Segundo Kimball (1998, p. 5) “Produzir relatérios é a atividade principal de
um data warehouse”, mas a tomada de decisdo somente sera possivel se os

relatérios trouxerem informagdes que realmente acrescentem confiabilidade. Para
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isso deverdo ter uma preparagao especial, pois, segundo Gil (1995) a informagao

deve ser apresentada em forma, prazo e conteudo adequados ao usuario.

“Como regra, quanto mais alto o nivel de sintetizagdo, mais os dados séo
utilizados [...]". (INMON, 1997, p. 30). O nivel de sintetizacdo dos dados, também
chamado de nivel de agregagao, € o que torna o data warehouse uma ferramenta
agil, de consultas rapidas, apesar de poder armazenar um grande volume de dados.
O conteudo armazenado nas tabelas do data warehouse pode ser sumarizado de
acordo com um padrao estabelecido para as decisbes da empresa. Para que se
chegue a sumarizagéo ideal € necessario o trabalho participativo, garantindo rapidez

e diminuicdo de volume de informagdes guardadas.

Para efetuar a sumarizacdo € necessario observar nos relatorios os
seguintes aspectos: usar somente informagdes relevantes; projetar dados, com
acompanhamento e analise; conter outras informacgdes além das contabeis; auxiliar
a administracdo a ter meios de medir o desempenho nessa area. (YABLONSKY
apud FRANCO, 1999) O acumulo de informagdes desnecessarias tende a dificultar o

acesso rapido as informacgoes.

De acordo com (INMON, 1997, p. 121), “O objetivo primeiro do usuario final
é fazer os negécios funcionarem bem. Os objetivos de negdcios do usuario final séo
basicamente: aumentar a fatia de mercado; reduzir custos e despesas e aumentar

as vendas”.

Com um controle eficiente do fluxo de informagbes na empresa, o gestor
tem a sua disposicao a possibilidade de obter um diferencial de competitividade.
Com esse controle nas maos, suas investidas no mercado, suas incertezas no futuro
tenderdao a diminuir, por isso "O data warehouse esta se tornando um ativo
extremamente valioso da empresa". (SINGH, 2001, p. 18), visto que o banco de
dados do data warehouse armazena as operacdes da empresa de forma a facilitar a

geracao do conhecimento.

Informagdes ja tratadas para consultas futuras sdo uma fonte valiosa de
conhecimento, pois por meio delas € possivel analisar o andamento de um
determinado produto, em uma determinada época, bem como seus impactos
sofridos e provocados e "Nos ultimos anos, o data warehousing tem sido

considerado pelas companhias um meio de outorgar poderes aos tomadores de
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decisbes e de obter vantagem competitiva no ambiente desafiador dos negocios"”
(SINGH, 2001, p. 40), porque eleva a possibilidade de decidir pelo seu conteudo

interface de extracao de dados.

A empresa que abre o data warehouse a um determinado usuario o coloca
num rol restrito de colaboradores que tem acesso a informagdes confidenciais e que
permitem avaliar o potencial da empresa, seus erros e acertos, o que esta bom e o
que pode ser melhorado. Tal usuario tera acesso a praticamente todos os dados

vitais da corporacéo.

Todos os dias, as organizagbes criam bilhdes de bytes de dados sobre
todos os aspectos do negdcio, milhdes de fatos individuais sobre seus
clientes, produtos, operacdes e funcionarios. Mas para a maioria, esses
dados estdo trancados em uma infinidade de sistemas na camada
operacional e sao dificeis de serem obtidos. (SINGH, 2001, p. 7)

Segundo o autor, um data warehouse € um ambiente de suporte a deciséo
que alavanca dados armazenados em diferentes fontes e os organiza e entrega aos
tomadores de decisbes da empresa, independente da plataforma que utilizam ou de
seu nivel de qualificacdo técnica, por isso € eficaz. Gil (1996, p. 43) afirma que
“Plataformas de informatica incorporam a tecnologia que agiliza a construgéo e o
funcionamento dos sistemas aplicativos que espelham a sistematica das linhas de
negocios.”

DADOS OPERACIONAIS E EXTERNOS
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Figura 2 — Componentes do data warehouse
Fonte: Singh (2001, p.22)
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A figura 2 exemplifica uma estrutura possivel de informatica. Nesta s&o
expostas algumas fontes de dados como DB2, Oracle, SQL Server e Files
(arquivos). Logo abaixo, as fungdes de acessar (dados), transformar, distribuir,
armazenar e apresentar/analisar explicitando o fluxo de transformagao de dados em

informacgdes relevantes.

Numa empresa, nem sempre os dados que o gestor necessita encontram-se
em bancos de dados padronizados. Ainda existem dados dispersos ndo s6 em
servidores, mas nas maquinas dos usuarios, que por vezes devem ser requisitados.
O projeto de data warehouse deve contemplar tais condigdes visando a ndo perder
sua eficacia em obstaculos que certamente serdo encontrados na sistematizagao

dos dados.

Estes dados possuem duas caracteristicas essenciais: sdo integrados e
histéricos. A natureza integrada prové os fundamentos para execugao de
analises corporativas e sua natureza histérica, as bases para analises de
tendéncias e a observacdo da empresa por um grande espectro de tempo.
(INMON, 1997, p. 10)

Quando um data warehouse é projetado, a forma como o fator tempo sera
segregado é uma tarefa essencial em um sistema de suporte a decisao, ou seja, é
imprescindivel que o conteudo do banco de dados possa ser consultado
especificando-se claramente o0 periodo a ser levantado. Para isso, um
cadastramento eficaz do fator tempo ha de ser implementado a fim de nao

comprometer a funcionalidade de toda a estrutura.

Além do tempo, alternativas de integracdo devem ser bem implementadas
visando a coesdo do conteudo trazido pelas consultas, garantindo a confiabilidade

dos dados.

3.2 Middleware

Para que o data warehouse funcione é necessario que haja uma arquitetura

que suporte a versatilidade proposta por essa aplicagao.
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A arquitetura é o conjunto de regras ou estruturas que fornece a base para
o projeto de um sistema ou produto enquanto que a infra-estrutura refere-
se as plataformas, bancos de dados, ferramentas front-end e outros
componentes necessarios para fazer a arquitetura funcionar. (SINGH,
2001, p. 8)

Em um ambiente informatizado encontramos diversas fontes de dados,
redes, microcomputadores e servidores. A estrutura ou plataforma na qual o data

warehouse desempenhara suas fun¢des € chamada de middleware.

"Middleware é o software que prové acesso geral a dados em diferentes
bancos de dados e plataformas". (SINGH, 2001, p. 6)

No middleware sao encontrados os Sistemas Gerenciadores de Bancos de
Dados (SGBD), os protocolos de rede, a propria rede etc. Como cada arquitetura
tem a sua caracteristica, entdo aplicativos devem se encarregar de acessos,
protocolos devem ser configurados, ODBC’s devem ser definidos, bancos de dados
projetados etc. A capacidade de fazer essa estrutura funcionar é o que faz com que

o data warehouse tenha possibilidade de atingir a eficacia.

"Sob esta perspectiva, o data warehouse esta incluido no middleware,
atuando como uma interface Unica e consistente para a infra-estrutura do banco de
dados”. (SINGH, 2001, p. 6)

Sem o middleware o data warehouse nao tem como acessar as fontes de
dados necessarios e consequentemente desempenhar suas fungdes, pois,
normalmente, é utilizado em ambiente de rede, que acessa diversas fontes de
dados, com rotinas pré-programadas nos gerenciadores de bancos de dados para

atender as necessidades dos usuarios.

3.2.1 Operation Data Store (ODS)

Com o grande volume de informagdes gerado nas organizagdes, 0 seu uso
posterior deve ser permitido e otimizado por meio de ferramentas adequadas. O data
warehouse tem sua aplicagdo em ambito estratégico, mas existe uma necessidade

tatica a ser suprida, que a estrutura do data warehouse nao permite atender.
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"A maioria das organizagdes precisa de dois tipos de ambientes de dados:
um otimizado para sistemas aplicativos e outro para sistemas de informacéao".
(SINGH, 2001, p. 41)

As empresas necessitam cada vez mais de automatizar seus processos
para que tenham competitividade no mercado. Por isso, muitos aplicativos s&o
desenvolvidos para diversos fins e implantados visando a tornar a execugao de
tarefas rotineiras mais faceis e seguras com processamento de dados cada vez mais
poderosos. Porém, um aspecto que deve ser tratado € o futuro uso desse conteudo

armazenado para fins de decisao.

De acordo com (SINGH, 2001, p. 18),

Os sistemas aplicativos existentes ndo podem atender a esse requisito
porque: nao dispdem de dados historicos on-line; os dados requeridos para
a analise residem em diferentes sistemas aplicativos; o desempenho da
consulta é extremamente fraco, o que por sua vez prejudica o desempenho
dos sistemas aplicativos; a estrutura operacional do DBMS é inadequada
para suporte a decisao.

A figura 3 mostra a diferenga no tratamento dos dados entre os sistemas de

enfoque operacional (ODS) e gerencial (data warehouse).

No ambiente operacional aparecem os dados com todo seu detalhamento e
de todas as transagdes processadas pelos sistemas aplicativos. Ja no data
warehouse, a utilizacdo que visa a gerar conhecimento com base em informagdes de
histérico € evidenciada na descricdo que o autor faz aos dados como “fotografia”,

além de reforcar que esses nao podem ser alterados.
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ambiente opercional data warehouse

dados atuais: fotografia dos dados:

* horizonte de tempo — 60 a 90 dias e« horizonte de tem po — 5 a 10 anos

* a chave pode ou ndo conter um * a chave contém um elemento de tempo
elemento de tempo * depois de tirada a fotografia, os registros

* os dados podem ser atualizados nao podem ser atualizados

Figura 3 — Variagcédo no tempo
Fonte: Inmon (1997, p. 20)

As decisdes de ordem tatica sdo as tomadas, geralmente, em menor tempo,
pois sua amplitude restringe-se a acao, periodo e lugar onde sera aplicada.
Qualquer alteragdo no ambiente, fara com que a operagédo seja ajustada a nova
realidade que se apresenta. Para garantir isso, deve haver a possibilidade de se

consultar os sistemas aplicativos legados relativos a operacéo.

Como as empresas possuem sistemas especializados relativos a areas e

tarefas, é necessario integra-los para que seja possivel a pronta consulta dos dados.

“‘Com o processamento informacional vem uma forma hibrida de data
warehouse denominada “Operational Data Store (ODS)”. (INMON, 1997, p. 37)

O ODS surge da necessidade de integragdo dos dados dos diversos
sistemas legados existentes na empresa, pois dada a composi¢ao de atividades, um
acontecimento em uma determinada tarefa, geralmente, interfere na execucéo de
outra, mas pode ocorrer dessas tarefas serem controladas por aplicativos diferentes,

por isso a integracao dos sistemas é fator importante numa organizagao.

A figura 4 ressalta a caracteristica integrada do ODS como ponto de
convergéncia de assuntos importantes que exigem pronto processamento de dados
e retorno em forma de informacdes. Também é possivel visualizar que o ODS é uma

importante fonte de dados do data warehouse.
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Figura 4 — onde um ODS faz sentido
Fonte: Inmon (1997, p. 73)

Como os dados residem em sistemas diversos, a ferramenta deve garantir a
integracdo desses em sua interface para que o usuario compreenda rapidamente o
significado do conteudo apresentado. Assim, “O ODS é usado para decisdes
Instantédneas, enquanto o data warehouse serve para analises de longo prazo ou
determinacado de tendéncias”. (INMON, 1997, p. 42)

O ODS é uma camada de dados em que sua utilizagdo acontece em um
espago de tempo pequeno, pois geralmente, os dados que embasam essas

decisdes taticas sao reflexos instantaneos dos dados dos sistemas legados.

Tal ferramenta depende de uma estrutura que permita consultar os diversos
sistemas aplicativos resgatando o0 conteudo instantaneamente mantendo
informacdes recentes sempre a disposi¢cao dos interessados. O seu armazenamento

€ de um periodo curto em relacdo ao data warehouse.

"Normalmente, o ODS armazena apenas os registros mais recentes. O data
warehouse armazena a evolugao histérica dos registros. Em principio, os registros

de ambos bancos de dados serdo muito semelhantes". (SINGH, 2001, p. 56)

Pela sua caracteristica, 0 ODS armazenara dados de um curto periodo de

tempo, o ultimo més e o corrente, por exemplo, para servir ao seu propésito.
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Isso ocorre pelo fato de seu conteudo apoiar as decisbes mais imediatas.
Por isso, o pequeno volume garantirda bom desempenho das consultas e a pronta

atualizagao garantira o imediato conhecimento da situagéo a ser resolvida.

‘O ODS é capaz de ser atualizado, enquanto o data warehouse possui
dados que séao fotografias”. (INMON, 19997, p. 40)

Para refletir a situacdo corrente, seus dados devem ser prontamente
atualizados. Essa regra deve valer apenas, por exemplo, para o més corrente, pois
como as operagoes estdo sujeitas a constantes mudancgas, os dados originados nos
sistemas legados podem necessitar de alteracdo e ndo somente atualizagéo. E
importante manter armazenado o conteudo do més anterior para analises

comparativas de evolugao instantaneas.

A figura 5 reforca as diferengas de funcionamento entre o ODS e o data
warehouse, mostrando que o primeiro pode sofrer alteracbes em seus dados

enquanto o segundo nao.

altera troca

insere

insere carga

acesso
froca troca
data warehouse
altera
Os dados séo carregados no
ambiente operacional data warehouse e acessados mas,
uma vez tirada a fotografia,os dados
Os dados séo atualizados no data warehouse nao se alteram.

regularmente, registro a registro  Estes dados nao sao volateis.

Figura 5 — As diferencas na tecnologia dos dois ambientes
Fonte: Inmon (1997, p. 43)

“Em todos os casos, o ODS deve ser construido de modo separado do data
warehouse. Nao existem condicdes sob as quais o data warehouse e o ODS possam
ser combinados”. (INMON, 1997, p. 40)



41

Ressalta-se que o ODS e o data warehouse precisam compartilham alguns
itens da arquitetura de informatica (middleware), caso contrario, a comunicagao
entre os dois sistemas nao sera possivel. Assim, como o data warehouse exige uma
quantidade significativa e variada de recursos, geralmente € implementado em uma

maquina separada do ODS.

Em decorréncia das caracteristicas da aplicacdo e temporalidade de seus
dados, o ODS e o data warehouse sao complementares, porém sua utilizagao deve
ocorrer de forma separada, ja que no ODS ocorrem constantes atualizagcbes de
conteudo, enquanto que no data warehouse isso € menos frequente. "Geralmente, o
ODS serve como fonte para o data warehouse". (SINGH, 2001, p. 56), mas mesmo
com enfoques temporais diversos, os dados do ODS e do data warehouse possuem
grande similaridade ja que o ultimo armazena a evolugdo histérica dos dados

operacionais.

Como o ODS guarda, por exemplo, dados do ultimo més e do corrente, a
medida que se chega ao fim do corrente, uma boa pratica € enviar o conteudo do
més anterior ao data warehouse. Esse processo de envio deve ser garantido por
uma rotina de exportacdo que faga as devidas alteragdes de layout nos dados para

arquivamento corrreto no data warehouse.

3.3 Construindo o data warehouse

O data warehouse tem algumas diferengas para os sistemas legados. Para
ele convergirdao dados de diversos aplicativos, ao passo que sistemas legados
geram dados com grande detalhamento, por isso seu banco de dados deve ser
dimensionado para recebé-los. Um padrédo devera ser estabelecido para que o
armazenamento possa ser feito de uma maneira unica, pois, geralmente, consiste de
um banco de dados com que suportara as necessidades de informacdes de varios

usuarios.

"Usualmente construido em um sistema de gerenciamento de banco de
dados relacional (RDBMS), o data warehouse destina-se a liberar sistemas OLAP de

missao critica das consultas consumidoras de recursos". (SINGH, 2001, p. 15)
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Singh (2001) ainda afirma que, de modo geral, o banco de dados é

otimizado para o processo de atualizagao, ndo para o processo de extracio.

Conforme o uso dos sistemas aplicativos, os dados devem ser, de
preferéncia, transportados para um data warehouse por uma rotina de exportagao e

os dados originais devem entao, ser retirados dos aplicativos.

Com o passar do tempo, o tamanho do banco de dados do data warehouse
tende a ser maior que o dos aplicativos, assim ha necessidade de determinar o que
realmente deve ser guardado para que recursos de informatica nao sejam utilizados

desnecessariamente.

‘O data warehouse contém, dados resumidos que nunca sao encontrados
no ambiente operacional”. (INMON, 1997, p. 23)

Os dados armazenados em data warehouse sao “tratados” para que nao
tenham todo o detalhamento que um determinado registro possui num sistema
aplicativo. Esses dados extraidos sdo modificados de modo a atender uma
formatagdo que segue o que € imposto no data warehouse, que por sua vez, sao
determinados quando de seu desenvolvimento de acordo com o0s objetivos e

necessidades dos usuarios finais.

"Um data warehouse, cujo principal componente é um banco de dados read-
only (somente-leitura), € desenvolvido para fins de suporte a decisédo." (SINGH,
2001, p. 6) e seus dados sao, para todos os propdsitos praticos, uma longa série de
fotografias.” (INMON, 1997, p. 21)

Essa € uma caracteristica que distingue o data warehouse dos demais
sistemas, pois seus dados, uma vez inseridos nao poderao ser alterados. Por isso,
quando executada a rotina de exportacdo do ODS, os dados sdo do més anterior.
Isso ocorre para que haja prazo para alteragdo caso alguma informagdo deva ser
alterada ou inserida. Esse cuidado garante a confiabilidade nas consultas, pois se
qualquer alteragcédo fosse possivel, alguns efeitos desagradaveis poderiam ocorrer
em funcdo da utilizacdo de uma informagdo que em certa data era considerada

como definitiva.

Como é regra em qualquer ramo de negdcio, sdo necessarios meios de
comparar o desempenho do que circula em uma empresa, por isso, o banco de

dados do data warehouse deve ser bem projetado e dimensionado para que o0s
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tomadores de decisbes possam realmente ter no data warehouse uma ferramenta

confidvel e relevante para suas analises.

O relacionamento de suas tabelas deve permitir que a cada consulta seja
possivel identificar o recurso que esta sendo consumido, qual o nivel desse

consumo e quem o esta consumindo.

"O data warehouse da suporte a analise e a tomada de decisdes do negocio
criando um banco de dados integrados com informagdes histéricas, consistentes,

orientadas para o assunto". (SINGH, 2001, p. 16)

Outra caracteristica em um data warehouse € o0 seu direcionamento para
um determinado assunto. Para o caso de um processo ou setor, um data warehouse
sera suficiente, agora, para uma empresa isso sera determinado pela estrutura,

pelas atividades e pelas necessidades da entidade.

Se uma empresa possui varios negocios, provavelmente seja desenvolvido
um data warehouse para cada negocio. Tais divisdes podem ser também impostas

por produtos, setores, servicos etc.

"Entender o negb6cio € a ‘moeda de ouro’ da equipe de projetistas”.
(KIMBALL, 1998, p. 166). Deve haver um trabalho conjunto dos projetistas e dos
profissionais da area a ser atendida pelo sistema. Somente com esse intercambio de
conhecimento os detalhes importantes podem ser passados aos projetistas. Isso nao
€ necessario se, por exemplo, a empresa contratada tiver pleno dominio da atividade
da area e desenvolver o data warehouse baseada no conhecimento de seus

profissionais.

Ainda assim, no mercado atual, um contato com os futuros usuarios é a
melhor opg¢ao para que haja pleno ajuste do sistema as atividades desenvolvidas na

empresa pelos profissionais que utilizardo a nova ferramenta.

"O primeiro passo do projeto € decidir qual processo(s) do negocio devemos
modelar, por meio da combinag¢ao do conhecimento do negécio com o conhecimento
dos dados que estdo disponiveis". (KIMBALL, 1998, p. 25), porque o projeto s6
podera ser estruturado a partir da combinacédo entre os requisitos do usuario e os

dados disponiveis.
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Como cada empresa, possui uma forma de trabalho propria € aconselhavel
a proximidade dos projetistas com os profissionais da area. Essa € a uma boa forma
de conhecer as particularidades do funcionamento dos processos das empresas por
serem, geralmente, esses profissionais 0os responsaveis pela execucao das tarefas.
Esse contato permite que os futuros usuarios conhegam o funcionamento do novo
sistema. Dessa forma, além de aceitarem mais facilmente sua utilizagao, também se

abrira oportunidade para que déem opinides no desenvolvimento.

"O segundo passo do projeto € decidir sobre o grdo da tabela de fatos em
cada processo do negocio”. (KIMBALL, 1998, p. 25). A granularidade da tabela de

fatos é determinada de acordo com a necessidade de detalhamento.

Normalmente, o que define a granularidade, ou seja, o detalhamento com
que algumas informacdes serdo guardadas, € a medicdo do tempo. Muitas vezes,
adota-se o grdo diario, ou seja, as informagdes serdo sumarizadas por dia.
Adotando-se uma medicdo diaria, € possivel especificar mensuragdes por uma

determinada semana, quinzena ou més.

Uma boa pratica é guardar um cadastro dos periodos em tabela prépria por
facilitar alguns controles como por exemplo, saber qual dia sera feriado ou fim-de-
semana. Caso tal tabela ndo seja implementada, ficara dificil, por exemplo, saber
qual foi o movimento nos feriados de um determinado més. Isso s6 sera possivel se

houver um controle apropriado do fator tempo.

"Uma definigdo cuidadosa do gréo determina as dimensdes primarias da
tabela de fatos [...]". (KIMBALL, 1998, p. 27). Em outras palavras, as tabelas do data
warehouse e sua composicao serao definidas de modo a atender as necessidades
da empresa, ou seja, caso seja definido o grao diario, as tabelas deverao conter
campos apropriados para o armazenamento das informacdes sumarizadas ao final
do periodo de um dia. Um data warehouse quase sempre precisa de dados
expressos no nivel de menor grao (diario, por exemplo) de cada tabela, porque as
consultas, constantemente, precisam aprofundar-se no banco de dados de maneira

muito precisa.

Normalmente, o conteudo requisitado por meio das consultas sao
totalizagcbes, pelo fato de faciltarem a andlise global do negdcio. Caso haja

necessidade de detalhamento do conteudo levantado, o sistema deve garantir tal
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funcionalidade. Uma consulta de um determinado més, cujos valores estejam sendo
totalizados por semana, pode, em seguida, ocorrer que uma semana em especial
seja escolhida e o os valores movimentados em seus dias analisados um a um. Para
que essa funcionalidade seja garantida, ha de se criar uma dimensao ‘tempo’, pois,
segundo Kimball (1998) o controle do tempo aparece em praticamente todos os data
warehouses porque quase todo data warehouse envolve uma série temporal"
(KIMBALL, 1998, p. 32)

Sem um controle eficiente do tempo, um data warehouse perde sua razao
de existir. A possibilidade de analise de um periodo abrangente e depois fazé-lo de
forma detalhada é uma das principais caracteristicas pela qual o data warehouse é

implementado.

"A tabela de fatos armazena medi¢des numéricas do negécio". (KIMBALL,
1998, p. 11) E nessa tabela em que as transagbes sdo armazenadas e
posteriormente solicitadas. Além das transacbes, nela serdo colocadas as
informacdes que identificardo cada componente de cada uma das tabelas de
dimensao que fizerem parte dessas transacdes. Sera a tabela que mais cresce, pois

em toda inclusao de dados vindos do ODS seu contetlido sera aumentado.

"As tabelas dimensionais armazenam as descri¢coes textuais das dimensodes
do negodcio". (KIMBALL, 1998, p. 12) Nestas sao identificados cada um dos cédigos
inseridos na tabela de fatos, como por exemplo, a tabela de dimenséao “Cliente”. Esta
dimensao tera uma tabela exclusiva para seu cadastramento e a cada evento
registrado, esta e outras dimensdes poderdo ser informadas na tabela de fatos

(eventos).

Os bancos de dados relacionais permitem que apenas os codigos que
identificam cada componente das dimensdes sejam colocados e, posteriormente,
caso uma identificagdo seja necessaria, o relacionamento das tabelas pelas chaves-
primarias (cédigos que identificam unicamente um registro, por exemplo, cada
nuamero de cpf representa apenas uma pessoa, sendo assim, constitui-se uma
chave-primaria), a descrigdo do cadastro da dimensdo em uma consulta possa ser
efetuada. Tal pratica, dependendo do numero de tabelas de dimensao, pode ter

consequéncias graves no desempenho das consultas.
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Existem duas formas de consulta: browse e join. A primeira forma
representa o ato de rastrear todos os registros de uma tabela até que se encontre o

registro desejado. A segunda trabalha por indexagéao de chaves-primarias.

"As consultas browse e join de tabelas multiplas exigem recursos de
processamento muito diferentes do servidor de banco de dados". (KIMBALL, 1998,
p. 213). Por isso, € necessario que cada tipo de consulta apropriada seja utilizada

conforme os dados que sao necessarios em cada relatorio.

"De modo geral, consultas join de multiplas tabelas costumam envolver
multiplos processadores e consumir mais recursos de CPU e disco do que as
consultas browse”. (KIMBALL, 1998, p. 214)

As consultas join consomem mais recursos e sao mais lentas para
recuperar dados pelo fato de unirem varias tabelas. Para cada consulta efetuada, o
cbédigo que identifica os registros em outra tabela devem ser informados para que

entdo o rastreio seja feito.

As consultas browse sdo mais simples porque apenas uma tabela é
rastreada, ndo necessitando de outra tabela para identificar uma informagao em sua
totalidade. Quanto menor o numero de tabelas relacionadas, melhor tende a ser o

desempenho da consulta.

Na figura 6 € mostrado como funcionam os dois tipos de consulta, browse e
join. Na consulta browse, o resultado sera a exibicdo de uma determinada tabela, ao
passo que na consulta join, por permitir combinagao de tabelas, o resultado obtido

pode ser parte ou o total dos conteudos de duas ou mais tabelas que se relacionem.

AAAAA | Tl

AAAAA
AAAAA
vl AAAAA XXKXX
ARAAA AAAAA
XXXXX
XXXXX
Tabela ... Resultado
Resultado Tabelas '
Consulta browse Consulta join

Figura 6 — Consultas browse e join

Fonte: autor da dissertacao
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Uma alternativa para manter um bom desempenho no data warehouse é
projetar a tabela de fatos para conter as descricbes necessarias relativas a cada
langcamento. Assim, mesmo com o tamanho maior de seus campos, basicamente,

apenas a tabela de fatos sera consultada acarretando em menor tempo de resposta.

"Utilizamos os atributos de dimensao para criar cabegalhos de linha e
restricdes". (KIMBALL, 1998, p. 13)

As tabelas de dimensado tém papel crucial na consulta e emissao de
relatérios, pois sdo elas que informam os parametros que configurarao ‘o que’ e

‘como’ deve ser trazido do banco de dados.

Por exemplo, ao solicitar um relatério de clientes pessoa juridica que
contrataram seguro de automéveis no més de maio de 2004 por intermédio da
corretora com a seguradora “X”, serdo utilizadas informacgdes, por exemplo, das
tabelas “Cliente”, “Seguradora”, “Tipo de Seguro” e “Apdlice”. As trés primeiras sdo
tabelas de dimensao e a ultima a de fatos, pois cada registro seu possui informagoes
das demais para que ocorra a constituicido de uma apdlice. Sendo assim, na tabela
de Apdlice serao inseridos além de dados como data de fechamento, valor, bem
segurado, as informacgdes relativas ao “Cliente”, “Seguradora” e “Tipo de Seguro”.

Ent&o o relatério exibido ao usuario sera conforme figura 7:
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Cliente: ABC Ltda.

Apdlice n° 02212010  Data 0205/04 Tipo de Bem: Automadveis  Seguradora; X

Bem Segurado: Gol 1 .6i Yalordo bem: RE 18.000,00

Apdlice n? 02212040 Data: 0305104 Tipo de Bem: Automavels Seguradora; X

Bem Segurada; Galf 1.8 valor da bem: R$ 27.000 00

Apdlice n° 02212058  Data: 0305/04 Tipo de Bem: Automadvels  Seguradora: X

Bem Segurado: Mondea 2.0 16V walor do bem: R$ 42.000,00

Total Segurado do Cliente : R$ 87.000,00

Cliente: XYZ Ltda.

Apdlice n® 02212210 Data 02/05/04 Tipo de Bem: Automaveis  Seguradora: X

Bem Segurada Astra GL walor do bem: RE 65.000,00

Apdlice n® 02212044  Data: 03/05/04 Tipo de Bem: Automaovels  Seguradaora; X

Bem Segurado: iﬁmega cD valor do bem: R$ 130.000,00

Total Segurado do Cliente : R$ 195.000,00

Total Geral Segurado : R$ 282.000,00

Figura 7 — Relatorio solicitado

Fonte: autor da dissertacéo

"O uso de resumos (agregados) pré-armazenados € o recurso mais eficiente
de que o projetista de data warehouse dispde para controlar o desempenho”.
(KIMBALL, 1998, p. 191) Um agregado € um registro de tabela de fatos que
representa o resumo dos registros de nivel basico da tabela de fatos.

O uso de dados resumidos agiliza a execugdo das analises porque

simplifica a compreenséo visto que numa analise estratégica os dados sumarizados
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sao os realmente necessarios. Além disso, a tabela de fatos ficara com menor
volume de transagbes cadastradas. A agregacéo faz com que o conteudo passado

ao data warehouse seja menor que o encontrado nos sistemas legados.

Por exemplo, num banco de dados legado com as tabelas de fato e as
dimensdes Cliente e Produto, o conteudo a exportar ao data warehouse sera um
langamento com totalizag&o por cliente, por produto e por dia (que é a granularidade
adotada)

"Outro beneficio dos agregados € a possibilidade de garantir que eles estao
corretos". (KIMBALL, 1998, p. 191) Essa € uma seguranga que tal procedimento traz
a aplicagdo porque como os dados ja estdo sumarizados, o que estara sendo
passado ao data warehouse sdo conteudos previamente processados pelo banco de
dados legado que se encarrega de produzir a totalizagdo, ou seja, os dados
exportados ja saem prontos, sem que haja necessidade de qualquer processamento

no banco de dados receptor.

Os usuarios finais raramente querem relatérios de registros individuais; em
vez disso, normalmente precisam de resumos de grandes volumes de
dados. Para satisfazer a essa exigéncia, uma abordagem eficiente é
fornecer um banco de dados separado com os registros detalhados ja
sumarizados. (SINGH, 2001, p. 43)

Assim podem, entdo, consultar e analisar as informagdes do data

warehouse para direcionar as decisdes do negdcio.

O objetivo da ferramenta é sanar a necessidade de informacédo dos

tomadores de decisao.

Nos dias de hoje o sucesso das empresas esta entre outros fatores, na
rapidez com que atendem as necessidades dos clientes. Como ferramenta
para auxiliar esta performance estdo as mudangas proporcionadas pela
tecnologia da informagédo, ao reduzir tempo e espago para adquirir,
interpretar e agir sobre a informagao. (MARINHEIRO, 2001, p. 137)

Com o nivel de competicdo enfrentado em todos os segmentos, toda
informacao é importante. O investimento em data warehouse € necessario, pois é
uma ferramenta que crescera com a empresa, registrando e ajudando nos

investimentos futuros.
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3.3.1 Metadados

O metadado é um componente do data warehouse, que garante a exatidao
dos dados extraidos para que as informacdes decorrentes tenham a confiabilidade
desejada. Sao informagdes que os usuarios e desenvolvedores utilizam para garantir

que o que estio extraindo é exatamente o que necessitam.

“Os metadados contém, pelo menos, as seguintes informagdes: a estrutura
dos dados; os algoritmos usados para a sintetizagdo; o mapeamento desde o

ambiente operacional até o data warehouse”. (INMON, 1997, p. 27)

O metadado permite a vizualizacao de como os dados estao relacionados e
0 que eles representam no negécio de cada cliente ou fornecedor. Para os gestores
o metadado auxilia no controle da qualidade das informagbdes. Caso alguma
alteracao deva ser feita, a integridade dos dados deve ser mantida e documentada,

assim os metadados tém de estar sempre atualizados.

O melhor a se fazer € um controle dindmico dos metadados, em que seja
possivel a pronta conferéncia da estrutura no caso de alguma mudanca no banco de
dados. Para os usuarios, os metadados representam a possibilidade de saber
exatamente se o que estao utilizando esta de acordo com a necessidade, pois além
da logica de extragdo, ha um descritivo do campo. Isso tende a extinguir qualquer

duvida na utilizacdo de um determinado conteudo.

A documentacido dos metadados permite aos usuarios, por exemplo, saber
0 que determinado dado faz; o que ele representa em qual etapa do processo; como
acontece a sua extragdo; se € um campo totalizado adquirido por funcdes ou
diretamente do banco de dados; se seu valor € proveniente de uma so tabela ou de
uma juncdo dessas; se sua origem esta no sistema hospedado no gerenciador de

banco de dados ou na maquina local do usuario.

“‘Num certo sentido, sdo os metadados que aglutinam os componentes da

arquitetura”. (INMON, 1997, p. 79), e que 0os mantém coesos.
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Dados
altamente
sumarizados

Dados
ligeiramente
sumarizados

Dados atuais

Metadado

Dados antigos

Figura 8 — Estrutura do data warehouse
Fonte: Singh (2001, p. 22)

Os metadados sao o ponto de apoio para que cada usuario saiba o que e
por que esta utilizando, pois sdo a documentacao de todos os componentes do data
warehouse. A fungcdo dos metadados € garantir a exatiddo da fonte de extragdo dos
dados e também fazer com que o campo que apresentem calculos exibam os
valores corretos. Se o banco de dados tiver uma mudanga em sua estrutura feita de
maneira errada, todos os elementos que utilizam a porgcdo alterada também

apresentarao erros.

A coesdo é um fator primordial dos dados, pois um dos incrementos dos
relatérios do data warehouse é permitir que se faca drill-down em seu conteudo. Por
meio do drill-down o analista escolhe um determinado item e aprofunda sua
pesquisa detalhando como aquele componente e seu resultados foram compostos.
E uma forma de conhecer detalhadamente aquele aspecto relativo ao relatério e ndo

somente seus dados totalizados. De acordo com Kimball (1998), drill-down nada



52

mais € do que colocar um cabecalho no relatério que fornegca maiores informacdes

sobre o que esta sendo analisado.

“Drill-down em um data warehouse € adicionar cabecalhos de linha de
tabelas de dimens&o. Drill-up € subtrair cabecalhos de linha.[...]". (KIMBALL, 1998,
p. 38) Pelo drill-down pode-se conhecer um item desde sua composi¢do até o
resultado final. Ha também a funcgéo inversa que é o drill-up. Esta fungdo faz com
que o relatério retorne ao nivel de detalhamento anterior, ou seja, se na primeira
exibicdo de um relatorio apareceram, por exemplo, trés clientes, e, posteriormente o
analista decidir verificar como o resultado do cliente 1 se formou, entdo ele fez um
drill-down. Ai aparecerao apenas os dados relativos ao cliente 1. Agora, caso queira
retornar ao nivel onde apareceram todos os clientes, ele faz um drill-up, subir um

nivel de detalhamento.

Pelas figuras 9 e 10 serdo mostradas as fungdes drill-down e drill-up, descer

um nivel e subir um nivel, respectivamente.

A figura 9 mostra um relatério sintético com os mesmos dados da figura 6.
Caso o usuario queira visualizar a composigcao detalhada do relatério, ele tera que
adicionar uma linha de cabecalho, por exemplo, Cliente. Ao fazer isso, o relatério
que aparecera sera o mesmo da figura 7, aqui chamado de 10. Feito isso, caso o
usuario queira voltar ao nivel anterior, basta retirar a linha de detalhe do cabecalho e

0 que ele visualizara sera a figura 9 novamente.

O relatorio solicitado pelo usuario contera o valor total segurado, para

apolices de automoveis, junto a seguradora X, no periodo de maio de 2004. Entéo

aparecera:
Seguradora: X Tipo de Bem: Automdéveis
FPeriodo: 05/2004 Total Geral Segurado : R$ 282.000,00

Figura 9 — Relatorio sintético

Fonte: autor da dissertacao

Agora o usuario quer um detalhamento maior e insere uma linha de
cabecalho com a dimensao Cliente, ou seja, separa as informacdes do relatério por

Cliente. Ent&do aparecera:
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Cliente: ABC Ltda.

Apdlice n® 02212010 Data 02/05/04 Tipo de Bem: Automaveis  Seguradara; X
Bem Segurada; Gal 1.6 Yalor do bem: R$ 18.000,00
Apdlice n° 02212040  Data: 03/05/04 Tipo de Bem: Automaveis Seguradara: X
Bem Segurada: Galf 1.8i valor da bem: R$ 27.000,00
Apélice n° 02212055  Data: 030504 Tipo de Bem: Automaveis Seguradara: X
Bem Segurado: Mondea 2.0 16V walor do bem: R$ 42.000,00

Total Segurado do Cliente : R$ 87.000,00

Cliente: XYZ Ltda.

Apdlice n® 02212210 Data 02/05/04 Tipo de Bem: Automaveis  Seguradora: X

Bem Segurada Astra GL walor do bem: RE 65.000,00

Apdlice n® 02212044  Data: 03/05/04 Tipo de Bem: Automaovels  Seguradaora; X

Bem Segurado: iﬁmega cD valor do bem: R$ 130.000,00

Total Segurado do Cliente : R$ 195.000,00

Total Geral Segurado : R$ 282.000,00

Figura 10 — Relatério apds drill-down (descer um nivel no detalhe)

Fonte: autor da dissertacao

Caso o usuario queira retornar ao nivel imediatamente acima, basta retirar o
cabecalho, onde foi colocado Cliente, que sera exibido novamente o relatério

anterior. A essa ac&o da-se o nome de drill-up (subir um nivel).
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Seguradora: X Tipo de Bem: Automdéveis

Periodo: 05/2004 Total Geral Segurado : R$ 282.000,00

Figura 11 — Relatorio sintético
Fonte: autor da dissertagéo

"O gerenciamento do metadado €& um fator-chave para os processos
envolvidos na criagcdo de um data warehouse e para dar suporte a necessidade do
usuario final de acessar os dados". (SINGH, 2001, p. 45)

Como se pode visualizar, o data warehouse é uma ferramenta que propicia
possibilidades de o usuario selecionar um conteudo e exibi-lo com o detalhamento

que julgar necessario para suas analises.

"O metadado torna-se muito importante para os usuarios finais a medida
que eles tentam acessar dados e desenvolver seus proprios sistemas de
informacdo.” (SINGH, 2001, p. 44)

A versatilidade de uma data warehouse prové ao usuario final a
possibilidade de criagdo de seus proprios relatérios. Essa € uma grande
contribuicdo, pois cada pessoa podera criar suas consultas e registra-las néo
necessitando dos servigos do programador para a confecgdo de um determinado

relatorio.

Quando um determinado relatoério € criado por um usuario, este tera o poder
de decidir se tal consulta sera compartilhada ou se ficara em seu poder, caso lhe
garanta algum diferencial. Em tese, tera maior capacidade de decisdo quem souber

extrair as informacdes corretas do data warehouse.



55

3.3.2 Data Mining

Além de todos os componentes de fungdes de um data warehouse para
garantir a qualidade de suas informacgdes deve haver uma forma de resgatar esse
conteudo de modo simples garantindo a eficacia de todo o empreendimento em

tecnologia da informacao (TI).

"Data mining € o processo de extracdo de informag¢des desconhecidas,
porém significativas, de bancos de dados extensos para serem utilizadas na forma
de decisdes do negdcio”. (SINGH, 2001, p. 29)

A figura 12 apresenta um exemplo de interface em forma de aplicativo, em

que O usuario seleciona 0os campos que serdo expostos e a ordenagdao na

apresentacgao.
#If Formulano de conzultas =] E3
~Comando
niome
enderaco
cidade  Order by
Froduto CEp 4
i estada
S telefone " Grou by
chpLcpf

zelect nome, endereca from Cliente arder by nome

Seleciona |

Figura 12 — Formulario para consultas

Fonte: autor da dissertacéo

O processo de extracdo de dados deve ser otimizado e simplificado ao
maximo a fim de fazer com que realmente sua funcionalidade seja efetivamente
explorada, pois uma grande massa de dados armazenados guarda todo o
conhecimento e documenta as atividades executadas até entdo pela corporacao.
Saber extrair o conhecimento desses dados € uma oportunidade que a empresa

precisa garantir.
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"O data mining alavanca esse patrimbénio de dados, transformando-o em

informacgdes e as informagdes em decisdes confidveis". (SINGH, 2001, p. 29)

A interface é outro componente do data warehouse que determina seu
sucesso. Todas as consultas efetuadas ao conteudo serao feitas por seu intermédio.
Garantir facilidade de operagéo é fator crucial para que se atinja um nivel satisfatorio
de operabilidade. Os desenvolvedores do software deverdo se preocupar em criar
telas em que os campos disponiveis no data warehouse sejam facilmente
encontrados e interpretados. Caso contrario, a dificuldade no manuseio da

ferramenta fara com que os usuarios percam o interesse em usa-la.

O data warehouse soluciona esses problemas proporcionando uma
arquitetura para modelar, mapear, filtrar, integrar, condensar e transformar
dados operacionais em um banco de dados separado em informacdes uteis
que podem ser acessadas, analisadas e utilizadas. (SINGH, 2001, p. 38)

A figura 13 exibe a diferenca de interatividade proporcionada por dois tipos
de interfaces. Numa interativa o usuario tem a possibilidade de escolha de quais
campos exibir bem como a forma que isso se dara. Na outra (pré-embalada), alguns
relatérios prontos sido postos a disposicdo e o usuario escolhe qual relatorio

visualizar.

andlise
interativa

{ consulta |/

pré-embalada

X

g

Figura 13 — Consultas planejadas x consultas ad hoc
Fonte: Inmon (1997, p. 133)
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Deve ser desenvolvida uma forma de os usuarios corporativos, aqueles que
utilizardo o conteudo para decidir, acessarem os dados armazenados em seus

sistemas de suporte a decisao.

Os Gerenciadores de Bancos de Dados (SGBDs) nao oferecem ferramentas
de facil manuseio para o resgate do conteudo armazenado, por isso alguma solugéo

tem de existir de modo a tornar a utilizacio clara e intuitiva.

“A forca impulsionadora que torna o data mining atraente para os usuarios
finais € o train of thought processing (processamento da linha de pensamento) em
que a resposta a uma consulta estimula a proxima pergunta". (SINGH, 2001, p. 31),
ou seja, a palavra-chave é a simplicidade, que possibilita ao usuario obter o
resultado desejado com um toque no botdo. Se o usuario considerar essa definicao
de ferramenta de consulta simples, entdo, € muito provavel que ele a utilize

espontaneamente e com frequéncia, afirma, Kimball (1998)

A figura 14 mostra as etapas do Data Mining.

Transformados
Informagao
i Assimilada
A T*; Informagio
Extraida

NN

=J» Selecionar Transformar Garimpar Assimilar =>»

Figura 14 — Processo do data mining
Fonte: Singh (2001, p. 31)

As respostas obtidas nas primeiras consultas levardo o usuario a querer

aprofundar-se nas consultas e, para isso, o banco de dados (back end) e a interface
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(front end) deverdo estar em sintonia para garantir tal possibilidade. Trata-se de um

refor¢o positivo.

Muitas vezes os resultados devem ser analisados sob outra dtica, ter seus
valores comparados a outros, precisam ser reutilizados em outras ocasioes. Estas
sao possibilidades que um data warehouse deve conferir. Quanto maior a facilidade

de obter essas funcionalidades, mais chance de sua implementacio obter sucesso.

Na negociagao entre recursos e facilidade de uso, facilidade de uso deve
ter sempre prioridade. Os usuarios finais ndo usardo uma ferramenta que
Ihes pareca muito complicada. Se a ferramenta for considerada
complicada, fatalmente sua utilizagao ficara legada ao Sl. (KIMBALL, 1998,
p. 236)

Nem sempre o desempenho 6timo sera o fator definitivo de sucesso da
implementagdo de um data warehouse. Quem determinara se sera utilizado ou nao
sera o usuario, portanto, essa € uma questao essencial a continuidade ou ndo de um
projeto desses. Claro que algumas concessdes deverao ser feitas de ambas as
partes, porque simplesmente, € muito dificil suprir todas as dificuldades que os

usuarios tém de utilizar uma ferramenta informatizada.

“‘Nao existe duvida de que o ‘power user € a pessoa mais importante na
corporacdo no que diz respeito ao estabelecimento do data warehouse e na
liberagdo do poder do processamento informacional”. (INMON, 1997, p. 124) Os
usuarios do data warehouse devem saber o que perguntar para identificar padrdes e

reunir as informagdes necessarias. (SINGH, 2001, p. 30)

A figura 15 mostra todo o processo de transformacdo de dados em

informagdes que ocorrem em um data warehouse.
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Figura 15 — A transformacao de dados em informacao
Fonte: Kimball (2001, p. 42)

Dentre os usuarios deve haver algum com conhecimento suficiente para
fazer os testes necessarios e que tenha maior facilidade de aprendizado, o power
user. Isso facilitara a aceitacdo da ferramenta, pois esse usuario principal se
encarregara de passar as minucias da operagao aos demais, diminuindo também o

tempo de treinamento com a equipe de desenvolvimento.

Outro ganho, € que o power user podera criar exemplos mais claros aos
outros usuarios, adaptando-os as suas rotinas e interesses. Isso facilitara a
compreensao de como a ferramenta deve ser utilizada e como esta podera ajudar
nas tarefas de utilizagdo de conhecimento, pois sabendo utiliza-la com eficiéncia,

ficara simples obter a informacgao desejada.
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4 DECISAO POR EXCEGCAO QUANTIFICADA (DEQ)

4.1 Consideragoes iniciais

Além da recuperacdo de informagdes e de direcionamento na tomada de
decisbes, uma tarefa muito importante dos gestores € a forma como esse conteudo

sera guardado para posterior consulta.

Se adotado um procedimento eficiente, de forma padronizada em que tudo
0 que estiver guardado seja facilmente reconhecivel e recuperavel, o processo de

geracao de conhecimento tera maior possibilidade de sucesso.

A ferramenta DEQ compde-se de uma série de tabelas que tratam a
questdo levantada a ser resolvida desde sua origem, evidenciando quais os

aspectos a serem resolvidos, suas métricas até a sua solucéo.

Segundo Melle (2002), a utilizagdo da Decisdo por Excecdo Quantificada

permite mensuracdes que viabilizam a analise de uma questao levantada.

A utilizacdo das tabelas desta ferramenta servira para ajudar a avaliar e
documentar as melhorias nos processos da Corretora de Seguros decorrentes da

utilizagao da informatica.

4.2 Os componentes da Decisdao por Excecdao Quantificada utilizados neste
trabalho

A primeira tarefa sera estabelecer quais sdo os aspectos relevantes que

podem ser estudados e melhorados, os “fatores criticos de sucesso (FCS’s)”.

Fatores criticos de sucesso (FCS’s) sdo momentos ou situagbes, 0s
eventos inter ou intra-entidades parceiras da pessoa juridica expandida que
necessitam funcionar com desempenho maximo para que a missdo da
organizagao, bem como sua estruturagdo ou funcionamento em termos das
macroentidades: misséo plano estratégico, plano tatico, politicas, diretrizes,
objetivos sejam alcancados. (GIL, 2000, p. 35)
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Segundo Gil (2004), para verificagdo da melhoria alcangada no FCS é
utilizado o ID (indice de desempenho) que auxilia na medicdo alcancada entre os

momentos de uma solugao trabalhada.

Os FCS’s tém em sua composigéo etapas que no conjunto determinam seu

bom ou mau desempenho, sao os “pontos de falhas (SPOF’s)”.

Pontos de falha (SPOF’s) sao condi¢des de ocorréncia inter ou intra linhas
de negdcios que irdo explicar o ndo-alcance, ou ndao-cumprimento integral
de FCS’s, e, portanto, o nao-atendimento as microentidades: “missao”,
“estratégias”, “taticas”, “politicas”, “diretrizes”, “objetivos”. (GIL, 2000, p. 35)

Ainda de acordo com Gil (2004), os SPOF’s serdo medidos por meio de IF
(indice de Falha) que mostrard o quanto determinado SPOF esta agredindo o

funcionamento de um FCS.

4.3 A analise critica da situagao

A ferramenta DEQ permite a andlise de uma situacdo em trés periodos
diferentes: Cenario Atual Legado, Projeto para mudar/agregar valor e Cenario

Futuro.

Essa sistematica permitiu a analise critica da situagdo da empresa em

termos de geracéao de informagdes com fins gerenciais.

Primeiramente foi verificada a falta de padronizacédo e descentralizacdo das
informacdes em diversos microcomputadores em que cada usuario fazia o controle
relativo a sua area de maneira individual e da maneira que julgava melhor para o
andamento de seus servicos. Porém, no caso de consolidacdo de informacdes

alguns problemas surgem como por exemplo:
- Demora na consolidagao das informagdes;
- Preparagao manual das informacdes para relatérios;
- Demora de emissao dos relatorios gerenciais;

- Dificuldade de interpretagao dos relatorios;
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- Pouca confiabilidade nas informagdes apresentadas;

Em funcdo dos aspectos levantados, sera proposta a implantacdo de um
sistema legado que padronizara as entradas de informagdes para que problemas de
controle e emissao de relatérios sejam sanados. Tal tarefa sera apresentada em

forma de tabelas da ferramenta DEQ.

4.4 A evidenciagao da situagao por meio das tabelas da ferramenta DEQ

Iniciando-se pela tabela 2, em que é apresentado o projeto de implantagao

da Tecnologia da Informag&o na empresa estudada.

Tal necessidade de implantagdo de Tecnologia de Informagédo surgiu da
necessidade da empresa aumentar sua competitividade no mercado, a fim de nao

perder espaco para a concorréncia e maximizar seus retornos financeiros.

Como a informatizagdo exige, devera ser utilizada uma estrutura que
permita que tal tarefa ocorra de modo a atender plenamente as necessidades de

desempenho da empresa.

A tabela 2 evidencia que a entrada de dados sera feita por tela, ou seja,
pelos programas desenvolvidos para atender as areas de interesse da empresa que
apresentarao uma interface para que o usuario possa proceder a entrada dos dados

nos sistemas.

A saida se dara por meio dos relatorios que ajudardo os gestores da
empresa na tarefa de tomada de decisbes. Para isso, é necessario um
processamento que torne possivel a emissao de tais relatérios. Como a rapidez na
obtencao de informagdes € uma exigéncia natural a uma empresa que pretende ser

competitiva, o processamento devera ser on-line.

7

Tomando a empresa como um sistema, é necessario que suas areas
tenham uma comunicagao agil, para que as informagdes sejam de proveito de toda a

corporagao. Para isso a integracao de seus sistemas é um fator a ser providenciado.
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Outro aspecto a ser considerado € a comunicagdao com os colaboradores
posicionados em outras cidades e estados, de modo que o poder das informacdes

seja beneficio a todos que sao ligados a empresa.



Tabela 2 - Apresentacao do sistema a ser implantado

Linha de Nome sistema; Entrada Saida Processamento Integragao
negécios sub-sistema, Alimentagcao Consumo Programas outros sistemas
aplicativo ou dados informagoes e ou médulos
moédulos Processos Intra- inter
sistema integrado organiza-| organiza-
de gestao cao cao
Departamento Implantagéo Telas Relatorios On-line Sistema | Colabora-
gestao de Tecnologia da gerenciais Integrado dores

Informacao

Fonte: autor da dissertagéo
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Na tabela 3 é colocada a configuracdo do cenario atual, apontando falhas
atuais e alternativas para melhorar o desempenho das atividades desenvolvidas na

corporacgao.

E colocado como Fator Critico de Sucesso (FCS), ou seja, uma atividade
que tem grande impacto na gestdo da empresa, o controle feito em Excel. Assim, é
colocado como Acgao de Otimizacdo (AO) a padronizagcdo das planilhas de Excel,
para que, ao ser solicitado um relatério, as informagbes sejam prontamente
selecionadas e os relatérios impressos em tempo satisfatério. Assim, o indice de

Desempenho (ID) neste caso é o “tempo para emissao de relatérios”.

Porém, sdao apontados dois Pontos de Falha (SPOF’s) que comprometem
que a emissao de relatérios seja uma tarefa de simples execugéo, que sao “planilhas

diferentes” e “lentidao para emissao de relatérios”.

Para cada um desses Pontos de Falha (SPOF’s) sao propostas trés
Medidas de Protecdo (MP), cada uma em um periodo diferente, ou seja, Preventiva
(P), Detectiva (D) e Corretiva (C).

Finalizando é informado o indice de Falha (IF) pelo qual cada Ponto de
Falha (SPOF) é medido.



Tabela 3 - Apresentacao do cenario atual

Viséao DESEMPENHO FALHAS
DEQ FCS AO ID SPOF MP IF
CENARIO| Controle Padronizar | Tempo para | Planilhas P — Padronizar planilhas Espera pelos
ATUAL financeiro planilhas emissao de | diferentes D - Medir tempo para andlise de relatorios
em Excel de Excel relatorios relatorios
C - Utilizar tempo extra para analisar
relatérios
Lentidao P - Padronizar planilhas Demora na analise
para D - Medir tempo de emisséo de de relatérios
emissao de relatorio
relatorios C - Utilizar tempo extra para emitir

relatorio

Fonte : autor da dissertacéo
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Na tabela 4 & colocada a situagao de projeto, ou seja, a proposta de
melhoria que pode proporcionar a empresa o ganho de agilidade na geracao de

informagdes que o processo de tomada de decisdes exige.

Aqui o Fator Critico de sucesso € o desenvolvimento do sistema legado que
comportara a interface de entrada de dados, processamento e saida das

informacdes armazenadas em forma de relatdrios.

A Acédo de Otimizagcdo para essa fase sera a integragdo da equipe de
desenvolvimento com os futuros usuarios do sistema em projeto. Isso deve ser
promovido com o intuito de facilitar a interagdo entre estas duas equipes, ja que os
desenvolvedores devem projetar um sistema que realmente atenda as necessidades

das tarefas desempenhadas por seus futuros usuarios.

Para que o desempenho dessa fase de desenvolvimento seja avaliada, sera
considerado como o Indice de Desempenho, a quantidade de testes que os
desenvolvedores e os profissionais da area fizerem em conjunto, visando a exatidao

e agilidade na geragéo das informagdes gerenciais.

Dois pontos de falha a serem combatidos com grande atengdo e que sdo
destacados sao “Resisténcia dos colaboradores a mudanca do sistema” e “Interesse
de utilizagao do sistema”. Esses dois Pontos de Falha sao condigdes que devem ser
contornadas, pois, caso contrario, de nada adiantara ter desenvolvido um sistema
especifico a uma determinada area se os maiores beneficiados nédo se utilizarem
dela. Por isso, cada um desses SPOF’s tem 3 medidas de protecao distribuidas
preventiva, detectiva e corretiva. Ainda, o dois SPOF’s serdo avaliados pelo mesmo

indice: “Aceitacéo do sistema”.



Tabela 4 - Apresentacao de projeto

Viséao DESEMPENHO FALHAS
DEQ FCS AO ID SPOF MP IF
PROJETO | Desenvolvimento| Integracdo da | Quantidade | Resisténcia | P — Mostrar a importancia do | Aceitagdo do
de sistema equipe de de testes do dos sistema sistema
legado desenvolvimento| sistema |colaboradores| D — Colaborador insiste com

com os

colaboradores

a mudancga

do sistema

controle feito em Excel

C — Oferecer treinamento

Interesse de
utilizacdo do

sistema

P — Fazer acompanhamento

do usuario

D — Quantidade de

lancamentos feitos

C — Analise da importancia

desse sistema

Aceitagao do

sistema

Fonte : autor da dissertacao
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A tabela 5 contém a configuragdo do cenario futuro, na qual sao colocadas

as situagdes possiveis que se apresentarao apos a execugao do sistema proposto.

Nesta situagdo futura, com a integracdo das areas e apos o sistema
devidamente alimentado com os dados necessarios, o Fator Critico de Sucesso

passara a ser a “pronta impressao de relatérios consolidados”.

Como Acéao de Otimizacao, sera adotada “Efetuar treinamento dos usuarios
do sistema”. O intuito dessa ac¢ao de otimizagao € capacitar os usuarios a atenderem

os gestores prontamente em suas necessidades de informacgdes.

O desempenho sera medido pela rapidez na emissdo desses relatorios,
pois, o fato de se conseguir as informacdes necessarias em tempo habil acarretara

em rapidez nas analises e decisdes corporativas.

Para a fase apos a implantacdo do sistema, sdo levantados dois SPOF’s
que representam riscos a esse processo que € a “Resisténcia a utilizagcdo do
sistema” e “Falta de pessoas qualificadas para operar o sistema”. Estes podem ser
grande entrave na competitividade da empresa, por isso o bom entendimento entre

as equipes de desenvolvedores e usuarios deve ser promovido.

Para cada um desses SPOF’s sao propostas trés Medidas de Protecao,
também sendo cada uma em periodos diferentes, ou seja, uma preventiva, uma

detectiva e outra corretiva.

Por fim, esta fase apresentara dois indices para avaliagdo dos SPOF’s
“Quantidade de equipamentos ndo apropriados” e “Quantidade de pessoas néao

qualificadas a operacéao do sistema”.



Tabela 5 - Apresentacao do cenario futuro

Visao DESEMPENHO FALHAS
DEQ FCS AO ID SPOF MP IF
CENARIO Pronta Efetuar Rapidez na | Resisténcia | P — Levantamento da qualidade dos Quantidade de
FUTURO | impressdo | treinamento | emissao e | a utilizacéo equipamentos dos usuarios equipamentos nao
de relatorios | dos usuarios | analise dos | do sistema D — Verificar qualidade da apropriados
consolidados | do sistema relatorios informagéo gerada
C — Compra de equipamentos
apropriados
Falta de P — Fazer treinamento adequado Quantidade de
pessoas D — Quantidade de questionamento pessoas nao
qualificadas sobre o sistema qualificadas a

para operar

o sistema

C — Suporte técnico

operagao do

sistema

Fonte : autor da dissertacéo
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Na tabela 6 € possivel a constatacdo dos recursos utilizados em cada
cenario descrito do projeto de implantagdo da Tecnologia da Informacado — Atual,

Projeto e Futuro (Tabelas 3, 4 e 5).

O propdsito dessa tabela é a facil visualizagdo dos recursos Humanos,
Materiais, Tecnoldgicos e Financeiros em cada fase, bastando para confirmar sua

utilizagdo a colocagao da letra ‘X’ no campo do recurso.

No Cenario Atual, os seguintes recursos sdo atingidos: Humanos, Materiais,
Tecnologicos e Financeiros. Humanos por serem as pessoas que operam as
planilhas, Materiais por terem microcomputadores em uso, Tecnoldgicos pelo

mesmo motivo e Financeiros pelos baixos precos dos equipamentos.

O Projeto contempla os mesmo recursos. Assim, Humanos por serem as
pessoas que continuardo a operar o sistema, Materiais por se utilizarem de
microcomputadores, tecnoldgicos pelo fato da estrutura que o sistema exige para
seu funcionamento e financeiro pelo dispéndio monetario para desenvolvimento do

sistema legado.

O Cenario Futuro trabalha com os mesmos recurso dos anteriores. Sendo
assim, Humanos pelas pessoas que operardo o sistema, Materiais pelos
microcomputadores que serdao utilizados pelos usuarios, Tecnoldgicos pelos
estrutura que sera implantada visando a promover o desempenho esperado e
Financeiro pela compra de novos microcomputadores mais potentes para que o

desempenho desejado seja garantido.



Tabela 6 - Recursos Integrantes

NOME AMBIENTE RECURSOS INTEGRANTES OBSER-
PROCESSOS HUMANOS MATERIAIS |TECNOLOGICOS | FINANCEIROS | VAGOES
AREA
SISTEMA
INFORMACAO
Implantagdo de | Cenario Atual X X X X
Tecnologia da Projeto X X X X
Informacao Cenario Futuro X X X X

Fonte : autor da dissertacao
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Pela tabela 7 é possivel visualizar a analise, em cada fase descrita no
projeto (Atual, Projeto e Futuro), de aspectos que seus respectivos FCS’s utilizam,
ou seja, aspectos que devem ser satisfeitos para que aquele Fator Critico de

Sucesso seja suprido.

Os Fatores Criticos de Sucesso sao: “Controle financeiro em Excel”,
‘Desenvolvimento de sistema legado” e “Pronta impressao de relatorios

consolidados”.

Os quesitos de importancia aos FCS’s sdo os seguintes: Efetividade,

Eficacia, Eficiéncia, Produtividade, Economicidade, Seguranga e Regulamentagoes.

O Cenario Atual nao trabalha com nenhum dos quesitos destacados acima

por se tratar de um controle praticamente manual.

Pelo Projeto todos os quesitos serédo trabalhados sendo que a efetividade
ocorrera com a plena utilizacado por parte dos usuarios. A eficacia sera buscada com
o desempenho competitivo pretendido, a eficiéncia pela utilizagdo otimizada dos
recursos tecnoldgicos postos a disposi¢do dos usuarios, produtividade pelo melhor
aproveitamento do tempo na execucdo das tarefas, economicidade pela menor
circulagao de papel gerada pelos relatérios consolidados, a seguranga pelo fato dos
relatérios terem suas informagbes a partir de aplicagdes integradas e
regulamentagdes pelo padrdo de qualidade que se estabelecera com a implantagao

do novo sistema.

O Cenario futuro tem a mesma configuragao do Projeto.



Tabela 7 - Avaliagao de fatores criticos de sucesso (FCS’s)

NOME

AMBIENTE NATUREZA FCS NATUREZA | OBSER-
PROCESSOS ANALISE |VAGOES
AREA OTIMIZAGCOES
Efeti- | Efica- | Efici- | Produ- | Econo-| Segu- | Regu-
SISTEMA
~ vidade| cia éncia |tividade | micida-| ranga |lamen-
INFORMAGCAO
de tacoes
Implantagdo da| Cenario
Tecnologia da Atual
Informacao Projeto X X X X X X X
Cenario X X X X X X X
futuro

Fonte : autor da dissertacao
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Na tabela 8 é possivel visualizar os mesmos quesitos utilizados em cada
Fator Critico de Sucesso (FCS), “Controle financeiro em Excel”’, “Desenvolvimento
de sistema legado” e “Pronta impressao de relatorios consolidados” de cada cenario
analisado (Atual, Projeto e Futuro), porém sob a 6tica de dada Ponto de Falha

(SPOF) que o compde.

Analisando os quesitos pelo ponto de vista de falha, os SPOF’s do Cenario
Atual “Planilhas diferentes” e “lentiddo para emiss&o de relatorios” agridem todos os

quesitos descritos na tabela 7.

Ja os SPOF’s do Projeto “ Resisténcia do usuario a mudanga do sistema” e
“Interesse na utilizagao do sistema” agridem os quesitos Efetividade, Eficacia,

Eficiéncia e Produtividade.

Por ultimo, os SPOF’s do Cenario Futuro “Resisténcia a utilizacdo” e “falta
de pessoas qualificadas para operar o sistema” agredirdo os quesitos Efetividade,

Eficacia, Eficiéncia, Produtividade, Economicidade e Seguranca.



Tabela 8 - Avaliagao de Pontos de Falha (SPOF’s)

NOME NOME FCS NOME SPOF NATUREZA FCS
PROCES
SOS AREA
Efeti- | Efica- | Efici- | Produ- | Econo- | Segu- | Regu-
SISTEMA
vida- cia éncia |tividade | micida- | ranga | lamen-
INFORMA-
~ de de tacoes
CAO
Implantagao Controle planilhas diferentes X X X X X X X
da financeiro em | lentiddo para emissao X X X X X X X
Tecnologia Excel de relatérios
da Desenvolvimen | resisténcia do colabora- X X X X
Informagdo | to de sistema dor a mudancga do
legado sistema
interesse de utilizacao X X X X
do sistema
Pronta resisténcia a utilizacao X X X X X X
impressao falta de pessoas X X X X X X
de relatérios qualificadas para
consolidados operar o sistema

Fonte : autor da dissertacao
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A tabela 9 é utilizada para mensuragdo os indice de Desempenho (ID) dos

Fatores Criticos de Sucesso (FCS’s).

Cada FCS tem os fatores por ele utilizados (Tabela 6) analisados de acordo

com o Indicador de Desempenho (ID) relativo a cada FCS (Tabelas 3, 4 € 5).

Os FCS’s dos trés cenarios analisados utilizam os quatro fatores possiveis

que sado: Humanos, Materiais, Tecnoldgicos e Financeiros



Tabela 9 - Mensuracgéo de Fatores Criticos de Sucesso (FCS’s)

NOME PROCESSO / NOME FCS FATOR RECURSO METRICA NOME INDICADOR
AREA MENSURADO MENSURAGAO DE DESEMPENHO
GESTA O ID
Implantagao de Controle financeiro em | Humanos, Materiais, Quantidade Tempo para emisséo
Tecnologia da Excel Tecnoldgicos e de relatérios
Informagao Financeiros
Desenvolvimento do Humanos, Materiais, Quantidade Quantidade de testes
sistema legado Tecnologicos e no sistema
Financeiros
Pronta impressao de Humanos, Materiais, Quantidade Rapidez na emissao e

relatorios

consolidados

Tecnoldgicos e

Finaceiros

analise de relatorios

Fonte : autor da dissertacao
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A tabela 10 evidencia a férmula dos indices de Desempenho (ID) que s&o

apresentados neste trabalho.
A obtencédo da férmula explicita como sera calculado cada ID.

A forma de coleta/métrica mostra a oportunidade em que as medi¢des de

desempenho serao feitas.

A métrica coletada evidencia o valor que representa o desempenho real
avaliado, que sera comparado com a métrica padrdao, que estabelece o nivel

desejado de desempenho.

Por fim, na coluna Periodicidade de Apuragao é colocada a freqliéncia com

que cada leitura de desempenho devera ser efetuada.



Tabela 10 - Férmula para mensuragéo de Fatores Criticos de Sucesso (FCS’s)

NOME FORMULA OBTENCAO FORMA METRICA METRICA PERIODICIDADE
INDICADOR COLETA/METRICA | COLETADA PADRAO APURAGCAO
DESEMPENHO
ID
Tempo para Horario de impresséo — Envio de relatério 30 2 A cada
emissao de horario de solicitagao ao solicitante solicitagao
relatérios
Quantidade de Contagem simples A cada evento 3 5 Semanal
testes no sistema
Rapidez na Horario de aceitagao — A cada evento 2 2 A cada
emissao e analise horario de solicitacédo solicitacao
de relatérios

Fonte : autor da dissertacao
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Pela tabela 11 € possivel a visualizagdao da analise de todos os Pontos de
Falha (SPOF’s) bem como os fatores nos quais cada um interfere. Além disso, a

métrica e o Indicador de Falha (IF) daquele SPOF ¢é indicado.

O SPOF “planilhas diferentes” agride os recursos humanos, tecnoldgicos e

materiais.

‘Lentiddo na emissdo de relatérios” agride os recursos humanos,

tecnologicos e financeiros.
“‘Resisténcia do usuario a mudancga do sistema” agride o fator humanao.

Ja “Interesse na utilizagdo do sistema” agride os recursos humanos,

materiais, tecnolégicos e financeiros.
“‘Resisténcia a utilizagdo” agride os fatores humanos e tecnoldgicos.

Por fim, “falta de pessoas qualificadas para operar o sistema” agride os

recursos humanos, materiais, tecnoldgicos e financeiros.



Tabela 11 - Mensuracao de Pontos de Falha (SPOF’s)

NOME PROCESSO / NOME FATOR RECURSO METRICA NOME INDICADOR
AREA SPOF MENSURADO MENSURAGCAO DE FALHA
GESTAO IF
Implantagao de Planilhas diferentes Humano, material e Quantidade Espera pelos relatérios
Tecnologia da tecnoldgico
Informacao Lentiddo na emissao Humano, tecnolodgico e Quantidade Demora na analise dos
de relatérios financeiro relatorios
Resisténcia do usuario Humano Quantidade Aceitacao do sistema
a mudanga do sistema
Interesse na utilizagao Humano, material, Quantidade Aceitagdo do sistema
do sistema tecnolégico e financeiro
Resisténcia a Humano e tecnoldgico Quantidade Quantidade de
utilizacao equipamento nao
apropriado
Falta de pessoas Humano, material, Quantidade Quantidade de

qualificadas para

operar o sistema

tecnoldégico e financeiro

pessoas nao

qualificadas

Fonte : autor da dissertacao
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A tabela 12 exibe a mensuragao dos Pontos de Falha (SPOF’s).

Além do nome de cada indice de Falha (IF) exibe diversas outras colunas a

seguir descritas.

Férmula de obtencdo retrata os componentes da férmula para calcular

determinado IF.

Forma da métrica coletada exibe a forma como o resultado da férmula sera

medido.

Métrica coletada € o resultado de medigao real, que sera comparado com
métrica padrdo. Esta ultima é adotada como o valor a ser seguido para que se
consiga um desempenho satisfatorio das atividades que estdo sujeitas aos IF.
Sendo assim, quanto mais a métrica coletada se aproxima da métrica padrao, maior

a conformidade com o resultado desejado.

Por fim, a periodicidade explicita qual a freqiéncia de conferéncia das

métricas.



Tabela 12 - Férmulas para mensuragao de Pontos de Falha (SPOF’s)

NOME INDICADOR FORMULA OBTENGCAO FORMA METRICA METRICA | PERIODICIDADE
DE FALHA COLETA | COLETADA | PADRAO APURAGAO
IF METRICA
Espera pelos Horario impressao — horario Quantidade 30 2 A cada ocorréncia
relatérios solicitacao
Demora na analise | Horario de recebimento — horario | Quantidade 5 2 A cada ocorréncia
dos relatorios decisao
Aceitacao do Total de usuarios — total de Quantidade 1 7 A cada ocorréncia
sistema usuarios de acordo
Aceitacdo do Total de usuarios — total de Quantidade 1 7 A cada ocorréncia
sistema usuarios de acordo
Quantidade de Quantidade de equipamentos Quantidade 3 0 Mensal
equipamento nao apropriados — quantidade de
apropriado equipamentos obsoletos
Quantidade de Total de usuarios — total de Quantidade 0 0 Apods treinamento

pessoas nao

qualificadas

usuarios aptos

Fonte : autor da dissertacao
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Nas tabelas 13 e 14 ocorre a avaliacdo dos recursos utilizados nas Agdes
de Otimizagao (AO).

O Fator Critico de Sucesso do Cenario Atual, Controle financeiro em Excel,
trabalha com o recurso humano, material e tecnoldgico e sua A¢ao de Otimizagao é

Padronizar planilhas de Excel.

No projeto, o Fator Critico de Sucesso € o Desenvolvimento do Sistema
Legado, que trabalha com os recursos humano, material, tecnoldgico e financeiro e
sua agao de otimizacdo é a Integracdo da equipe de desenvolvimento com os
colaboradores, ou seja, o sucesso do desenvolvimento do sistema legado depende
da interagdo entre as equipes que desenvolve e da que operara o sistema

desenvolvido.

No Cenario Futuro, o Fator Critico de Sucesso é a Pronta impressao de
relatérios consolidados, que trabalha com os recursos humano, material, tecnoldgico
e financeiro. Além das pessoas para operarem o sistema, a implantacdo da
Tecnologia coloca a disposicdo dos usuarios recursos que exigem um certo

desembolso financeiro para que se concretize.



Tabela 13 - Avaliagdo de recurso utilizado e Agéo de Otimizagado (AO)

NOME NOME FCS PAR “RECURSO / AO”
PROCESSO/ RECURSO AO RECURSO AO
AREA HUMANO MATERIAL
GESTAO
Implantacao de Controle X Padronizar
Tecnologia da financeiro em planilhas do Excel
Informacao Excel
Desenvolvimento X Integragéo da
do sistema legado equipe de
desenvolvimento
com o0s
colaboradores
Pronta impresséao X Desenvolvedores X Computadores e

de relatoérios

consolidados

estabelecerem

interface para tal

compiladores para

desenvolvedores

Fonte : autor da dissertacao
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Tabela 14 -Avaliacdo de recurso utilizado e Agédo de Otimizacao (AO)

NOME NOME FCS PAR “RECURSO / AO”
PROCESSO/ RECURSO AO RECURSO AO
AREA TECNOLOGICO FINANCEIRO
GESTAO
Implantacao de Controle X Aquisicao de
Tecnologia da financeiro em software
Informacao Excel
Desenvolvimento X Sistema
do sistema legado desenvolvido
Pronta impressao X Ambiente de rede X Capital

de relatorios

consolidados

Fonte : autor da dissertacao
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Na tabela 15 sédo colocadas as informacgbes sobre os Fatores Criticos de
Sucesso (FCS’s) como Recursos mensurados, Meétrica de mensuragao,
Nome/Natureza do indice de Desempenho (ID) e o nome da Ac¢do de Otimizagdo
(AO).

O conteudo desta tabela permite analisar de forma simplificada os recursos

que interferem no desempenho dos Fatores Criticos de Sucesso.



Tabela 15 - Especificacéo de indices de Desempenho (ID) da A¢des de Otimizagéo (AO’s)

NOME NOME FCS RECURSOS(S) METRICA NOME / NOME
PROCESSO/ MENSURADO(S) | MENSURAGCAO | NATUREZA AO
AREA ID ID
GESTAO
Implantacio de Controle Humanos Quantidade Tempo para Padronizar
Tecnologia da financeiro em emissao de planilhas Excel
Informacgao Excel relatorios
Desenvolvimento Humanos e Quantidade Quantidade de Integragao da
do sistema Tecnolbgicos testes no equipe de
legado sistema desenvolvimento
com 0s
colaboradores
Pronta Financeiros, Quantidade Rapidez na Efetuar
impressao de Humanos e emissao e treinamento dos
relatorios Tecnoldgicos analise de usuarios do
consolidados relatérios sistema

Fonte : autor da dissertacao
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A tabela 16 permite a comparacdo dos indices de Desempenho nos
momentos antes e apds a A¢ao de Otimizacdo bem como sua variagao. Por esta é
possivel verificar também que nos Cenarios Atual, Projeto e Futuro houve melhora

de desempenho nos FCS’s com a aplicacao das respectivas acdes de otimizagao.

As colunas “PREVISAQO” identificam o desempenho esperado otimizado,
que permite que a empresa tire 0 maximo proveito das tarefas executadas naquela

area.

Nas colunas “REAL” sdo informados os numeros medidos na execug¢ao das
tarefas daquela area, que, neste caso, evidenciam que houve melhoras nos
desempenhos dos cenarios Atual e Projeto, mas o alcance da métrica ideal ficara na

expectativa do cenario Futuro.



Tabela 16 - Variagdo de indice de desempenho (ID) da Ag&o de Otimizag&o (AO)

NOME NOME FCS COLETA METRI CA ID COLETA METRICA ID VARIAGAO METRICA ID
PROCESSO PRE AO APOS AO
| AREA PREVISAO REAL PREVISAO REAL PREVISAO REAL
GESTAO
Implantagao Controle 2 30 2 5 0 25
de financeiro em
Tecnologia Excel
da Desenvolvimento 5 1 5 4 0 3
Informacao do sistema
legado
Pronta 2 3 2 2 0 1
impresséao de
relatorios
consolidados

Fonte : autor da dissertacao
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A figura 17 apresenta novamente os Fatores Criticos de Sucesso (FCS’s) de
cada um dos cenarios (Atual, Projeto e Futuro) e também os Pontos de Falha

(SPOF’s) de cada um para analise dos recursos agredidos por cada SPOF.

Sé&o apresentados também as causas e efeitos de cada recurso agredido

por cada um dos SPOF’s.



Tabela 17 — Especificagao de recursos agredidos por cada FCS e SPOF

NOME NOME NOME SPOF RECURSO SOB AGRESSAO / CAUSAS E EFEITOS
PROCES- FCS DESCRIGAO AGRESSAO AO PARAMETROS SENSIBILIDADE
SO/ RECURSO
AREA HUMA- | MATE- | TECNO- | FINAN- CAUSAS EFEITOS
GESTAO NO RIAL | LOGICO | CEIRO AGRESSAO AGRESSAO
Implan- Controle Planilhas diferentes X Usuarios Controle
tacdo de | financeiro desatualizados | moroso e pouco
Tecnolo- em Excel preciso
gia da Lentiddao na emissao X Tempo requerido | Dificuldade de
Informa- de relatérios para selecionar analises
cao informacodes
Desenvolvi Resisténcia do X X Pessoas com Dificuldade
mento do usuario a mudanga receio de desenvolvimen-
sistema do sistema mudancgas to de sistema
legado Interesse na X X Pessoas com Dificuldade
utilizagao do sistema receio de desenvolvimen-
mudancgas to de sistema
Pronta Resisténcia a X X Pessoas com Dificuldade de
impressao utilizacao receio de implantacédo do
mudangas sistema
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de
relatorios
consolida-

dos

Falta de pessoas
qualificadas para

operar o sistema

Pessoas com
dificuldades em

informatica

Sistema néao

utilizado ou

utilizado de
maneira

precaria

Fonte: autor da dissertagéo
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Por fim, as tabelas 18 e 19 exibem a relacéo causalefeito de cada FCS/SPOF.

Todos os Pontos de Falhas (SPOF’s) de todos os Fatores Criticos de Sucesso

(FCS’s) em relacao a cada tipo de recurso.



Tabela 18 - Relagao causa/efeito de cada FCS/SPOF

NOME NOME FCS NOME SPOF RECURSOS CAUSAS OU EFEITOS AGRESSAO / MEDIDAS
PROCES- PROTEGCAO
SO/ AREA DESCRICAO RECURSOS CAUSAS E EFEITOS AGRESSAO
GESTAO HUMANO MATERIAL
CAUSA EFEITO CAUSA EFEITO
Implantagao Controle Planilhas diferentes | Falta de sistema Utilizagao de Excel Computa- | Demora de
de financeiro em dores processa-
Tecnologia Excel obsoletos mento
da Lentiddo na emiss&o Planilhas sem Demora na emisséo
Informacéao de relatorios padronizagao de relatorios
Desenvolvi- Resisténcia do Falta de Demora na emissdo | Dificuldade | Computado-
mento do usuario a mudancga confianga no de relatorios de res
sistema do sistema sistema identificar | permanecem
legado desenvolvido necessida- | obsoletos
des
Interesse na Dificuldade na Demora na emissao
utilizacdo do sistema operacao do de relatorios
sistema




Pronta
impressao de
relatorios

consolidados

Resisténcia a

utilizacao

Falta de
confianga no
sistema

desenvolvido

Demora na emissao

de relatérios

Falta de pessoas
qualificadas para

operar o sistema

Falta de

treinamento

Nao-produtividade

Maquinas

obsoletas

Prejudica

aprendizado

Fonte : autor da dissertacao
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Tabela 19 - Relagao causa/efeito de cada FCS/SPOF

NOME NOME FCS NOME SPOF RECURSOS CAUSAS OU EFEITOS AGRESSAO / MEDIDAS
PROCES- PROTEGCAO
SO/ AREA DESCRICAO RECURSOS CAUSAS E EFEITOS AGRESSAO
GESTAO TECNOLOGICO FINANCEIRO
CAUSA EFEITO CAUSA | EFEITO
Implantagao Controle Planilhas diferentes Cada usuario tem um | Relatorio n&o tém Cada Grande
de financeiro em controle mesma base de usuario | quantida
Tecnologia Excel dados tem um de de
da controle papel
Informagao utilizada
Lentiddo na emissé&o de
relatorios
Desenvolvime | Resisténcia do usuario a
nto do sistema mudanca do sistema
legado Interesse na utilizacao Maquinas obsoletas Vagareza nas Usuario | Empresa
do sistema respostas desatuali perde
sados | competiti-
vidade
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Pronta
impressao de
relatorios

consolidados

Resisténcia a utilizacao

Falta de conhecimento

de informatica

Nao utilizacéo da

tecnologia

Falta de pessoas
qualificadas para operar

o sistema

Falta de conhecimento

de informatica

Dificuldade para

operar sistema

Sistema
sub-

utilizado

Empresa
perde
competiti-

vidade

Fonte : autor da dissertacao
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Pelo exemplo apresentado, pode-se afirmar que a utilizacdo da Decisdo por
Excecdo Quantificada dara consideravel contribuicdo no processo administrativo pelo
padrao de armazenamento que apresenta. Além disso, serve também para constatar o

aumento da capacidade na geracgéo de informacgdes.

Com a utilizagdo das tabelas, foi possivel demonstrar como era a situagao

antes, durante e apds a implantacao do projeto.

Além de ser possivel visualizar as mudancas nas acdes de otimizacdo e nas
medidas de protecdo, a ferramenta dispde de tabelas em que é possivel conferir a
melhora em termos numéricos, comparando-se o desempenho dos processos por uma

métrica apropriada adotada para tal quantificagao.

Pelos resultados verificados neste estudo, sera proposta a implantacédo de um
modelo mais abrangente que cobrira as etapas de geracao de informagdes desde seu
momento de entrada no sistema até sua extracdo e aplicagdo pelos gestores da

Corretora de Seguros tomada como referéncia para o desenvolvimento deste trabalho.
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4.5 Modelo conceitual

4.5.1 Consideragoes iniciais

O desenvolvimento do modelo (figura 1) foi feito com a intencdo de gerar
melhores informag¢des aos gestores. Conforme dito anteriormente, visando a melhor
aplicabilidade do data warehouse, descrito no capitulo 2 deste trabalho, é proposta a

utilizacao, de forma acessoria ABC (Activity Base Costing) e do Teorema de Bayes.

Antes da implantacdo do modelo, a entrada de informagbes ocorria de modo
descentralizado e sem qualquer padronizagdo. Cada usuario fazia seus controles de
informacgdes e emitia relatorios relativos ao que estava armazenado em seu computador
pessoal. Essa pratica trazia alguns inconvenientes pelo fato de outros usuarios
procederem de maneira similar. Isso gerava alguns contratempos como dificuldade e
excesso de tempo na analise de um relatério consolidado, com informacdes de diversos

usuarios em um so.

Com a utilizagdo do ABC para padronizacdo dos dados esses problemas
tendem a desaparecer pelo fato de a entrada de dados ser unificada, o que facilita a
extracdo e consolidagdo desses dados armazenados. Portanto, para que sejam
geradas informagdes de qualidade, o primeiro passo € dado na entrada dos dados no

sistema.

Posteriormente, esses dados serdo extraidos pelo data warehouse para que
entdo esses possam dar alguma contribuicdo ao processo de gestdo. Porém, como a
massa de dados tende a ser volumosa, a analise desse conteudo pode necessitar

alguma forma de facilitagéo.

A utilizagdo do Teorema de Bayes, permitira que se chegue a um alternativa
viavel em funcdo das probabilidades levantadas com os préprios dados selecionados
do data warehouse. Isso fara com que o conteudo extraido seja tratado seja tratado de

modo a facilitar sua analise e consequientemente seu aproveitamento pelos gestores.

Na sequéncia serao descritas as ferramentas ABC e o Teorema de Bayes.
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4.5.2 Activity based costing (ABC)

O controle dos custos dentro de uma empresa constitui atividade de grande
importancia dentro da administragdo de uma empresa, pois se trata de um referencial
para acompanhamento do desempenho das atividades na entidade. Somente se a
empresa tiver tal controle sera possivel reconhecer com clareza e exatiddao os

resultados das atividades dentro da empresa.

Segundo Ching (1995, p. 16), "[...] enxugar custos, ganhar agilidade, eliminar
atividades que ndo agregam valor e concentrar esforgos nas atividades essenciais para

melhor atender aos clientes ", é essencial para a vitalidade das empresas.

Ter o controle dos custos pode representar boa ajuda para uma empresa que
pretende continuar no mercado. Fazendo isso, torna-se possivel identificar onde estao
seus pontos fortes e fracos e analisar o perfil dos diversos clientes, regides e atividades

executadas pela empresa.

“‘Basicamente, o custo € medido pelo valor corrente dos recursos econémicos
consumidos ou a serem consumidos na obtencdo dos bens e servicos a serem
utilizados nas operagdes — ou seja, trata-se do valor de troca”. (HENDRIKSEN, 1999, p.
234)

Pode ser interessante a uma empresa conhecer seus custos com grande
nitidez para que seja possivel estabelecer se o desempenho de suas atividades garante
retornos de recursos suficientes para prosseguir no mercado. Tais informagdes também

podem ser Uteis na verificagdo da competitividade dessas atividades.

Com a concorréncia cada vez mais acirrada em todos os segmentos, as
empresas tém de buscar formas de garantir sua competitividade e, uma dessas formas
€ com o eficaz controle de seus custos. Atualmente, dado o grau de competitividade da
concorréncia, a possibilidade de mais de uma empresa vir a oferecer os mesmos

servigos e em condi¢des similares € grande.

‘A vantagem competitiva ndo pode ser compreendida observando-se a

empresa como um todo. Ela tem sua origem nas inUmeras atividades distintas que uma
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empresa executa no projeto, na produg¢do, no marketing, na entrega e no suporte de
seu produto”. (PORTER, 1989, p. 31)

Uma empresa ao oferecer seus servigos incorre em alguns custos, assim como
a concorréncia. Seja uma maquina adquirida ou uma taxa financeira conquistada no
mercado sado condi¢des similares colocadas a todas as empresas que atuam naquele

segmento.

Diante desse quadro, levantar alternativas interessantes e viaveis que
coloquem a empresa em posicdo de destaque € um constante desafio constante aos
administradores. “Uma empresa ganha vantagem competitiva, executando estas
atividades estrategicamente importantes de uma forma mais barata ou melhor do que a
concorréncia”. (PORTER, 1989, p. 31)

Para garantir a competitividade € preciso conseguir um nivel satisfatério de
diferenciacdo de preco na prestacdo de servigos em relagdo a concorréncia, e uma

alternativa pode ser a otimizacado de seus processos.

Segundo Cokins (1996), atualmente, o mundo dos negdcios exige que o0s
servicos sejam, simultaneamente, melhores, mais rapidos e mais baratos, dado o

patamar competitivo que caracteriza o mercado.

As organizagbes precisam conhecer seus custos para que cada deciséo
tomada seja amparada pelo conhecimento do que ocorre em Seus processos,
diminuindo assim a possibilidade de erro nas a¢des adotadas. Esse controle exige a
visualizagao do todo e a adogao de uma forma de custeio que, segundo Beulke (2000,
p. 40), “[...] € um conjunto de procedimentos adotados numa empresa pra calcular algo,
ou seja: os bens e servigos nela processados”. A forma de custeio adotada deve
propiciar o devido detalhamento que a corporagao necessita, o que podera facilitar a
geracao de informagdes confiaveis e relevantes a fim de embasar as decisdes sobre o
que ha de melhor a se fazer. “Essa preocupagao esta diretamente associada a propria
sobrevivéncia do dia-a-dia e a sua continuidade normal, como um organismo que
pretende crescer, consolidar-se [...]". (BEULKE, 2000, p. 17)

Entre os instrumentos para o controle de custos esta o custeio ABC ferramenta

que permite a visualizacdo: de todo o conteudo de uma atividade em determinado
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periodo; relativo a determinados clientes; sobre qual agente da empresa a
desempenhou e a qual setor tal agente pertence, bem como qual produto ou servico foi
vendido. Desta forma, o controle € amplo. De acordo com Marinheiro (2001, p. 69) um
instrumento que pode ser utilizado com eficacia é o sistema de Custeio Baseado em
Atividades “[...] fundamentado no conceito de que sdo as atividades que geram ou
causam os custos, e que os produtos, servigcos e consumidores sdo as razdes pelas
quais estas sao realizadas”, e que, segundo (BEULKE, 2004, p. 41) tem por principio
basico “[...] tornar direto o maior numero possivel de custos proporcionais e néao
proporcionais através de direcionadores de custos (cost drivers) especificos”. Para o
funcionamento do ABC a analise de uma atividade e de seus componentes deve ser
efetuada de forma exata para que distor¢cdes ndo ocorram. Controlar as varias
atividades de uma empresa pode ser uma tarefa que demande muito tempo caso isso
seja feito de forma manual. Por isso, a informatizagéo nesse processo € uma alternativa

interessante.

“[...] Ele é de certa forma também fruto da informatica[...]” (BEULKE, 2000, p.
41).

Dado o detalhamento do fluxo de informagdées que correm pelo ABC, pelos
seus relacionamentos de atividades e direcionadores de custos, o tratamento desses
dados tera grande possibilidade de éxito caso seja feito com a utilizagdo de sistemas

computacionais.

Esse instrumento permite o controle do que esta sendo consumido e onde esta
se dando esse consumo, por isso ele € uma ferramenta que facilita a compreenséao de
toda a composicdo das atividades, permitindo a verificacdo de onde estdo os pontos
falhos que necessitam de mudanga. Cokins (1996) afirma que o ABC torna visiveis os
sintomas dos problemas e onde as solu¢gdes podem ser aplicadas. O autor ainda coloca
que pelo ABC é possivel determinar a proporcdo de consumo de recursos em suas
atividades, assim, a organizacdo pode reorganizar e conhecer seus custos por
produtos, clientes etc. O constante controle desses fatores torna a empresa mais agil

quanto as mudangas da cultura organizacional, para que se mantenha competitiva.
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Conceitualmente, ABC é uma técnica de controle e alocagao de custos que
permite:

- identificar os processos e as atividades existentes nos setores produtivos,
auxiliares ou administrativos de uma organizagdo, seja qual forma sua
finalidade (industrial, prestadora de servigos, instituigdo financeira, entidade
sem finalidade lucrativa etc);

- identificar, analisar e controlar os custos envolvidos nesses processos e
atividades;

- atribuir os custos tendo como parametros a utilizagdo dos direcionadores (ou
geradores) de custos. (PEREZ, 1999, p. 227)

A composicdo do ABC em atividades e direcionadores de custos, ou cost
drivers, permite a clara e bem segregada quantificagdo dos custos por atividade, o que
pode vir a ser um fator de conhecimento de como e a quantidade de recursos esta

sendo consumido em cada atividade.

Conforme afirma Nakagawa (1994, p. 43) “a atividade descreve basicamente a
maneira como uma empresa utiliza seu tempo e recursos para cumprir sua missao,

objetivo e metas.”

Interessante saber qual a destinagdo dos recursos por essas atividades, para

que se conhega em minucias a formagao dos custos na empresa.

Nakagawa (1994, p. 74) ainda coloca que “cost driver € uma transagéo que
determina a quantidade de trabalho (ndo a duragéo) e, através dela, o custo de uma
atividade. Definido de outra maneira, cost driver € um evento ou fator causal que

influencia o nivel e o desempenho de atividades e o consumo resultante de recursos.”

Pela figura 16 € possivel verificar determinada atividade (ABC Simples) bem
como sua composi¢cdo (ABC Expandido). Tais abordagens s&o garantidas com a

utilizagdo do custeio por atividade.
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Figura 16 — Mapeamento de custos
Fonte: Cokins (1996, p. 82)

O custeio ABC, dada a sua estruturacédo, permite avaliar o andamento dos
componentes das atividades, porém, isso somente ocorrera se um sistema for projetado
de maneira correta de forma a garantir o exatiddo dos numeros e a rapidez na

recuperacgao das informagdes armazenadas.

Porter (1989, p. 58) afirma que “uma analise dos custos significativa examina,
portanto, os custos dentro destas atividades, e ndo os custos da empresa como um
todo”. Segundo Cokins (1996), o ABC traz a tona elementos que anteriormente nao
eram vistos e, em outros casos, ajuda a corrigir falhas e enganos causados por ma ou
distorcida alocacao de custos. Conforme a figura 14, o custeio ABC permite a analise e
compreensao das atividades e sua visualizagdo em minucias, pois traz a possibilidade

de verificagao nos direcionadores de custos que formam determinada atividade.

Segundo Perez (1999), a compreensado dos direcionadores de custos é fator
primordial para o bom andamento de toda empresa que tenha a preocupacgédo de

constantemente aprimorar seus processos e servigos prestados.
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Por serem estes os componentes das atividades, deve ser elaborada uma
acurada discriminacdo para que estudos e andlises sejam feitos visando ao

aprimoramento de uma situacao e o sistema projetado funcione adequadamente.

As atividades, que sdo as consumidoras de recursos, devem também estar sob
constante medicdo para que algum fator componente ndo onere sua operagéo
desnecessariamente. Porter (1989, p. 59) afirma que “atividades com condutores de
custos similares podem ser seguramente agrupadas.” Um alto grau de informacéao
sobre o funcionamento e composi¢ao das atividades pode gerar economias como, por
exemplo, atividades que contém algum direcionador de custos em comum podem
compartilhar o uso deste fator ou um processamento. Para que se chegue a esse nivel

de atuagao, é necessario que as informacgdes sejam confiaveis e coerentes.

Pela estrutura e funcionamento do Custeio por Atividades, que permite
estabelecer em minucias os custos de uma atividade, proporcionando clareza na
analise e compreensao dos custos que agem na empresa, esta ferramenta sera
proposta como padrao de entrada de dados, que, posteriormente alimentardo o data
warehouse, que sera de onde serdo buscadas boa parte das informagdes com
aplicagao gerencial no futuro. Para isso, sera desenvolvido um sistema aplicativo que
sera a forma via de entrada dos dados relevantes as atividades desempenhadas na

entidade.

A figura a seguir representara algumas possibilidades proporcionadas pela
utilizagdo do ABC. O encadeamento da utilizagdo dos recursos bem como sua
aplicagao final nos objetos de custos (cliente, produto, fornecedor etc). Mas, isso sé
sera possivel se o controle dos dados for eficaz e se as informacdes puderem ser
extraidas com retiddo e em tempo habil, pois certas decisdes tém de ser tomadas o
mais rapido possivel, como, por exemplo, eliminar ou ndo determinada etapa de uma

de processo ou um direcionador de custos.
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Cliente

Produto

Fornecedor

Figura 17 — Estrutura para representar os objetos de custo
Fonte : Ching (1995, p. 100)

Setor do Mercado

Infra-estrutura

E necessario que as informacdes cheguem ao poder dos interessados

prontamente, pois todo o detalhamento possivel permitido pelo custeio ndo garantira a

eficacia do processo de controle de custos se a transmissdo desse conhecimento for

morosa. Nesse caso, o desenvolvimento e implantagdo de um sistema para gerenciar

tal fluxo de informagdes pode ser muito util no processo de armazenamento e

transmiss&o dos dados gerados em decorréncia das atividades realizadas na empresa.

De acordo com Porter (1989, p. 57),

Embora os sistemas contabeis contenham de fato dados Uteis para a analise
do custo, em geral eles atrapalham a analise do custo estratégico. Sistemas de
custos categorizam os custos em itens de linha — como mao-de-obra direta,
mao-de-obra indireta, e encargos — que podem encobrir as atividades
subjacentes executadas por uma empresa. Isto resulta em agregagédo dos
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custos de atividades com economias muito diferentes, e na separagéao artificial
da mao-de-obra, material e custos indiretos relacionados a mesma atividade.

A forma proposta pelo custeio por atividades traz grande versatilidade as
empresas pelo fato de facilitar a compreensao dos fatores componentes de suas
atividades. Porém, para que tal versatilidade seja alcangada € necessario um sistema
informatizado para se aplicar toda a sistematica do custeio ABC. Caso contrario, sera
muito dificil que os relatérios, e até mesmo os langamentos, sejam feitos manualmente

dado o enorme volume de dados que circulam diariamente numa organizagao.

O sistema de gerenciamento de custos permite que todos os langamentos
sejam coesos, garantido assim a confiabilidade das informagdes, pois as regras que
asseguraram a qualidade dos dados sao arquivadas no banco de dados e no programa,
ou seja, todos os dados inseridos no sistema passarao por um controle de qualidade
antes de sua efetiva inclusdo. Além disso, segundo Ching (1995) as atividades devem

ser gerenciadas pelos sistemas de gestao de custos.

O sistema que gerencia o custeio ABC deve funcionar com grande rapidez e,
para isso, a informatica proporciona ganho de tempo nas tarefas de langamentos e
emissao de relatérios e ainda na seguranga e coesao dos dados garantidos pelo banco

de dados projetado.

Com o passar do tempo a massa de dados acumulada torna-se um énus ao
sistema legado. Para que a rapidez seja uma caracteristica constante, apenas os dados
necessarios deverdo ser mantidos no sistema, pois o que for armazenado sem
necessidade acarretara em consumo de recursos que poderiam ser utilizados no
processamento de outros dados. Entdo, os responsaveis devem implementar solucbes
para que esse problema nao ocorra. Com essa pratica, o sistema mantera um nivel
satisfatorio de desempenho pelo fato de permanecer com suas tabelas sem dados
excedentes propiciando a oportunidade de direcionamento de recursos para o

tratamento de atividades relevantes, ou seja, de valor.

“Atividades de valor s&o [...] os blocos de construgdo distintos da vantagem

competitiva. O modo como cada atividade é executada, combinado com sua economia,
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determinara se uma empresa tem custo alto ou baixo em relacdo a concorréncia”.
(PORTER, 1989, p. 36)

Conhecidas as atividades de valor, € interessante igual tratamento a seus
componentes. Quanto aos condutores dos custos, referem-se aos determinantes
estruturais do custo de uma atividade, e diferem de acordo com o controle que uma

empresa exerce sobre eles. (PORTER, 1989)

Pode-se alcancar melhor desempenho somente com o constante
aprimoramento das atividades da empresa. Uma boa gestdo de custos garante a
competitividade da empresa em seu mercado, proporcionando um preco de repasse
que conquiste o cliente. O fator principal dessa capacidade € a habilidade do manejo
das forgas da empresa amparado pelas informagdes do sistema de gerenciamento de
custos. De acordo com Cokins (1996), o ABC quantifica os processos da empresa e

facilita a compreensao de onde estao os gastos desnecessarios e as oportunidades.

Por isso, o administrador necessita ter acesso a instrumentos que o auxiliem a
ter controle total dos processos inerentes a empresa, impedindo o aparecimento de

pontos de falhas, resultantes da falta de informacdes adequadas.

4.5.2.1 Desenvolvimento do sistema de gestao de custos

A administragcao necessita de meios que |he permitam a utilizacdo do ABC na
empresa de modo a promover um correto armazenamento de dados e posterior
utilizagdo do conteudo armazenado em relatorios extraidos desses dados que lhe

valham meios de melhor decidir.

“‘Na concepcao desse sistema, sdo as atividades que consomem recursos, e,

por sua vez, produtos e servigos consomem atividades”. (BEULKE, 2000, p. 42)

O sistema legado que visa atender as necessidades de informag¢des de modo a
garantir a plena utilizagdo do ABC deve contemplar os componentes necessarios para
que todas as necessidades de controle de custos e recuperagao de informagdes sejam

supridas.
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As tabelas conteréo todo o conteudo que circulara no sistema, bem como breve

descricéo, segue:

Setor — cadastro dos setores da empresa. Feito para permitir a medicao de

atividades ou produtos por setor e verificar sua viabilidade;

Agentes — sdo as pessoas que executam as atividades. Cada agente, para ser
cadastrado no sistema, devera pertencer a um Setor, invariavelmente. Isso para permitir
que seu desempenho seja comparado com outros agentes do mesmo setor e que seu
desempenho componha os numeros que formam os resultados do setor ao qual

pertence;

Atividades — consumidoras de recursos. E na execugdo de cada atividade que
serdao medidos os consumos de direcionadores de custos, para entdo efetuar-se a

composicao dos custos da empresa;

Direcionadores de custos - identificam quais os recursos utilizados pelas

atividades.

Empresa — é a unidade da corporacdo que esta efetuando determinada

atividade;

Conta — é a conta bancaria de onde saem os recursos monetarios. Cada conta
deve ser associada no cadastro a alguma das empresas previamente cadastradas no

sistema;

Cliente — representa quem motivou a concretizacdo de determinada atividade

e, consequentemente, a utilizagao de direcionadores de custos;
Servico — identifica qual dos servicos foi prestado pela empresa,;

ATl _DIR — armazena todos os relacionamentos Atividade-Direcionador de
Custos. E nessa tabela que as possibilidades de compartilhamento de direcionadores

possa ocorrer entre atividades distintas;

Lancamento — guarda todos os dados de consumo de recursos utilizados na

empresa.
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A representacgao grafica das tabelas do sistema é a seguinte:

Setor Cliente Empresa

Agente Lancamento Conta

Direcionador —‘

Ati_Dir Servigo

Atividade 4‘

Figura 18 - Sistema Informatizado ABC

Fonte: autor da dissertacao

Conforme a figura 18, a tabela “Langamento” € o ponto de conversao de todos
os dados relativos que identificardo cada lancamento e que sera a principal fonte de

consulta e emissao de relatorios.

Durante o desenvolvimento do sistema aplicativo, deve-se levar em
consideracao que um sistema de custeio ABC tende a ter o conteudo de suas tabelas
de fatos incrementado de maneira muito intensa conforme o uso. Devido a isso, as
funcbes de armazenamento de dados historicos e de impressao de relatérios para
comparacao de periodos, podem ser passadas para outra maquina preparada para tal,
e que, de preferéncia, tenha uma ferramenta ideal para o tratamento desses dados

historicos.
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“‘Uma forma sistematica para o exame de todas as atividades executadas por
uma empresa e do modo como elas interagem € necessaria para a analise das fontes
da vantagem competitiva”. (PORTER, 1989, p. 31)

O funcionamento do sistema, no que tange ao relacionamento das tabelas que
compdem o banco de dados, € um item essencial ao bom desempenho dos custos, de
modo que permita a correta alocagéo dos recursos que, por sua vez, facilita que sejam
eliminadas atividades que nao agregam valor ou que atividades compartiihem um
determinado direcionador de custos ou processamento em uma etapa. Essa é uma

questao a ser considerada quando da implantacdo de um sistema inovador.

A evidenciagao propiciada pelo sistema ABC traz a tona aspectos relativos aos
custos corporativos. Isso pode gerar algum desgaste nos diversos niveis hierarquicos,
pois para que o sistema funcione adequadamente, todas as informagdes com o devido

detalhamento devem ser inseridas em suas tabelas.

Para operar um sistema desses, as pessoas devem ter conhecimentos basicos
de Contabilidade e Informatica para que possam usufruir de seu uso. Na etapa de
implantacdo, ha necessidade de esclarecimento das fun¢des e exigéncias acerca do
sistema e de um treinamento adequado para que a ferramenta possa ser utilizada em

toda a sua potencialidade.

Entre os varios recursos, a informatica deve estar presente, porque permite a
otimizagao da informagao dentro da organizagao, garantindo um melhor encadeamento
dos processos internos e possibilitando a prestacdo de servico com qualidade, rapidez
e sem desperdicio. A utilizagdo da informatica também proporciona que o potencial do
Custeio por Atividades tenha sua capacidade de padronizagdo de entrada de dados
garantida pela agilidade conferida a esse processo com a inclusdo da informatica no
processo. Dessa forma, a qualidade dos dados sera garantida no momento de sua
insercao no sistema aplicativo. Como este sera uma das principais fontes de conteudo
do data warehouse, tal pratica caracteriza consideravel ajuda no processo de geragao

de informagdes dentro da corporacgao.
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4.5.3 Modelagem matematica das informagodes de saida

4.5.3.1 Abordagem Estatistica

Para que o processo de tomada de decisbes tenha potencial de
competitividade controlavel alguns dados deverdo ser quantificados na tentativa de
diminuicdo do grau de incerteza, por isso a proposta de utilizagdo do Teorema de
Bayes neste trabalho justifica-se porque segundo Kimball (1998), os dados do histoérico
fazem parte do data warehouse, mas os modelos matematicos, caso existam, sao

aplicacdes externas ao data warehouse.

Uma decisdo pode ser controlada e ser objeto de estatistica, mesmo sob
condicbes de incerteza, se representada por certos elementos comuns que estdo
incluidos na estrutura da tabela de decisao, ou tabela de retornos (payoffs), para dada
situacéo. (KAZMIER, 1982)

Pelo exposto, o que trara diferencial a empresa sera a habilidade de seus
tomadores de decisbes, diante de uma situacdo levantada, de escolher a melhor
alternativa a ser seguida. Varias sao as alternativas e os resultados possiveis, assim
cabera aos responsaveis estabelecer qual delas adotar, visando ao melhor resultado,

de acordo com os interesses e possibilidades da organizagao.

"Os softwares mais uteis fornecem nao so6 informagdes resumidas mas também
tém capacidade para apresentar niveis de detalhe, desenvolver previsbes e exportar

informacgdes para outras ferramentas de suporte a decisao". (SINGH, 2001, p. 15)

Como foi descrito, com a utilizagao do data warehouse, os operadores poderao
separar e agrupar os dados relevantes naquele momento, levantando assim uma
situacdo a ser analisada, para entédo aplicar sobre esse conteudo o Teorema de Bayes,
que evidencia as alternativas estabelecidas por esses dados selecionados. Qualquer

que seja o caminho adotado, o gestor devera utilizar-se de uma ferramenta capaz de
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quantificar as possibilidades, e, tendo feito isso, o préximo passo é armazenar os dados
relativos a decisao adotada ao modulo de documentacéo, representado pela ferramenta

DEQ, descrita no inicio deste capitulo.

4.5.3.1.1 A probabilidade condicional

Para melhor compreensdo sobre o Teorema de Bayes, primeiramente, sera

tratada a probabilidade condicional.

Segundo Anderson, Sweeney e Williams (2002, p. 156) caso um evento,
denotado por A, com probabilidade P(A) tenha possibilidade de ocorréncia influenciada
por um outro evento, denotado por B, havera uma nova probabilidade de ocorréncia de
A escrita por P(A|B). A notacéo | indica que esta sendo considerada a probabilidade de
ocorréncia de A sendo que B ocorreu, ou seja, a notacdo P(A|B) € lida como
“probabilidade de A dado B”.

Para exemplificar a utilizagdo da probabilidade condicional P(A|B) sera

colocado o seguinte pressuposto:

Consultando o data warehouse, um corretor de seguros verificou que possui
1.000 apdlices em andamento sendo 700 destas emitidas para pessoas fisicas e 300

para pessoas juridicas.

A cada ano a apdlice precisa ser renovada para continuar a vigir. Sendo assim,
o corretor de seguros gostaria de saber cada uma das probabilidades de renovagéo de
apolices das pessoas fisicas e juridicas para identificar se a proporg¢ao é igual as duas

situacoes.

No ultimo ano, 500 apdlices foram renovadas, sendo que destas, 400 eram de

pessoas fisicas e 100 de pessoas juridicas. Tal situagao € colocada na tabela 20:



Tabela 20 — Acompanhamento de apdlices (renovagao)

Acompanhamento de apdlices (renovagao)

Pessoas
Apdlices Fisica Juridica Total
Renovadas 400 100 500
N&o Renovadas 300 200 500
Total 700 300 1000

Fonte: autor da dissertacao

Seja:

F - evento em que a apdlice seja de pessoa fisica

J  -evento em que a apdlice seja de pessoa juridica

R - evento em que uma apdlice seja renovada

R® - evento em que uma apdlice ndo seja renovada

116

Dividir os valores dos dados da tabela 20 permite sintetizar as informacoes

disponiveis em valores de probabilidade.

P(FAR) = 400/1000 = 0,4 =

P(FAR®) = 300/1000 = 0,3 =

probabilidade

aleatoriamente selecionada seja de

que

fisica e seja renovada

probabilidade
aleatoriamente selecionada seja de

fisica e ndo seja renovada

que

apdlice

pessoa

apolice

pessoa
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P(JnR) =100/1000 = 0,1 = probabilidade de que uma apolice
aleatoriamente selecionada seja de pessoa

juridica e seja renovada

P(JNR®) =200/1000 =0,2 =  probabilidade de que uma apolice
aleatoriamente selecionada seja de pessoa

juridica e ndo seja renovada

Onde:

C

— representa complemento, ou seja, a probabilidade de que o evento em

questao nao ocorra.

A notacédo P(AnB) identifica a interse¢ao de dois eventos e segundo Anderson,
Sweeney e Williams (2002, p. 152) “é o evento que contém os pontos amostrais que

pertencem tanto a A como a B”.

Na tabela 21 s&o tabulados os resultados dos calculos acima, que refletirdo as
probabilidades de renovacdo de apdlice ou ndo para os dois tipos de pessoas

analisados:
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Tabela 21 — Probabilidade de renovacgdes de apolices

Probabilidade de renovagoes
Pessoas
Apdlices Fisica | Juridica Total
Renovadas 0,4 0,1 0,5
N&o Renovadas 0,3 0,2 0,5
Total 0,7 0,3 1

Fonte: autor da dissertacao

Analisando o conteudo da tabela 21 pode-se constatar que de todas suas
apolices, 50% sao renovadas. A quantidade de apdlices renovadas de pessoas fisicas
representa 40% do total de apdlices, ao passo que a de pessoas juridicas representa

apenas 10%.

Utilizando os valores da tabela 21 sera possivel iniciar os calculos de
probabilidade condicional verificando agora qual a probabilidade de uma apdlice ser

renovada sendo que ela é de pessoa fisica ou juridica ?

A férmula genérica a ser utilizada, que representa a probabilidade de o evento

A ocorrer tendo ocorrido B é:

P(ANB)
P(B)

P(AIB) =

Graficamente tem-se:
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Evento ANB

Evento A Evento B

Figura 19 — Intersegao de probabilidades
Fonte: Anderson, Sweeney e Williams (2002, p. 159)

Para resolver esta questdo sera necessario dividir a probabilidade de uma
apdlice aleatoriamente escolhida ser renovada, no caso, 0,4, pela probabilidade de que

uma apolice escolhida aleatoriamente seja de uma pessoa fisica, 0,7.

P(RNF
P(RIF) = I(D(T)) = 8—:‘71 = 0,57

Efetuando o mesmo calculo, levando-se em consideragdo agora os dados

relativos a pessoas juridicas, obtém-se:

P(RNF) _ 0.1

P(F) 03" 0,33

P(RIF) =

Analisando os resultados dos calculos acima, algumas conclusdes importantes
podem ser alcangadas com relagdo ao comportamento das apodlices estudadas nesta
situacao hipotética, como por exemplo de que somente as apolices de pessoas fisicas
constituem boa parte das renovagbes da carteira do corretor de seguros. Outra
informacao extraida é de que as apdlices de pessoas fisicas, mesmo representando a
maioria das apolices vigentes, tem um indice de renovacado quase duas vezes maior

que as apdlices de pessoas juridicas.
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4.5.3.1.2 O teorema de Bayes

Novas informagdes sdo buscadas para utilizagdo em calculos de probabilidade

com o intuito de fazer com que sua utilizagao gere cenarios cada vez mais precisos.

Frequentemente, comegamos a analise com um calculo da probabilidade inicial
ou prévia para eventos de interesse especifico. Entao, a partir de fontes tais
como uma amostra, um relatério especial ou um teste de produto, obtemos
informagao adicional sobre os eventos. (ANDERSON; SWEENEY; WILLIAMS,
2002, p. 163)

Os dados que fornecerdao as bases para os calculos serdo extraidos dos
relatérios do data warehouse, assim, quanto maior a carga de informagdo armazenada
em seus bancos de dados, maior sera o proveito que os administradores poderao tirar

dessa ferramenta na tentativa de diminuigdo do grau de incerteza na decisdes.

De acordo com Malakof (1999), a utilizagdo do Teorema de Bayes é
interessante porque permite a utilizacdo da experiéncia e do conhecimento prévio em
seus calculos. Essa caracteristica pode ser util ao lidar com situagbes em que decisdes

devem ser tomadas mesmo em condi¢des de incerteza.

Segundo (DOWNING; CLARK, 2000, p. 95), “A regra de Bayes mostra como
achar a probabilidade condicional Pr(B|A), uma vez conhecida a probabilidade Pr(A|B).”
Os autores ainda afirmam que “o numerador nada mais é do que a probabilidade de A e
B, enquanto o denominador é a soma da probabilidade de A e B e da probabilidade de

A e ndo-B, isto é, a probabilidade de A.”

A férmula que representa tal proposigcao é a seguinte:

P(BnA)
PBIA= B@a)
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Em termos praticos para a utilizagdo do Teorema de Bayes, podemos citar os
seguintes passos: a) selecionar as informagdes adequadas para uma tomada de
decisdo visando a bons resultados e b) apds a selegcdo fazer a quantificacédo das

probabilidades de sucesso por meio do Teorema de Bayes.

Dado um experimento em dois estagios e conhecidas as probabilidades “a
priori” P(e;) e as probabilidades condicionais P(fle;), o teorema de Bayes
permite calcular as probabilidades “a posteriori” P(ejf), isto é, as
probabilidades associadas aos resultados do primeiro estagio, dado o
resultado do segundo estagio. (HOFFMAN, 2001, p. 18)

A figura 20 representa tal proposigao:

Probabilidades Nova ﬁg‘(‘)‘;:f::jg Probabilidades
prévias informacao Bayes posteriores

Figura 20 - Revisao de probabilidade usando o Teorema de bayes
Fonte: (ANDERSON; SWEENEY; WILLIAMS, 2002, p. 163)

Tomando como exemplo uma atividade importante a Corretoras de Seguros
que é ‘“visita a prospect”, que sera analisada segundo o teorema de Bayes para
quantificarmos as possibilidades de sucesso, primeiramente, os dados fornecidos seréao
provenientes de analises feitas sobre o conteudo selecionado do Data Warehouse.
Supondo que desse conteudo, determine-se que a probabilidade de a Corretora de
Seguros obter sucesso na conquista uma empresa ja atendida pela concorréncia
trazendo-a para a carteira de clientes € de 10%. Portanto tem-se dois eventos

possiveis: sucesso ( €1 = 10%) e insucesso (e2 = 90%).

Analisando as possibilidades de resultado acima descritas, outro fator que sera
considerado é o nivel de satisfacdo do cliente com os servigos a ele prestados pela
concorréncia. Para o exemplo, serdo adotados trés niveis: satisfeito, neutro e

insatisfeito, fi, f e f3, respectivamente.

Com a utilizagcado dos parametros estabelecidos “possibilidade de sucesso” e

“nivel de satisfagcdo com servigos prestados”, forma-se um conjunto de possibilidades
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da Corretora de Seguros trazer o prospect para sua carteira de clientes em fungéo do
nivel de satisfacdo pelos servigcos prestados pela concorréncia. O quadro abaixo
evidencia que quanto mais satisfeito com os servicos ja prestados, menor sera a
possibilidade de conquista do prospect, ja. Caso haja insatisfacdo, a possibilidade de
sucesso acontecera em ordem inversa, ou seja, quanto maior o grau de insatisfacao,

maior a chance de conquista do prospect.

A tabela 22 evidencia o resultado da consulta dos bancos de dados corporativo
que aponta a quantidade de empresas satisfeitas, neutras e insatisfeitas e informando-

se a quantidade de sucesso e insucesso em cada uma das situagoes.

Para o exemplo foram selecionadas 10 empresas de relevancia para a
corretora de seguros e cada valor informado na tabela representa o percentual de

empresas que se encaixam em cada nivel de satisfagao.

Na tabela 22, que representa as prioridades a priori, € feita a distribuicdo das
empresas quanto ao sucesso e insucesso da corretora de seguros em relagéo ao nivel

de satisfagcao de cada uma.

Analisando pela d6tica do sucesso, a corretora de seguros obteve sucesso em
apenas uma (10% = 0,1) tentativa quando a empresa pretendida estava satisfeita com
os servicos ja prestados. Das que se encontravam neutras, ocorreu em trés
oportunidades (30% = 0,3), e, por fim, 0 maior sucesso ocorreu a empresa pretendida

encontrava-se insatisfeita totalizando o numero de 6 (60% = 0,6).

Ja pela dtica do insucesso a situacao se inverte. Das dez empresas estudadas,
quando estas se encontravam satisfeitas, o insucesso ocorreu em seis empresas (60%
= 0,6), quando se encontravam neutras foram trés ocorréncias (30% = 0,3) e por fim,
quando estavam insatisfeitas, o insucesso da corretora ocorreu apenas em uma (10% =
0,1).

Na tabela 22 é colocada tal situagao descrita.
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Tabela 22 — Analise de empresas selecionadas

Analise de empresas selecionadas

f, = satisfeita | f, = neutra |f; = insatisfeita Total
e4 = sucesso 0,1 0,3 0,6 1
e, = insucesso 0,6 0,3 0,1 1

Fonte: autor da dissertagao

Conforme exposto acima, fica claro que, dos clientes conquistados, 60%
estavam na classificagao insatisfeito (f;). Esse resultado € interessante para a empresa,

pois nesse momento pode-se cativar a fidelidade desses clientes.

Na tabela 23 serdo colocadas as probabilidades de ocorréncia dado o conteudo
da tabela 22:

Tabela 23 — Distribuigdo de probabilidades de conquista de clientes

Analise de empresas selecionadas
f, = satisfeita | f, = neutra |f; = insatisfeita Total
€4 = sucesso 0,01 0,03 0,06 0,1
10% = 0,1
€, = insucesso 0,54 0,27 0,09 0,9
90% =0,9

Fonte: autor da dissertacéo

A figura 21 representa, de forma detalhada, a composic¢ao a tabela acima:



0,1
f1
f2 0,3
f3
0,6
e1=0,1
e2=0,9
0,6
f1
f2 0,3
f3
0,1

Figura 21 — Arvore de deciséo

Fonte : autor da dissertacéo
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Uma questdo de grande interesse corporativo € saber qual a possibilidade de

conquistarmos um cliente que esta insatisfeito com os servigos prestados pela

concorréncia.

Segundo Freund (2000), a férmula a ser aplicada €, genericamente, a seguinte:

Se B1, B2, ... Bk sdo eventos mutuamente excludentes, dos quais um deve

ocorrer, entao:
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P(Bi). P(A|B)

P(BilA) = P(B1).P(A|B1) + P(B2).P(A|B2)+...+P(Bk).P(A|Bk)

Parai=1,2,..,k

P(e1n 3)
e1I3) = Be1n 13) +P(e2 1 13)

P(

P(e1).P(f3|e1)
P(e1).P(f3]e1) + P(e2).P(f3|e2)

P(e1|f3) =

(0,10 * 0,60)

P(e1If3) = 5,10 0.60) + (0,90 * 0.10)

0.06
P(e1If3) =556+ 0.09

0,06
P(e1|f3) = m

P(e1|f3) = 0,40

Nessas condi¢gdes, com a aplicagdo do Teorema de Bayes, pode-se constatar
que a empresa tem 40% de chance de trazer para a carteira de clientes uma empresa
ja atendida pela concorréncia e que nao esteja contente com os servigcos a elas

prestados, configurando uma interessante possibilidade de agéo.
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Pelo ajuste do percentual da probabilidade de sucesso no exemplo citado,
conclui-se que o Teorema de Bayes sera uma ferramenta de importante auxilio no
processo de decisdo e caracteriza um relevante direcionamento das informacdes

resgatadas do data warehouse diminuindo o grau de incerteza na deciséo.
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5 ESTUDO DE CASO

5.1 Apresentacao

Por este estudo de caso sera analisada uma empresa corretora de seguros
da cidade de Sao Paulo que possui clientes em todo o territério nacional, porém com

maior concentragao de clientes no estado de Sao Paulo.

Este estudo se realiza em fungdo da representatividade que o mercado

segurador tem na economia.

Pretende-se por este estudo, provar que a utilizagdo da Tecnologia da
Informacgao fara com que a empresa se torne mais competitiva em relagéo a sua
situacdo atual. Caso os resultados apontem para o contrario, tal hipotese sera

anulada.

Os dados para a fase inicial deste e estudo sao frutos de observacao e
avaliagdo dos processos internos da empresa por parte do responsavel pela
implantacéo da tecnologia da informacgao na empresa. A partir dai, foram elaboradas

alternativas de solucio para as situagdes levantadas.

Para auxiliar nessa constatacao foi utilizada a ferramenta de Deciséo por
Excecédo Quantificada (DEQ), descrita no capitulo 4, na qual todos os dados relativos
a este estudo serao inseridos e visualizados em forma de tabelas. Sua apresentagao
em forma de tabelas permite a facil visualizacdo das situacdes levantadas e das
acdes que foram adotadas na busca da solugdo. Além da eficiente capacidade de
armazenamento de informagdes, ainda permite avaliar situagbes quantitativamente,
e, por esse motivo, é também utilizada como a forma de avaliar um projeto desde
sua constatacao, projetos de solugao até a constatacao final da eficacia das agdes

adotadas.

A utilizacdo da ferramenta ajudara na corroboragdo da hipotese porque
permitira a visualizacdo da evolugcdo do desempenho corporativo na tomada de
decisbes antes e apds a implantagédo de um plano de informatizagdo que abrangera
solucdes desde a entrada de dados até a emissao dos relatérios gerenciais.Também

permitira que seja constatado o objetivo de melhora no processo administrativo por
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meio da utilizagdo da tecnologia da informacao. Também serdo utilizadas outras
duas ferramentas, também descritas no capitulo 4, que sé&o o Activity Based Costing

(ABC) e o Teorema de Bayes.

O ABC sera utilizado para padronizar as informa¢cdes no momento de sua
entrada no sistema. A aposta € que pela sua estrutura, venha a contribuir na coesao
dos dados para futura utilizagao deste conteudo. Sob a d6tica DEQ, sera utilizada no
ataque as falhas, ja que sua utilizagao foi proposta com o intuito de inibir as praticas
atuais sem padronizacao, que acarreta em dificuldade de obtencao de informacdes
confiaveis. O sistema aplicativo desenvolvido para o controle dos custos, portanto,
adotara a estrutura do Custeio por Atividade (ABC) como padrao, utilizando, assim, a
possibilidade de conhecimento detalhado dos custos de uma atividade combinado a

velocidade proporcionada pelos sistemas informatizados.

Ja o Teorema de Bayes sera utilizado em outro momento diverso em DEQ.
Este sera aplicado quando da sele¢cdo de dados relevantes e sobre os quais o
Teorema de Bayes sera entdo aplicado de modo a diminuir o grau de incerteza a
priori € aumentar o grau de seguranga na tomada de decisdes. Sob a 6tica DEQ,
sera aplicado no momento de desempenho, ou seja, quando a fase de solugao dos
problemas anteriores ja tenha acontecido surgindo entdo a oportunidade para
maximizacado dos resultados. Nessa etapa a empresa busca o melhor resultado em
suas decisdes diminuindo o nivel de incerteza com o auxilio da Estatistica, dessa
forma, quando um relatério gerencial for emitido ja o serda com o devido tratamento

das informacgdes por meio da utilizagdo dessa ferramenta.

5.2 A composigao das tabelas

Considerando o sistema de uma maneira geral, este sera desenvolvido com
0 objetivo de propor aos seus usuarios uma ferramenta de facil e seguro manuseio
em que cada dado inserido tenha o devido tratamento de modo a constantemente

garantir a qualidade das informagdes geradas.

Por isso, todo o estudo de caso se concentrara na qualidade das
informagdes e na busca da eficacia da emissdo de relatérios gerenciais, atividade

esta que sera constantemente analisada pela o6tica da falha (IF) e desempenho (ID)
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quer seja no cenario atual, projeto ou cenario futuro sob a denominacao de “Tempo

para emissao de relatérios”.

Também é analisado o mesmo Fator Critico de Sucesso (FCS) “Emitir

relatorios gerencias” sob os periodos cenario atual, projeto e cenario futuro.

Iniciando-se pela tabela 24 evidencia € apresentado o projeto de uma
maneira global em que pode-se visualizar onde o sistema sera implantado, quais os
recursos de entrada, forma de processamento e saida, além de aspectos internos e
externos com os quais ira interagir. Destaca-se a importancia da integragdo das
areas da empresa e do auxilio dos colaboradores, fator de grande importancia no

desenvolvimento do projeto dada a especificidade das operagdes da empresa.



Tabela 24 - Apresentacgao sistema a ser implantado

Linha de Nome sistema; Entrada Saida Processamento Integragao
negécios sub-sistema, Alimentagcao Consumo Programas outros sistemas
aplicativo ou dados informagoes e ou médulos
moédulos Processos Intra- inter
sistema integrado organiza-| organiza-
de gestao cao cao
Departamento Implantagéo Telas Relatorios On-line Sistema | Colabora-
de gestao de Tecnologia da gerenciais Integrado Dores

Informacao

Fonte : autor da dissertacao
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Iniciando-se pela analise do cenario atual, em que o FCS “Emitir relatérios
gerenciais” sera analisado sera proposta como alternativa de otimizagcdo o
desenvolvimento de um sistema legado, ja que atualmente, o controle das

informacdes vem sendo feito com a utilizagcao de planilhas de Excel.

Tal pratica acarreta numa demora excessiva para emissao de relatorios ja
que o volume de dados armazenados se tornou volumoso com o passar do tempo, o
que torna até mesmo a utilizagdo das planilhas uma pratica com desempenho

aquém do esperado.

Visando a amenizar o problema de utilizagao de planilhas de Excel, algumas

medidas de protegao serao implantadas enquanto o sistema legado € desenvolvido.

Primeiramente, com o intuito de promover a rapida aceitacdo do novo
sistema por parte dos usuarios, sera feita uma divulgagao dos beneficios que seréao

trazidos quando da implantacio de tal sistema.

Sera feita também uma analise de como os controles sao feitos e os riscos
da utilizagdo de excel na execugédo de controle tdo importante pode acarretar no

caso de ocorréncias de perdas de dados nas planilhas.

Um fator que também sera tratado é decorrente da utilizacdo de excel por
usuarios diferentes que € a falta de padronizacdo das planilhas geradas pelo
software. Com o intuito de sanar o problema da demora de emissédo de relatorios
serdo colocados os beneficios pelo uso de planilhas padronizadas bem como
verificar qual a melhor alternativa para essa padronizagao e a conscientizagao para

tornar tal pratica uma constante.

Tal situagao € colocada na tabela 25.



Tabela 25 - Apresentagao do cenario atual

Viséao DESEMPENHO FALHAS
DEQ FCS AO ID SPOF MP IF
CENARIO Emitir Desenvolver | Tempo para | Controle | P — Divulgar beneficios trazidos pelo Tempo para
ATUAL relatérios sistema emissao de | em Excel sistema legado emissao de
gerenciais aplicativo relatorios D — Verificar como controles sédo relatorios
para feitos
centralizar C — Informar sobre riscos do controle
informacgdes em Excel
com base no Planilhas P — Divulgar beneficios da Tempo para
custeio ABC sem padronizag&o de planilhas emissdo de
padrao D - Verificagado de planilhas relatorios

C — Divulgar necessidade de

padronizacao de planilhas

Fonte : autor da dissertacao
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Na fase de projeto, com o intuito de garantir o melhor desempenho na
emissdao de relatérios gerenciais, primeiramente, sera necessario identificar as
necessidades de informacdes que a empresa possui. Para isso, a primeira tarefa
sera identificar a melhor forma de entrada de dados que pode ser posta a disposi¢ao
dos usuarios. Para isso, é necessaria a colaboragdo das pessoas das areas em que
o sistema sera implantado para que a emissao de relatérios seja uma tarefa simples

e rapida.

A comunicacdo com os futuros usuarios do sistema € um fator importante
para que o sistema realmente proporcione a facilidade e seguranga para a geragao
das informagdes de uso gerencial. Para isso, sera uma boa pratica divulgar o que
exatamente estd sendo desenvolvido, o quanto a empresa necessita dessa

mudanca e o quanto cada pessoa podera contribuir nessa fase.

Para que a comunicacdo seja facilitada e que n&o haja relutancia de
colaboracdo por parte dos futuros usuarios, € necessario difundir os beneficios
alcancados com a utilizacdo do sistema e o quanto contribuira para cada area onde

sera implantado

Na tabela 26 é colocada a situagao descrita.



Tabela 26 - Apresentacgao de projeto

Viséao DESEMPENHO FALHAS
DEQ FCS AO ID SPOF MP IF
PROJETO/| Emitir relatérios Identificar Tempo para Falta de P — Divulgar objetivo do Tempo para
gerenciais necessidades da | emissao de | sinergia entre | sistema em desenvolvimento emissao de
empresa para relatérios equipes D - Divulgar a necessidade da relatérios
desenvolver empresa quanto aos sistema
sistema de em desenvolvimento
padronizagao de C — Divulgar a importancia
entrada de das informacgdes dos
dados colaboradores para o sucesso
do sistema
Receio de P — Divulgar os beneficios Tempo para
mudancgas decorrentes da utilizagao do emissao de
novo sistema relatorios

D — Divulgar a necessidade do

novo sistema

C — Divulgar os beneficios

trazidos as areas da empresa

Fonte : autor da dissertagéo
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No cenario futuro, em que todas as aplicagdes ja terao sido desenvolvidas e
implantadas, como nos outros cenarios, o Fator Critico de Sucesso continua sendo

emitir relatorios gerenciais.

Nessa fase, com o sistema com a utilizacdo do sistema, surge uma outra
possibilidade de melhoria que é a utilizacdo da informacdo com maior valor ao
processo de tomada de decisdes. Nessa etapa, é possivel a utilizagado de Estatistica
para aumentar o grau de certeza no processo gerencial, ja que agora, com 0
mecanismo de sele¢cdo de conteudo no banco de dados proporcionado pelo data

warehouse, as informagdes de importancia sdo selecionadas mais facilmente.

O fator de medigao de desempenho continua sendo o tempo de emissao de
relatérios, pois a ferramenta somente chegara a sua eficacia se o usuario conseguir

emitir os relatorios em tempo considerado satisfatério.

No cenario futuro, com o intuito de prevenir problemas como dificuldade de
operacao, algumas alternativas foram consideradas para que tal hipétese néao
ocorra, como treinar os usuarios adequadamente, deixar a disposicdo um servigo

para que tirem duvidas de operacéo e entregar manuais de operagao do sistema.

Ainda sera considerada a ocorréncia de dificuldade de operagao do sistema
por parte dos usuarios. Para isso, sera preparada uma apresentagao que elucidara o
funcionamento do sistema, bem como um acompanhamento dos usuarios durante a
rotina diaria. Para casos mais urgentes, sera escolhido um usuario que apresentar
maior desenvoltura na operacio do sistema e a ele sera dado um treinamento mais
profundo para que este possa ser a referéncia de operacao e eliminacao de duvidas
quando a equipe de desenvolvimento ndo mais estiver na empresa apds a

instalacao do sistema.

A tabela 27 evidencia tal situacao.



Tabela 27 - Apresentacao do cenario futuro

Viséao DESEMPENHO FALHAS
DEQ FCS AO ID SPOF MP IF
CENARIO Emitir Utilizar Tempo para | Dificuldade P — Dar treinamento do sistema Tempo para
FUTURO | relatérios | informagdes | emissédo de | de operacédo | D — Emitir manual de operagdo do emisséo de
gerenciais relevantes relatorios do sistema sistema relatorios
com auxilio C — Implantar programa de plantao
de de duvidas
Estatistica Dificuldade P — Preparar apresentacgédo para Tempo para
de divulgacdo do novo sistema emissao de
entendimento D — Acompanhar usuarios na relatorios

do sistema

operagao do sistema

C — Preparar usuarios para sanar

duvidas

Fonte : autor da dissertacao
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Na tabela 28 sao mostrados os recursos integrantes em cada cenario
exposto nas tabelas anteriores (Atual, Projeto e Futuro). Os recursos avaliados sao:

Humanos, Materiais, Tecnoldgicos e Financeiros.

No cenario atual, os recursos humanos estao presentes, pois € necessario
gque os usuarios consigam combinar suas informagdes para a confecgdo dos
relatorios solicitados, ainda que feitos em Excel. Recursos tecnoldgicos também sao
utilizados ja que os controles utilizam o software Excel e a operagdo acontece em

computadores pessoais.

No projeto os recursos humanos sdo de grande importancia, pois nessa
fase a experiéncia dos profissionais das areas sera de muito valor, pois como estes
serdo os usuarios do sistema em desenvolvimento, todas as minucias das tarefas
devem ser passadas aos desenvolvedores para que o projeto supra as
necessidades da empresa. Os recursos matérias serdo os computadores e
softwares para que a equipe de desenvolvimento possa executar suas tarefas.
Recursos tecnologicos sera a linguagem de programacao utilizada para o
desenvolvimento. Por fim, os recursos financeiros, sdo os valores utilizados para a
compra dos materiais necessarios aos desenvolvedores bem como seus

pagamentos.

O cenario futuro também necessita de recursos humanos para a operagao
do sistema. Os recursos materiais e tecnoldgicos serdo representados pelos
computadores que, provavelmente, necessitem de atualizacido para que o sistema
desenvolvido possa ser plenamente utilizado. Ja os recursos financeiros serao

utilizados para financiar esta atualizagéo.



Tabela 28 - Recursos integrantes

NOME AMBIENTE RECURSOS INTEGRANTES OBSER-
PROCESSOS HUMANOS MATERIAIS |TECNOLOGICOS | FINANCEIROS | VAGOES
AREA
SISTEMA
INFORMACAO
Implantagdo de | Cenario Atual X X
Tecnologia da Projeto X X X X
Informacao Cenario Futuro X X X X

Fonte : autor da dissertacao
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Na tabela 29 os cenarios Atual, Projeto e Futuro terdo seus FCS’s
analisados de acordo com as naturezas Efetividade, Eficacia, Produtividade,

Economicidade, Seguranga e Regulamentagdes que seguem.

No cenario atual, o FCS ndo contempla nenhum dos itens acima
mencionados, ja que o as tarefas ndo sao executadas de forma adequada a um

controle empresarial.

Ja no Projeto e Cenario Futuro, todos sado contemplados, pois, como o
objetivo é tornar a empresa mais competitiva, nenhum dos quesitos levantados

devem ser desconsiderados.

A efetividade sera alcancada caso o sistema seja utilizado de forma
definitiva em sua plenitude. A eficacia o sera caso os efeitos de sua utilizagédo
tragam os resultados previamente projetados. A eficiéncia sera alcangada com o
aproveitamento dos recursos necessarios a emissao de relatérios. Dentre os mais
importantes estdo o tempo. A produtividade sera garantida caso o desempenho do
sistema supra as necessidades de exatidao e rapidez da chegada das informacgdes
ao seu destino. A economicidade sera garantida pelo menor diminuicdo de gastos
que até o momento do projeto sdo desnecessarios como a quantidade de papel
gerada em fungao do desencontro de informagdes vindas das diversas planilhas. A
segurancga das informagdes sera garantida pela centralizagdo do banco de dados e
pela padronizacdo do processo de insercdo de dados no sistema. Por fim, as
regulamentacgdes na operagao do sistema serdo garantidas pelos manuais emitidos
e pela propria padronizacao de entrada de dados que impde a forma com que essa

atividade deve ocorrer. As mesmas consideragdes valem para o Cenario Futuro.



Tabela 29 - Avaliagdo de Fatores Criticos de Sucesso (FCS’s)

NOME

AMBIENTE

NATUREZA FCS NATUREZA | OBSER-
PROCESSOS ANALISE |VAGOES
AREA OTIMIZAGCOES
Efeti- | Efica- | Efici- | Produ- | Econo-| Segu- | Regu-
SISTEMA R
~ vidade | cia Encia |tividade | micida-| ran¢a | lamen-
INFORMAGCAO
de tacoes
Implantagdo da| Cenario
Tecnologia da Atual
Informacao Projeto X X X X X X X
Cenario X X X X X X X
futuro

Fonte : autor da dissertacao
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Na tabela 30 serdo analisados os cenarios pela otica da falhas, serao

considerados os SPOF’s e os fatores que cada um agride.

No Cenario Atual os dois SPOF’s imprimem as mesmas agressdes aos
fatores levantados conforme descrito. Ambos agridem a eficacia pois a atividade de
emitir relatério ndo acontece com desempenho satisfatorio. A eficiéncia também é
agredida, pois fatores como tempo e processamento nao sao utilizados da melhor
maneira. A produtividade ndo acontece porque as praticas atualmente adotadas nao
garantem bom desempenho na emissao de relatérios solicitados. A economicidade é
agredida porque o desencontro de informagdes gera impressdes desnecessarias ou
erradas. Diante desse quadro, a seguranga também nao € garantida, pois qualquer

problema que ocorra nos arquivos gerara perda de dados.

No Projeto, os fatores agredidos sao: efetividade, eficacia, eficiéncia,
produtividade e seguranga. O primeiro € comprometido pela precariedade na
obtencao de informacgbes por parte dos desenvolvedores junto aos funcionarios.
Com a agressao da efetividade, a eficacia também o sera, pois, caso as informagdes
nao sejam passadas aos desenvolvedores com o devido detalhamento, corre-se o
risco de implantagdao de um sistema falho que agredira o fator eficiéncia. O problema
de comunicagao afetara a produtividade e a seguranca, pois, com a ineficacia do
sistema, este tendera a ser sub-utilizado e caso o seja, os dados poderao nao refletir
a realidade das informacodes, constituindo-se assim numa fonte duvidosa de apoio a

gestao.

No Cenario Futuro dentre os fatores em risco estao a efetividade e eficacia,
em fungao da dificuldade de compreenséao e operagao do sistema. Em fung¢ao dessa
dificuldade a eficiéncia também sera comprometida porque tal fato ocasionara sub-
utilizacdo do sistema. Sendo assim, a produtividade n&o acontecera em fungao
dessa sub-utilizagdo. Por fim, a seguranca nao sera garantida, pois, com a operagao
nao acontecendo em niveis satisfatérios, as informagdes geradas pelo sistema nao
poderdo ser utilizadas e, consequentemente, o sistema nao atingira a finalidade para

a qual foi desenvolvido.



Tabela 30 - Avaliagdo de Pontos de Falha (SPOF’s)

NOME NOME FCS NOME SPOF NATUREZA FCS
PROCES
SOS AREA
Efeti- | Efica- | Efici- | Produ- | Econo- | Segu- | Regu-
SISTEMA
vidad cia | éncia |tividade | micida- | ranga | lamen-
INFORMA-
~ e de tacoes
CAO
Implantagao Emitir Controle em Excel X X X X X X
da relatorios Planilhas sem padrao X X X X X X
Tecnologia gerenciais
da Emitir Falta de sinergia entre X X X X X
Informacéao relatérios equipes
gerenciais Receio de mudancas X X X X X
Emitir Dificuldade de X X X X X
relatérios operacao do sistema
gerenciais Dificuldade de X X X X X
entendimento do
sistema

Fonte : autor da dissertacao
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Parte da tabela 31 € um resumo do levantamento colocado na tabela 28,
porém, sdo colocados na tabela qual a métrica de mensuracdo e o indice de

Desempenho (ID) de cada Fator Critico Sucesso (FCS).

Tal visualizagédo permitira estabelecer os parametros de analise quantitativa

sob a 6tica do desempenho dos FCS’s estabelecidos.

A tabela 32 evidenciara como o desempenho do FCS sera avaliado
determinando-se a composi¢cao da formula com a qual sera feita a medicéo, a
ocasiao em que as medigdes acontecerdo para entdo a meétrica coletada ser
comparada com a métrica padrdo. A métrica padrao é estabelecida com o que a
organizacao julga como indice satisfatério de desempenho. A métrica coletada é o
produto de leitura do ambiente. Para o caso estudado, a periodicidade acontecera
sempre que uma solicitagéo de relatorio seja feita, para que o processo de melhoria

nunca deixe de ser buscado.

O mesmo tratamento dado aos FCS’s é dado aos SPOF’s, que pertencem
aos FCS’s como pode-se verificar na tabela 33. Nesta sdo determinados os fatores

agredidos por cada SPOF.

Na tabela 34, assim como na tabela 32, sdo definidas a formula de obtencao
do valor do indice, a métrica, a métrica coletada e padréo, bem como a periodicidade

de apuracéo.

Como se pode observar, o tempo de emissdo de relatérios estd sendo

analisado sob a ética do desempenho (FCS) como da falha (SPOF).



Tabela 31 - Mensuracgao de Fatores Criticos de Sucesso (FCS’s)

NOME PROCESSO / NOME FCS FATOR RECURSO METRICA NOME INDICADOR
AREA MENSURADO MENSURAGAO DE DESEMPENHO
GESTAO ID
Implantacio de Emitir relatorios Humanos e Quantidade Tempo para emissao
Tecnologia da gerenciais Tecnolbgicos de relatérios
Informacgao Emitir relatérios Humanos, Materiais, Quantidade Tempo para emissao
gerenciais Tecnoldgicos e de relatérios
Financeiros
Emitir relatérios Humanos, Materiais, Quantidade Tempo para emissao

gerenciais

Tecnoldgicos e

Financeiros

de relatorios

Fonte : autor da dissertagéo
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Tabela 32 - Férmula para mensuragao de Fatores Criticos de Sucesso (FCS’s)

NOME FORMULA OBTENGCAO FORMA METRICA METRICA PERIODICIDADE
INDICADOR COLETA/METRICA | COLETADA PADRAO APURACAO
DESEMPENHO
ID

Tempo para Horario de impressédo — | Envio de relatério ao 30 5 A cada solicitagao
emissao de horario de solicitagao solicitante

relatorios
Tempo para Horario de impressédo — | Envio de relatério ao 3 2 A cada solicitagao
emissao de horario de solicitagao solicitante

relatorios
Tempo para Horario de impressédo — | Envio de relatério ao 2 1 A cada solicitagao
emissao de horario de solicitagao solicitante

relatérios

Fonte : autor da dissertacao

145



Tabela 33 - Mensuracao de Pontos de Falha (SPOF’s)

NOME PROCESSO / NOME FATOR RECURSO METRICA NOME INDICADOR DE
AREA SPOF MENSURADO MENSURAGCAO FALHA
GESTAO IF
Implantacio de Controle em Excel Humano e tecnoldgico Quantidade Tempo para emissao de
Tecnologia da relatérios
Informacao Planilhas sem padréo Humano e tecnoldgico Quantidade Tempo para emisséo de
relatérios
Falta de sinergia entre Humano Quantidade Tempo para emisséo de
equipes relatérios
Receio de mudancas Humano, material, Quantidade Tempo para emissao de
tecnolégico e financeiro relatérios
Dificuldade de Humano e tecnologico Quantidade Tempo para emissao de
operacgao do sistema relatérios
Dificuldade de Humano, material, Quantidade Tempo para emissao de

entendimento do

sistema

tecnoldégico e financeiro

relatorios

Fonte : autor da dissertacao
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Tabela 34 - Férmulas para mensuragao de Pontos de Falha (SPOF’s)

NOME INDICADOR FORMULA OBTENGAO FORMA METRICA METRICA | PERIODICIDADE

DE FALHA COLETA | COLETADA | PADRAO APURAGAO
IF METRICA

Tempo para emissao Horario impressao — horario Quantidade 30 2 A cada ocorréncia
de relatérios solicitagao

Tempo para emisséo Horario impresséo — horario Quantidade 5 2 A cada ocorréncia
de relatérios solicitacao

Tempo para emissao Horario impressao — horario Quantidade 1 7 A cada ocorréncia
de relatérios solicitacao

Tempo para emisséo Horario impresséo — horario Quantidade 1 7 A cada ocorréncia
de relatérios solicitacao

Tempo para emisséo Horario impressao — horario Quantidade 3 0 A cada ocorréncia
de relatérios solicitacao

Tempo para emissao Horario impressao — horario Quantidade 0 0 A cada ocorréncia
de relatérios solicitacao

Fonte : autor da dissertagéo
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Nas tabelas 35 e 36 sao feitas as constatacdes da utilizagdo dos recursos

nos FCS’s e como a AO age nesse aspecto.

No Cenario Atual, a Agcdo de Otimizagdao (AO) €& “desenvolver sistema
legado para centralizar informagdes no custeio ABC” e que tal sistema seja
desenvolvido é necessaria a participacdo da equipe com cada membro dando sua
contribuicdo nessa fase de desenvolvimento. Recursos tecnoldgicos como

computadores e o software Excel ainda serao utilizados nessa fase.

O cenario atual apresenta a AO “Identificar necessidades da empresa para
desenvolver sistema de padronizagao de entrada de dados” e conta com a utilizagao
de recursos humanos, materiais, tecnologico e financeiros. Humanos porque o
processo de identificacdo das necessidades depende das consultas as pessoas das
areas onde o sistema sera instalado. Materiais porque microcomputadores serao
utilizados nessa fase. Os recursos tecnoldgicos sao representados pela linguagem
de programacgao utilizada no desenvolvimento do sistema e por fim, os recursos
financeiros sao usados na aquisi¢gdo da estrutura necessaria ao desenvolvimento

bem como a utilizagao do software desenvolvido.

O cenario futuro traz a AO “Utilizar informacdes relevantes com auxilio de
Estatistica” e também utiliza todos os recursos disponiveis na organizagao.
Recursos humanos sao utilizados para operacgao e consulta do conteudo. Recursos
matérias sdo os computadores e a estrutura posta a disposicdo dos usuarios do
sistema. Recursos tecnoldgicos sao utilizados como computadores e softwares que
possibilitem a conexdo ao bancos de dados. Por fim, Financeiro porque os
computadores precisam ter desempenho compativel com a estrutura instalada e o

sistema desenvolvido.



Tabela 35 - Avaliagdo de recurso utilizado e Agéo de Otimizagao (AO)

NOME NOME FCS PAR “RECURSO / AO”
PROCESSO/ RECURSO AO RECURSO AO
AREA HUMANO MATERIAL
GESTAO
Implantagao de Emitir relatérios X Desenvolver sistema
Tecnologia da gerenciais legado para
Informacao centralizar
informacdes no
custeio ABC
Emitir relatérios X Identificar X Identificar
gerenciais necessidades da necessidades da
empresa para empresa para
desenvolver sistema desenvolver sistema
de padronizagao de de padronizagao de
entrada de dados entrada de dados
Emitir relatérios X Utilizar informacgdes X Utilizar informacgdes

gerenciais

relevantes com

auxilio de Estatistica

relevantes com

auxilio de Estatistica

Fonte : autor da dissertacéo
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Tabela 36 -Avaliacdo de recurso utilizado e Agédo de Otimizagao (AO)

NOME NOME FCS PAR “RECURSO / AO”
PROCESSO/ RECURSO AO RECURSO AO
AREA TECNOLOGICO FINANCEIRO
GESTAO
Implantacao de Emitir relatorios X Desenvolver sistema
Tecnologia da gerenciais legado para
Informacgao centralizar
informacdes no
custeio ABC
Emitir relatorios X Identificar X Identificar
gerenciais necessidades da necessidades da
empresa para empresa para
desenvolver sistema desenvolver
de padronizagao de sistema de
entrada de dados padronizagao de
entrada de dados
Emitir relatorios X Utilizar informacgdes X Capital

gerenciais

relevantes com

auxilio de Estatistica

Fonte : autor da dissertacéo
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Na tabela 37 aparecem os Fatores Criticos de Sucesso, 0s recursos
utilizados em cada FCS bem como a métrica de mensuragao do ID e o nome deste.
Ao final aparece a AO definida para cada cenario (Atual, Projeto e Futuro). E um

Aapresentagao resumida das tabelas 35 e 36.

A tabela 38 exibe, para cada FCS, a comparagao das métricas antes e
apos a Acao de Otimizacao (AO). A variagdo métrica destaca o quanto a métrica
sofreu alteragcdo apds a AO. No exemplo, pode-se verificar o ganho de desempenho

apoés a Acao de Otimizagao.



Tabela 37 - Especificagdo do indices de Desempenho (ID) da Agdo de Otimizagao (AO)

NOME NOME FCS RECURSOS(S) METRICA NOME / NOME
PROCESSO/ MENSURADO(S) | MENSURAGAO | NATUREZA AO
AREA ID ID
GESTAO
Implantacio de Emitir Humanos e Quantidade Tempo para | Desenvolver sistema
Tecnologia da relatérios Tecnoldgicos emissao de legado para
Informacao gerenciais relatérios centralizar
informacdes no
custeio ABC
Emitir Humanos, Quantidade Tempo para Identificar
relatorios Materiais, emissao de necessidades da
gerenciais Tecnoldgicos e relatorios empresa para
Financeiros desenvolver sistema
de padronizagao de
entrada de dados
Emitir Humanos, Quantidade Tempo para | Utilizar informagdes
relatorios Materiais, emissao de |relevantes com auxilio
gerenciais Tecnologicos e relatorios de Estatistica

Financeiros

Fonte : autor da dissertacéo
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Tabela 38 - Variagdo de indice de desempenho (ID) da Ag&o de Otimizag&o (AO)

NOME NOME FCS COLETA METRI CA ID COLETA METRICA ID VARIAGAO METRICA ID
PROCESSO / PRE AO APOS AO
AREA PREVISAO REAL PREVISAO REAL PREVISAO REAL
GESTAO
Implantagao Controle 2 30 2 5 0 25
de Tecnologia| financeiro em
da Excel
Informacdo | Desenvolvimento 5 1 5 4 0 3
do sistema
legado
Pronta impresséao 2 3 2 2 0 1
de relatorios
consolidados

Fonte : autor da dissertacdo
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A tabela 39 exibe, para cada SPOF, os recursos (Humano, Material,

Tecnoldgico e Financeiro) agredido, suas causas e efeitos dessa agao.

No cenario atual, o SPOF “Controle em Excel” agride os recursos humanos
e tecnoldgicos, pois tal pratica resulta da acdo de usuarios desatualizados e que
dificulta que outras ferramentas sejam testadas. As “Planilhas sem padrao” agridem
os fatores humanos e financeiros, pois além da grande demanda de tempo exigida
na emissdo de um relatério, a circulacdo de papel € muito intensa e pouco

proveitosa, dificultando a analise de em fizer uso das informagdes apresentadas.

No projeto, o SPOF “Falta de sinergia entre equipes” agride o fator humano
pela dificuldade de comunicacdo entre as pessoas. Tal acontecimento afetara
drasticamente no desenvolvimento do sistema. O “Receio de mudangas” agride os
fatores humanos, materiais, tecnoldgicos e financeiros. Humanos porque este receio
prejudica o relacionamento entre equipes. Isso dificulta o desenvolvimento do
sistema. Materiais porque sera posto a disposi¢cao do usuario equipamentos e uma
estrutura que se néo for utilizada tera gerado gastos em vao. O fator Tecnoldgico é
afetado pelo mesmo motivo, pois o usuario ndo faria uso de algo que o ajudaria no
desenvolver de suas atribuicbes. O fator financeiro é agredido é agredido, pois,

colocar tecnologia a disposi¢cao do usuario incorre em gastos.

No cenario futuro a “Dificuldade de operagao do sistema” afeta o recurso
humano, pois sera um potencial que ndo estara sendo utilizado. O tecnoldgico
também é afetado pelo fato da nao utilizacdo. Por ultimo a “Dificuldade de
entendimento do sistema” afetas todos os recursos. Afeta os recursos humanos
porque acarretara em forca de trabalho que nao sera utilizada plenamente. Material,
Tecnoldgico e Financeiro pelo motivo de ser posta uma estrutura e esta ndo ser

utilizada pelo usuario.



Tabela 39 — Especificagao de recursos agredidos por cada FCS e SPOF
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NOME |NOME FCS| NOME SPOF RECURSO SOB AGRESSAO / CAUSAS E EFEITOS
PROCESS DESCRIGAO AGRESSAO AO PARAMETROS SENSIBILIDADE
O/ AREA RECURSO
GESTAO HUMA- | MATE- | TECNO- | FINAN- CAUSAS EFEITOS
NO RIAL | LOGICO | CEIRO AGRESSAO AGRESSAO
Implan- Emitir Controle em X X Usuarios Controle moroso e
tacao de relatérios Excel desatualizados pOUCO preciso
Tecnolo- | gerenciais | Planilhas sem X X Muito tempo requerido | Pouca qualidade
gia da padrao para selecionar nas informagoes
Informa- informagdes dos relatorios
cao Emitir Falta de X Pessoas com Dificuldade
relatérios | sinergia entre desconfianga no desenvolvimento
gerenciais equipes sistema de sistema
Receio de X X X X Pessoas com receio de | Dificuldade de
mudancas mudancas aceitacao do
sistema
Emitir Dificuldade de X X Pessoas com Dificuldade para
relatorios operagao do dificuldade de emissao de
gerenciais sistema aprendizado relatorios
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Dificuldade de
entendimento

do sistema

Pessoas com
dificuldades em

informatica

Sistema nao
utilizado ou

utilizado de

maneira precaria

Fonte: autor da dissertacao
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Nas tabela 40 e 41 sao colocadas as analises feitas das agressdes que

cada recurso sofre de cada SPOF.

O SPOF “Controle em Excel” agride o fator humano, pois denota a falta de
um sistema e usuario desatualizado, e, como efeito, a utilizagdo do Excel, por ser um
software de facil manuseio passa a ser considerado como alternativa. Esse SPOF
ainda agride o recurso tecnoldgico, pois configura-se num potencial que nao esta

sendo utilizado na empresa.

As “Planilhas sem padréo” também agridem o fator humano ja que, como
cada usuario possui um controle distinto, reunir essas informagdes de modo a
consolida-las ou interpreta-las como saem nos relatérios sao tarefas que demandam
um certo tempo. Também agride o recurso financeiro, pois, conforme colocado
anteriormente, gera circulagdo de quantidade de papel desnecessaria que ndo o

seria caso a consolidacao dos relatorios fosse uma realidade.

Na fase de Projeto, a “Falta de sinergia entre equipes” gera efeitos nos
recursos humanos, pois denota dificuldade de relacionamento entre os membros da
equipe, o que ndo é desejavel em qualquer que seja a fase de desenvolvimento do
projeto em questdo. O “Receio de mudangas” agride ndo s6 recursos humanos,
como tecnologico e financeiro. Humanos porque a nao-cooperagcao acarreta em
atrasos no desenvolvimento do projeto. A agressdo ao recurso Tecnologico ocorre
na sua nao-utilizagado, pois configura-se assim um quadro em que todo o esfor¢o de
desenvolvimento ndo esta sendo aproveitado como deveria. O recurso Financeiro
sofre agressao no sentido de que um gasto foi feito para que a estrutura fosse posta
a disposicao do usuario e este encontra-se relutante em utilizar a tecnologia

proposta. Esse fato também pode vir a diminuir a competitividade da empresa.

No Cenario Futuro, o SPOF “Dificuldade de operagéo do sistema” agride os
recursos Humanos e Tecnoldgicos. A agressao ao recurso Humano decorre da falta
de confianca na operagdo do sistema desenvolvido por parte do usuario. Isso
acarretara em demora de emissao de relatorios, dificultando o processo de geragéo
de informacdo. No que tange ao fator Tecnoldgico, o que ocorre é dificuldade de

operagao do sistema decorrente do pouco conhecimento dos usuarios.

Ainda no Cenario Futuro, o SPOF “Dificuldade de entendimento do sistema”

agride o fator humano no sentido de criar inseguranga na operagdo deste,
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acarretando no nao atingimento da eficacia. Além disso, existe a agressao ao fator
Tecnoldgico que se manifesta na dificuldade de operagao do sistema, motivo pelo
qual também agride o fator material, pois torna o usuario desatualizado que, por

causa disso, nado fara jus ao desembolso para implantar a tecnologia.



Tabela 40 - Relagao causa/efeito de cada FCS/SPOF

NOME NOME FCS NOME SPOF RECURSOS CAUSAS OU EFEITOS AGRESSAO / MEDIDAS
PROCES- PROTEGCAO
SO/ AREA DESCRIGAO RECURSOS CAUSAS E EFEITOS AGRESSAO
GESTAO HUMANO MATERIAL
CAUSA EFEITO CAUSA EFEITO
Implantagao Emitir Controle em Excel Falta de sistema, | Utilizagdo de Excel
de relatorios Usuarios
Tecnologia gerenciais desatualizados
da Planilhas sem padréo | Cada usuario tem | Demora na emisséo
Informacao seu controle de relatérios
Emitir Falta de sinergia Usuarios Demora no
relatérios entre equipes desconfiados do | desenvolvimento do
gerenciais sistema sistema
Receio de mudancgas Usuarios Demora no
desconfiados do | desenvolvimento do
sistema sistema
Emitir Dificuldade de Falta de confianga | Demora na emissao
relatérios operacao do sistema no sistema de relatorios

gerenciais

desenvolvido
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Dificuldade de
entendimento do

sistema

Falta de

treinamento

Nao-produtividade

Computado
res sub-

utilizados

Aprendizado

prejudicado

Fonte : autor da dissertacao
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Tabela 41 - Relagao causa/efeito de cada FCS/SPOF

NOME NOME FCS NOME SPOF RECURSOS CAUSAS OU EFEITOS AGRESSAO /| MEDIDAS
PROCES- PROTEGCAO
SO/ AREA DESCRIGAO RECURSOS CAUSAS E EFEITOS AGRESSAO
GESTAO TECNOLOGICO FINANCEIRO
CAUSA EFEITO CAUSA | EFEITO
Implantagao Emitir Controle em Excel Cada usuario tem um | Relatorio n&o tém
de relatorios controle mesma base de
Tecnologia gerenciais dados
da Planilhas sem padrao Relatéri- Gasto
Informacao os emiti- desne-
dos ndo | cessario
sao de papel
consolida
dos
Emitir Falta de sinergia entre
relatérios equipes
gerenciais Receio de mudancgas N&o utilizagdo de Tecnologia sub- Usuario | Empresa
tecnologia a disposigao utilizada desatualiz| perde
ado competitiv
idade
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Emitir
relatorios

gerenciais

Dificuldade de operagao

do sistema

Falta de conhecimento

de informatica

Nao utilizacédo da

tecnologia

Dificuldade de

entendimento do sistema

Falta de conhecimento

de informatica

Dificuldade para

operar sistema

Usuario
desatualiz

ado

Recursos
empregad
0s sub-

utilizados

Fonte : autor da dissertacao
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5.3 Consideragoes Finais

Conforme exposto neste estudo de caso, a utilizagdo da Tecnologia da
Informagdo proporcionou um ganho competitivo decorrente do aumento da
qualidade dos servicos trazidos com a informatizagao, corroborando a hipétese do

estudo de caso.

Pelas tabelas 32, 34 e 38 pode-se verificar, quantitativamente o quanto
empresa melhorou na atividade de emissédo de relatorios, pois esta € uma pratica

bem difundida de se compartilhar conhecimento.

Foram analisados também problemas que podem vir a surgir numa empresa
que passa por um processo de informatizagdo e que devem ser anulados, caso

contrario, o sucesso do empreendimento estara comprometido.

A ferramenta DEQ foi de grande ajuda na visualizacdo das situacdes
propostas pela sua estrutura de tabelas que facilitou a compreenséo da evolugao da
empresa depois da implantagdo da tecnologia da informagédo em seus processos de
tratamento de dados, pois permitiu a constatacdo da melhora da empresa em termos
de competitividade. A possibilidade de combinar outras ferramentas, como no caso
do Custeio por Atividades (ABC) e o Teorema de Bayes, trouxe maior poder de
decisdo minimizando a incerteza em ag¢des no futuro além de garantir a qualidade

dos dados logo na entrada.

Finalizando, dada a concorréncia a que as empresas estdo expostas
atualmente, a utilizagao da Tecnologia da Informagao, assim como foi util em uma
corretora de seguros, pode ser util em empresas de outros ramos. Pode-se também
concluir que com a utilizagdo da Tecnologia da Informacao, ferramentas podem ser
combinadas de modo a se adaptar ao modelo de gestdo das empresas e

contribuindo em seu processo de tomada de decisao.
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6 CONCLUSAO E SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

6.1 Conclusao

A concorréncia, comum a todas as empresas em qualquer que seja o
segmento, determina desafios que devem ser enfrentados com informacgdes de
qualidade e de importancia no intuito de diminuir as incertezas na hora da tomada de

decisao.

Pela utilizacdo da Tecnologia da Informagéo, a empresa alcanga um nivel
de agilizacao tal que permite que os seus processos sejam efetuados de maneira
rapida e precisa, com qualidade necessaria a uma empresa que pretende se
posicionar competitivamente em seu segmento. Por meio desse estudo foi possivel
comprovar que a Tecnologia da Informacao permite a utilizagdo conjunta de outras

ferramentas.

Com a utilizagdo do data warehouse, os usuarios das informagdes
corporativas adquirem uma importante ferramenta no auxilio a gestdo do negdcio,
pois, além de poder selecionar os dados importantes, ainda podem visualiza-lo de
maneiras diferentes de acordo com a necessidade e sobre eles aplicar algum

tratamento.

Os componentes do data warehouse, desde que bem projetados,
proporcionam uma interessante facilidade aqueles que fizerem uso das informacdes

armazenadas em seus bancos de dados.

A alimentacdo dos dados € uma etapa vital na qualidade dos dados, pois é
ja nesse momento que a qualidade da informagéo deve ser garantida. O padréo das
informagdes também é importante porque faz com que tudo o que seja inserido nao
distoe de um ou outro registro. Por isso, a contribuicdo do custeio ABC, além de ser
uma forma de custeio de grande utilidade gerencial, pde a disposi¢cdo um padrao de
entrada de informacdo de custos muito interessante, em funcdo de sua estrutura
hierarquica atividades-direcionadores de custos. Sendo assim, conclui-se que a
utilizacao dessa forma de custeio proposta no trabalho vem a salientar a utilidade

dessa ferramenta no contexto do trabalho.
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Outra ferramenta utilizada em conjunto com o data warehouse foi o
Teorema de Bayes. Por seu intermédio, a subjetividade para a tomada de decisao foi
diminuida de maneira muito marcante quando se encontram as probabilidades a

posteriori, que sdao as que ocorrem caso outro evento aconteca.

Essa ferramenta mostrou-se de grande importancia ja que sua utilizagao
evidencia melhores alternativas diminuindo a incerteza no futuro com o uso da
informacgé&o do data warehouse por parte dos gestores. Por ser esta uma ferramenta
que favorece o conhecimento histérico armazenado, a experiéncia e habilidade de
seus usuarios, por meio da definicdo das probabilidades a priori, para entao, através
de calculos condicionais se estabelecer uma probabilidade a posteriori, conclui-se

que essa ferramenta vem somar muito na geragao de informagdes.

A ferramenta DEQ propbée um padrdao de armazenamento eficaz a ser
adotado, pois, além de guardar dados sobre decisdes, permite que sejam facilmente
vislumbradas as situagcdes sob as oticas presente, projeto e futuro, além de abrigar
as meétricas de quantificacdo de conformidade e nao conformidade. Também
evidencia as acdes de otimizacao, pelas quais se busca o desempenho maximo nos
FCS’s (fatores criticos de sucesso) e também as medidas de protegdo que visam a
anulacdo dos SPOF’s (pontos de falhas). Essa combinagdo de funcionalidades
mostra a utilidade desta ferramenta ndo sé na documentagdo mas também no
auxilio a analise da evolucado das questbes estudadas. Por isso a ferramenta DEQ
se mostrou eficaz na avaliagdo de aumento da qualidade na geragao de informacgdes

decorrente da implantacao da tecnologia da informacéao.

Finalmente, com a avaliagao por meio da ferramenta DEQ da implantaggcao
da tecnologia da informagéo tendo ainda como acessorios o Custeio por Atividades
(ABC) e o Teorema de Bayes e tendo sido possivel a constatacdo da qualidade na
geracao de informagdes na empresa foi possivel a constatagao do objetivo principal
deste trabalho “a melhora no processo de geracao de informagoes decorrente
do uso da Tecnologia da Informagao“e a corroboragédo da hipétese “Se a empresa
utilizar a Tecnologia da Informagao entao se tornara mais agil na geragao de

melhores informagodes aplicadas ao negdécio de corretora de Seguros”.
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6.2 Sugestoes para trabalhos futuros

Este trabalho ndo esgota o assunto abordado e pode ser complementado

por outros estudos.

Os assuntos “Tecnologia da Informagao” e “tomada de decisao” propiciam
vasto campo para estudos e podem ser explorados com combinacdes, enfoques e

ferramentas diferentes.

Visando a continuidade de pesquisas no tema, alguns assuntos sao

sugeridos para pesquisas futuras:

- A garantia da qualidade da informagdo e geracdo de tendéncias

através da utilizagdo de Regresséo Linear;
- Alternativas de mensuragao no processo decisorial;
- Sistemas de Avaliagao de risco na tomada de decisao;
- Sistemas de informagao e sua contribuicdo no processo de decisao;
- Gestéao de risco na prestacao de servicos;

- Controle de variaveis externas no processo de gestao.



167

BIBLIOGRAFIA

ANDRADE, Maria Margarida de. Introducdo a metodologia do trabalho cientifico.
5. ed. Sao Paulo: Atlas, 2001.

ARANTES, Nélio. Sistemas de gestdao empresarial: conceitos permanentes na
Administracdo de Empresa Validas. Sdo Paulo :Atlas, 1998.

BARROS, Aidil Jesus Paes de Barros; LEHFELD, Neide Aparecida de Souza.
Fundamentos de metodologia: um guia para a iniciagdo cientifica. S&do Paulo:
McGraw-Hill, 1986.

BEULKE, Rolando; BERTO, Dalvio José. Gestdo de custos e resultados na
saude: hospitais, clinicas, laboratérios e congéneres. 2. ed. Sdo Paulo: Saraiva,
2000.

BRASIL. Cédigo Civil, Lei n® 3.071, de 01 de janeiro de 1916. Regula os direitos e
obrigagcdes de ordem privada concernentes as pessoas, aos bens e as suas
relacbes. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Leis/L3071.htm>
Acesso em: 30 maio 2004.

BRASIL, Gilberto. O ABC da Matematica atuarial e os principios gerais de
seguros. Porto Alegre: Sulina, 1985.

BUSSAB, Wilton O.; MORRETIN, Pedro A. Métodos quantitativos: estatistica
basica. 4. ed. Sdo Paulo: Atual Editora, 2001.

CASSARRO, A. C. Sistemas de informagdes para tomada de decisdes. 3. ed.
Sao Paulo: Pioneira, 1999.

CAUTELA, Alciney Lourenco; POLLONI, Enrico Giulio Franco. Sistemas de
informagao na Administragdao de Empresas. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1986.

CERVO, A. L. ; BERVIAN, P. A. Metodologia cientifica. 4. ed. Sdo Paulo: Makron
Books, 1996.

CHING, Hong Yuh. Gestado baseada em custeio por atividades. 3. ed. S&o Paulo:
Atlas, 2001.

COGAN, Samuel. Activity-based Costing (ABC): a poderosa estratégia
empresarial. 3. ed. Sdo Paulo: Pioneira, 2000.

COKINS, Gary. Activity-Based Cost Management: making it work: a manager’'s
guide to implementing and sustaining an effective ABC system. London: Irwin, 1996.

CRUZ, Tadeu. Sistemas de informagdes gerenciais: tecnologia da informacéao e a
empresa do século XXI. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2000.



168

CSILLAG, Joao Mario. Analise do valor: metodologia do valor. Sdo Paulo: Atlas,
1985.

DIAS, Reinaldo; ZAVAGLIA, Tércia; CASSAR, Mauricio. Introdugao a
Administragao: da competitividade a sustentabilidade. Sao Paulo: Alinea, 2003

DOWNING, Douglas; CLARK, Jeffrey. Estatistica aplicada. Sdo Paulo: Saraiva,
2000.

FIGUEIREDO, Sandra. Contabilidade de seguros. Sdo Paulo: Atlas, 1997.
FRANCO, Hilario. A Contabilidade na era da globalizagao: temas discutidos no XV
Congresso Mundial de Contadores em Paris, 26 a 29-10-1997. Sao Paulo: Atlas,
1999.

FREIRE, Numa. Aspectos do seguro. Sdo Paulo: Atlas, 1959.

FREUND, John E.; SIMON, Gary A. Estatistica aplicada. 9. ed. Porto Alegre:
Bookman, 2000.

GIL, Antonio de Loureiro. Auditoria de negécios. Sao Paulo: Atlas, 2000.
. Contingéncias em negécios. Sdo Paulo: Saraiva, 2004.
. Fraudes informatizadas. Sdo Paulo: Atlas, 1996.

. Sistemas de informagoes Contabil/Financeiros. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas,
1995.

HENDRIKSEN, Eldon S.; VAN BREDA, Michael F. Teoria da Contabilidade. Sao
Paulo: Atlas, 1999.

INMON, W. H.; HACKARTHORN, Richard D. Como usar o data warehouse. Rio de
Janeiro: Infobook, 1997.

INSTITUTO DE RESSEGUROS DO BRASIL. <http://www.irb.gov.br/>. Acesso em:
30 maio 2004.

KAZMIER, Leonard J. Estatistica aplicada a Economia e Administragao. Sao
Paulo: McGraw-Hill do Brasil, 1982.

KIMBALL, Ralph. Data warehouse toolkit: técnicas para construcdo de data
warehouses dimensionais. Sdo Paulo: Makron Books, 1998.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos da
metodologia cientifica. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2001.

. Metodologia do trabalho cientifico. S0 Paulo: Atlas, 1983.



169

MALAKOFF, David. Bayes offers a ‘new’ way to make sense of numbers.
Disponivel em: <http://www.cs.wisc.edu/~gerson/bayes.html>. Acesso em: 30 maio
2004.

MARENSI, Voltaire Giavarina. O seguro no Direito Brasileiro. 6. ed. Porto Alegre:
Sintese, 2000.

MARINHEIRO, José Aureo. Custeio Baseado em Atividades: uma avaliagdo da
utilizacdo do ABC Costing para as empresas localizadas na regidao do grande ABC.
2001. 181 f. Dissertagdo (Mestrado) - Fundagdo Escola de Comercio Alvares
Penteado - FECAP, Sao Paulo, 2001.

MARTINS, Gilberto de Andrade. Manual para elaboragcdao de monografias e
dissertagoes. Sdo Paulo: Atlas, 2000.

MCGEE, James; PRUSAK, Laurence. Gerenciamento estratégico da informacgao:
aumente a competitividade e a eficiéncia de sua empresa utilizando a informagao
como uma ferramenta estratégica. 9. ed. Rio de Janeiro: Campus, 2001.

MELLE, Airton. A visao financeira do retorno do investimento aplicada as agoes
de otimizacao da tecnologia da excegao quantificada. 2002. 176 f. Dissertagao
(Mestrado) - Fundagao Escola de Comércio Alvares Penteado - FECAP, Sdo Paulo,
2002.

MELO, Ivo Soares. Sistemas de informagao. Sdo Paulo: Saraiva,1979.

MEYER, Paul L. Probabilidade: aplicacbes a estatistica. Rio de Janeiro: Ao Livro
Técnico, 1972.

MUDTGETT, Bruce D. Seguros. Cidade do México: Editorial Acropolis, 1948.

NAKAGAWA, Masayuki. ABC: custeio baseado em atividades. Sao Paulo: Atlas,
1994.

NASH, Edward L. Database marketing: ferramenta atual e decisiva no marketing.
Sao Paulo: Makron Books, 1994.

NATALE, Ferdinando. Tecnologia digital. Sdo Paulo: Atlas. 1992.
NETO, Pedro Luiz de Oliveira Costa. Estatistica. Sdo Paulo: Edgard Blucher, 2000.

PEREZ Jr, José Hernandez; OLIVEIRA, Luis Martins de; COSTA, Rogério Guedes.
Gestao estratégica de custos. Sdo Paulo: Atlas, 1999.

OLIVEIRA, Djalma de Pinho Rebougas de. Planejamento estratégico: conceitos,
metodologia, praticas. 13 edigdo. Sdo Paulo: Atlas, 1999.

OLIVEIRA, Luis Martins de; PEREZ JUNIOR, José Hernandez; SILVA, Carlos
Alberto dos Santos. Controladoria estratégica. Sao Paulo: Atlas, 2002.



170

OLIVEIRA, Silvio Luiz de. Tratado de metodologia cientifica: projetos de
pesquisas, TGI, TCC, monografias, dissertagbes e teses. Sdo Paulo: Pioneira, 2001.

PORTER, Michael E. Vantagem Competitiva: criando e sustentando um
desempenho superior. 20. ed. Sdo Paulo: Campus, 1989.

REZENDE, Denis Alcides; ABREU, Aline Franca de. Tecnologia da informagao:
aplicada a sistemas de informagoes empresariais. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2003.

RODRIGUEZ Y RODRIGUEZ, Martius V. Gestdao empresarial: organizacdes que
aprendem. Rio de Janeiro: Qualitymarck, 2002.

RUDIO, Franz Victor. Introdugao o projeto de pesquisa cientifica. 26. ed.
Petropolis: Vozes, 1999.

SANTOS, Antonio Raimundo. Metodologia cientifica: a construgdo do
conhecimento. 5. ed. Rio de Janeiro: DP&A, 2002.

SEVERINO, Antbnio Joaquim. Metodologia do trabalho cientifico. 21. ed. Séo
Paulo: Cortez, 2000.

SILVA, Ermes Medeiros da et al. Estatistica: para os cursos de: Economia,
Administracéo e Ciéncias Contabeis. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1996.

SINGH, Harry S. Data warehouse: conceitos, tecnologias, implementacdo e
gerenciamento. Sdo Paulo: Makron Books, 2001.

STRASSBURG, Udo. Um estudo da importancia da informagao contabil aliada a
tecnologia da informacao na gestido das areas de negodcio. 2001. 161 f.
Dissertagdo (Mestrado) - Fundagdo Escola de Comercio Alvares Penteado —
FECAP, Sao Paulo, 2001.

SUSEP. Histéria do seguro: inicio da atividade seguradora no Brasil. Disponivel
em: <http://www.susep.gov.br/menususep/historiadoseguro.asp>. Acesso em: 30
maio 2004.

TACHIZAWA, Tahesky; CRUZ JUNIOR, Jodo Benjamim da; ROCHA, José Antdnio
de Oliveira. Gestao de negédcios: visdes e dimensdes empresariais da organizagao.
Sao Paulo: Atlas, 2001.

VIEGAS, Waldir. Fundamentos da metodologia cientifica. 2. ed. Brasilia: Editora
UNB, 1999.

VIEIRA, Sonia. Como escrever uma tese. 5. ed. Sao Paulo: Pioneira, 1999.

YIN, Robert K.. Estudo de caso: planejamento e métodos. 2. ed. Porto Alegre:
Bookman, 2001.



171

GLOSSARIO

ABC: Activity Based Costing ou custeio baseado em atividades. Forma de custeio
em que as Atividades sdo custeadas pela totalizacdo de seus direcionadores de

custos.

CONSULTA BROWSE: forma de consulta a bancos de dados em que apenas uma

tabela é selecionada para procura e apresentacdo dos dados.

CONSULTA JOIN: forma de consulta a bancos de dados em que duas ou mais

tabelas sao relacionadas (join) para exibicado de um determinado conteudo.

CPU: Sigla que representa Central Processing Unity. E a parte do computador

compreendida pelo gabinete, memorias e processadores.

DATA MINING: palavra inglesa que significa minerago de dados. E o processo de
procura e selecdo em data warehouses de conteudos relevantes extraindo desses

um conhecimento util a um determinado fim.

DATA WAREHOUSE: palavra inglesa que significa ‘armazém de dados’. E um
sistema desenvolvido com o fim de ser fonte de conhecimento para auxiliar na

tomada de decisdes em uma empresa.

DEQ: Decisao por Excecédo Quantificada. Ferramenta que auxilia na documentagao

e avaliagao de projetos de mudancgas e tomadas de decisdes.

DIRECIONADORES DE CUSTOS: Sao os componentes das atividades no custeio
por atividades. Sua somatdéria com a dos demais direcionadores relacionados

formam o custo de uma atividade

FCS: ou Fatores Criticos de Sucesso. Sdo as atividades essenciais as empresas

que devem ser cumpridas. Sua utilizagao ocorre na ferramenta DEQ.
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METADADOS: Sao componentes do data warehouse que garantem o correto e
eficaz funcionamento deste. E por meio dos metadados que as possibilidades de

extragao de infomacgdes € possivel no banco de dados.

MIDDLEWARE: palavra inglesa que representa a estrutura que permite ao data
warehouse desempenhar suas fungdes. Sistema operacional, software de rede,

SGBD’s s&o alguns exemplos dessa estrutura

ODS: Sigla que representa Operation Data Store ou ‘armazenamento de dados
operacionais’. E a camada de dados que mais fornece informagdes ao data
warehouse. Nesta sdo colocadas informagdes dos sistemas aplicativos e que

servirao de fonte a relatorios.

POWER USER: E o usuario especializado em um deteminado sistema implantado. E
de grande relevancia em uma empresa, pois além de referéncia quanto a operagao,

normalmente executa a tarefa de suporte aos demais usuarios.

PREMIO DE SEGURO: Quantia paga por um contratante de seguro que lhe garante
o beneficio da cobertura de reparagao por algum evento inesperado.|

SISTEMA APLICATIVO: Programas de computador desenvolvidos para fins

especificos como controle de custos, envio e recebimento de mensagem etc.

SGBD: Sistema gerenciador de bancos de dados. Sdo softwares que permitem

desenvolver e administrar bancos de dados de sistemas aplicativos.

SOFTWARE: Programas de computador. Servem para automatizar tarefas tornado

sua execugao mais rapida.

SPOF: Sigla que representa Single Point of Failure. E utilizado na ferramenta DEQ,
e representa os ‘pontos de falha’ em uma determinada atividade que deve ser

anulado.
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SUMARIZACAO DE DADOS: Processo de totalizacdo de dados. Também chamado
de agregacao. Essa pratica € utilizada para facilitar a analise de conteudos que nao

requerem grande grau de detalhamento.

TABELAS DE DIMENSAO: S3o tabelas cujo conteido é representado por
grandezas tratadas com detalhamento nos sistemas. Exemplos de tabelas de

dimensao: clientes, produtos, fornecedores, funcionarios.

TABELAS DE FATOS: Sao tabelas que armazenam dados relativos a ocorréncias
que acontecem na organizagcao. Normalmente seus registros sdo formados por
conteudos de tabelas de dimensdes somados a campos locais. Exemplo de fatos

comumente registrados em tabelas proprias: pedidos, compras, vendas.





