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O desenvolvimento de um Enterprise Information System (EIS) sig-
nifica, para profissionais inseridos em um mercado de trabalho até pou-
co tempo atrés atrelado ao uso de mainframes, desafio em trés aspec-
tos bem-definidos: tecnolégico, metodolégico e organizacional. Existe
uma geracao de analistas e programadores ou técnicos em informética,
de forma geral, que teve seu desenvolvimento e amadurecimento profis-
sional inseridos em contexto bem-delimitado: CPDs que centralizavam e
controlavam integralmente o esforco de informatizacdo das organiza-
¢oes, baseados na utilizagdo de maquinas de grande porte. Com a evo-
lucdo tecnoldgica voltada para a utilizacdo de redes, a arquitetura clien-
te/servidor e sistemas distribuidos e a imensa popularizacio dos
microcomputadores, torna-se vital para tais profissionais reciclar seu
conhecimento e adequar seu perfil as novas necessidades que se apre-
sentam. Sob o ponto de vista da atualizacdo as novas tecnologias, o
desenvolvimento de um EIS representa a escolha de arquitetura de
hardware adequada, arquitetura de software que permita a exposicao
dos dados de forma amigével e trate o acesso a diferentes bases de
dados e arquitetura de dados adequada. Independentemente da configu-
racao dessa arquitetura tecnoldgica, o fundamental é ser possivel a
integracdo do sistema com as bases de dados, nado importa quantas e
quais forem e onde estejam localizadas.

O desafio a ser enfrentado néo se resume ao aspecto tecnoldgico:
em termos de metodologia, o desenvolvimento de um EIS exige diferen-
ciacao, no sentido de que as metodologias tradicionais ndo atendem ao
seu proposito. Analistas de sisternas que utilizam técnicas como Anélise
Estruturada (Yourdon, 1990) ou Engenharia de Informacdes (Martin,
1986) para o desenvolvimento de sistemas nao encontram nessas
metodologias conceitos e ferramentas suficientes ou adequados. Nesse
sentido, buscou-se, no estudo, combinar principios de diferentes
metodologias para iniciar um trabalho de busca da metodologia mais
apropriada para o desenvolvimento de um EIS enquanto sistemna de
apoio a tomada de decisdo. Enfim, uma metodologia que leve em conta
o carater ndo-procedural dos momentos de tomada de decisdo e as
necessidades de informacées dos decisores.
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Outro desafio diz respeito as mudancas organizacio-
nais que vém ocorrendo, sobretudo em grandes empre-
sas inseridas em um cenério de globalizacdo e de intensa
competicao. Essas mudancas estdo intimamente ligadas
a mudancas capacitantes em termos tecnolégicos: com-
putacio em rede, sistemas abertos e integrados e revolu-
cdo industrial em termos de software. Esse movimento
global de transformacées organizacionais e tecnolégicas
pode ser visto como mudanca de paradigma (Tapscott &
Caston, 1995). O novo paradigma — paradigma de uma
empresa de alto desempenho, integrada e ampliada —
exige novos enfoques organizacionais, como o trabalho
em times de negécios, nos quais as informacées devem
fluir com as maiores agilidade e flexibilidade possiveis.

Nessa empresa articulada em times de negécios, nao
somente os executivos do topo tomam decisdes: existe a
necessidade de que cada participante dos times de neg6-
cios tenha maiores autonomia e iniciativa e, inclusive,
decida. Para que essa dinamica seja possivel, as informa-
coes da empresa devem estar cada vez mais disponiveis.
Ora, isso exige transformac&o na maneira como os siste-
mas que produzem as informacdes sao concebidos e de-
senvolvidos.

E nesse aspecto que se busca desenvolver nao um EIS
enquanto sistema de informacdes executivas ou para exe-
cutivos, mas um EIS enquanto sistema de informacées da
empresa e para a empresa. Embora hoje, na pratica, os
sistemas FIS atendam sobretudo as necessidades dos exe-
cutivos (a mudanca de paradigma mostra-se claramente
como tendéncia, mas ainda incipiente), busca-se um sis-
tema que tenha como proposito maior fornecer um am-
biente de oferta de informacées para o decisor, seja
ele qual for. Busca-se um ambiente que, ao fornecer in-
formacdes internas, informacdes externas, informagdes
sobre as percepcdes do consumidor/cliente (pesquisas de
opiniao), permita analises e simulacdes, enfim, um ambi-
ente integrador das informaces disponiveis e relevantes
para o sucesso da empresa.

CONHECENDO UM ENTERPRISE INFORMATION
SYSTEM

O que é EIS?

Um EIS pode ser entendido, do ponto de vista tecno-
l6gico, como ferramenta de pesquisa a bases de dados
para a apresentacéo de informacdes de forma simples e
amigéavel, atendendo as necessidades dos executivos/
decisores. Do ponto de vista filoséfico, no entanto, & mais
do que somente uma ferramenta: trata-se do conceito de
como administrar o negécio da empresa com base na
administracio das informacées. Construir um EIS signifi-
ca ter & disposicao a tecnologia que permita a disponibi-

lizacio de informacées com caracteristicas bem particula-
res e o dominio de metodologia também prépria. Para
atingir tal objetivo, a informatizacdo de uma organizacao
deve ir muito além dos niveis de automacao e operacional.
A informatica vem assumindo papel estratégico vital
na empresa moderna, independentemente do tamanho
e do tipo da organizaco. A auséncia de efetiva integragéo
e comunicacao entre os sisternas impede a canalizacdo
dos resultados do processamento de informagdes dos di-
versos niveis para o nivel decisério e para o processo de
tomada de decisées (Kipper et alii, 1993). Mais do que
isso, & necessario que informagdes externas sejam tam-
bém integradas &s demais e que todos os dados, internos
e externos, sejam selecionados por sua criticidade e exi-
bidos de forma clara e objetiva. Embora parecam obvias,
essas caracteristicas nem sempre estao presentes. O ce-
nario comumente encontrado é o de sistemas tradicio-
nais, fornecendo grande quantidade de relatérios, muitas
vezes extraidos de bancos de dados nao-integrados e com
dados conflitantes entre si. Se a falta de informacées pode
constituir problema, o excesso de informacdes ou infor-
macoes desencontradas pode-se tornar problema ainda
maior, sobretudo se forem informacées decisivas para o
processo de tomada de decisao. Por outro lado, a dispo-
nibilidade de informacdes criticas no momento oportuno
pode transformar Sistemas de Informacdo Empresariais
nao somente em sistemas viaveis, mas também impres-
cindiveis na luta por vantagens competitivas, mediante
melhor uso pelas empresas da capacidade instalada.
Até recentemente, o termo EIS era amplamente acei-
to como sinénimo de Executive Information System,
uma vez que estava localizado no topo da corporacéo,
utilizado exclusivamente pelos altos executivos que
gerenciam a empresa (Microsoft, 1992). Hoje, vem sen-
do conhecido como Enterprise Information System e
busca ser um sistema para todos na empresa. Business
Intelligence System, talvez o definisse melhor, pois o
sistema possibilita a gerentes de todos os niveis acessar
informacoes obtidas através de toda a empresa e fora
dela, dotando-a de inteligéncia nos negécios. Seja qual
for a denominacéo, cada vez maior nlimero de pessoas
da empresa esta envolvido com anélise de dados e toma-
da de decisdes; os sistemas de informacdes necesséarios
para disponibilizar os dados corretos em tempo habil para
esses usuarios finais devem ocupar seu espaco (Reardon,

1995).
As necessidades de informacdes segundo quem
toma decisoes

Quais seriam, entfo, as necessidades de informagoes
de quem toma decisdes em uma empresa, seja em nivel
de time de negécios, seja em nivel do topo da organiza-
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cdo? Observando-se a natureza do processo de trabalho
dos executivos (presidentes, diretores, superintendentes
etc.), notar-se-a4 que é reconhecidamente nao-estruturada
e nao-repetitiva. Sao profissionais que atuam no nivel
estratégico do negocio e, portanto, responsaveis por de-
finicio das metas a serem alcancadas e acompanhamen-
to dos resultados. Para tanto, seu dia-a-dia de trabalho é
composto por acdes e elementos os mais diversos, como
necessidade de decisoes rapidas, anélise de estatisticas e
relatérios padrédo, correspondéncias, acesso a informa-
coes de dados externos, noticias etc. A medida que maior
nimero de pessoas da empresa esta envolvido com o
processo decisério, mais necessarias se tornam as infor-
macdes externas e internas.

Um Sistema de Informacao Empresarial deve permitir
o gerenciamento de toda essa gama de informacdes de
forma simplificada e com o minimo de treinamento. Para
tanto, pode envolver informacdes externas (bolsas,
commodities), noticias, automacao de escritério (correio
eletrénico, agenda, mensagens), sistemas de apoio a
marketing (gerenciamento de produtos, monitoracao de
clientes, plano de publicidade), sistemas financeiros e
Decision Support Systems (DSS) (orcamentos, investi-
mentos, planejamentos, analises, simulacdes) ou sistemas
corporativos de operacdo do negécio (RH/Folha, ven-
das, producao, contabilidade, estoque). O EIS deve geren-
ciar o acesso a todas essas informacées (Furlan, lvo &
Amaral, 1994).

Analisando essa questdo das necessidades de infor-
magcoes sob outro angulo, pode-se dizer que existe relacio-
namento direto entre a qualidade da informacéo utilizada
pelo tomador de decisao e a qualidade de suas decis@es.
Um EIS justifica seu custo se disponibilizar informacées
de forma ttil para a tomada de decisdo. Mintzberg (1973)
categoriza as atividades dos executivos em dez papéis dis-
tintos, os quais foram divididos em trés grupos:
interpessoal, informacional e decisional. Com o processo
de empowerment que vem se alastrando entre as organi-
zacdes, pode-se dizer que nimero cada vez maior de pes-
soas da empresa, em diversos niveis, desempenha esses
papéis. Um dos objetivos dos Enterprise Information
Systems é dar suporte a todos esses papéis e ao maior
nimero possivel de pessoas da empresa. De que forma o
EIS se propée a dar suporte a todas essas atividades liga-
das ao processo decisério?

Existem muitos modelos de processo decisério, mas o
de inteligéncia-concepcao-escolha de Simon é provavel-
mente o mais popular. Uma extensdo ao modelo de Simon
é o de Paterson, composto por cinco etapas: identifica-
cao do problema, geracao de alternativas, escolha, auto-
rizacdo e implementacao. Esse modelo pode ser utilizado
para descricao sucinta de como um EIS pode dar suporte
a tomada de decisao (Van Der Hoven, 1996).

Parte-se do principio de que o gerenciamento ndo deve-
ria apoiar-se em pressentimentos, intuicdo ou conjecturas.
Deveria apoiar-se em informacdes e em mecanismos
de suporte a tomada de deciséo para identificar a ne-
cessidade para uma decisdo, mapear cuidadosamente
as possiveis consegiiéncias das decisées, escolher en-
tre solugdes alternativas e prover respostas répidas e
precisas em sua implementaciao. Um EIS é destinado
a dar suporte ao processo de tomada de decisao,
disponibilizando os inputs béasicos: informacdes utili-
zaveis, relevantes e em tempo habil. Devido a capaci-
dade de filtrar informagdes a partir de grandes volu-
mes de dados, com flexibilidade para obté-las no grau
de detalhamento ou consolidacéo necesséario, e ao fato
de essas informactes poderem ser de varias naturezas
— hard (como dados financeiros e indicadores) ou soft
(como idéias e opinides), internas ou externas, for-
mais ou informais —, os sistemas EIS fornecem aos
decisores a possibilidade de escolher entre alternati-
vas muito mais ricas.

Apesar de muito do processo decisério depender da
subjetividade, do julgamento e da criatividade do decisor,
o EIS pode dar suporte a todas as etapas, nao se restrin-
gindo a fase inicial de coleta de dados e identificacao do
problema.

Caracteristicas esperadas de um EIS

O cenaério atual caracteriza-se por acentuado ambien-
te concorrencial e acelerada evolugéo tecnolégica. Cada
vez mais as decisdes precisam ser tomadas com agilida-
de, rapidez e precisao. Dessa forma, as caracteristicas de
um EIS devem corresponder as exigéncias de tal cenério:
a interface precisa ser totalmente amigavel, uma vez que
nao existe tempo e disposicdo para a compreensao de
interfaces complexas; o simples pressionar de botdes, por
meio do mouse, deve permitir a obtencdo das informa-
coes necessarias. Um EIS também deve ser claro e obje-
tivo, explorando intensivamente os recursos gréficos:
cores, simbolos, icones, botdes, imagens e, sobretudo,
graficos. Os gréficos sdo formas poderosas de expressao
— um grafico muitas vezes vale mais do que mil palavras
ou numeros — e tornaram-se marca registrada dos siste-
mas EIS, permitindo a visualizacio de tendéncias e a per-
cepcao de desvios. Outra importante caracteristica & a
possibilidade de drill-down: a partir de visualizacées glo-
bais e de dados sumarizados & possivel um aprofun-
damento, um mergulho até o nivel de detalhamento ne-
cessario. Um EIS deve ainda fornecer informacées cri-
ticas e indicadores de desempenho de modo
customizado, ou seja, possibilitar visualizacio a partir
de diversos parametros e sob diferentes formatos (multi-
visdo). O usuéario pode parametrizar os indicadores de
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desempenho na anédlise de excecdes ou fabricar seu pré-
prio relatério ad hoc.

Beneficios de um EIS

O objetivo mais importante de um EIS é ofimizar o
desempenho de uma empresa, seja ac permitir a
visualizacdo dos dados corporativos (sumarizados ou de-
talhados), seja ao fornecer informacées criticas de forma
imediata, seja ao possibilitar maior precisdo na anélise de
dados criticos etc. De modo geral, a existéncia de um EIS
viabiliza a melhoria no processo de tomada de deciséo,
uma vez que possibilita a visualizagao de informacdes dis-
poniveis nas bases de dados das empresas e do ambiente
externo. Permite agilidade nas decisdes pela disponibili-
dade da informacéo certa na hora certa. Uma informa-
cao clara e precisa, que chega a tempo, pode ser o fator
determinante para a realizacio de um grande negocio. O
acompanhamento diario de resultados, devidamente ta-
bulados e provenientes de todas as areas funcionais, per-
mite uma radiografia instantanea da empresa. Fornece
subsidios claros e objetivos para o planejamento. Além
de permitir acesso rapido e direto a informagdes estraté-
gicas, um sistema EIS pode contribuir para a melhoria da
qualidade da comunicacéo entre as diferentes areas de
negécios de uma empresa: se todos os que monitoram o
andamento dos aspectos criticos de diferentes negocios
o fazem através da abordagem oferecida pelo EIS, todos
falarao a mesma lingua e poderao trabalhar em con-
junto, comprometendo-se de forma evidente com a mis-
sao e com as metas tracadas no planejamento corporativo.

INVESTIGANDO UMA METODOLOGIA PARA
DESENVOLVER UM EIS

O processo de converter dados em informacées tteis
para a vantagem estratégica nos negdcios & conhecido
como suporte a decisao (Makos, 1995). EIS é um sistema
de suporte a decisio e serad bem-sucedido a medida que
conseguir bem-modelar as necessidades envolvidas nesse
processo. Para desenvolver um sistema de informacéo,
independentemente de qual seja, é importante a escolha
de uma metodologia adequada. Qual seria a metodologia
mais adequada para desenvolver um EIS?

Conforme ja& mencionado, a natureza do processo
decisério & nao-estruturada e nao-repetitiva. Se os proje-
tistas de um EIS utilizarem apenas enfoques tradicionais
(anéalise estruturada, engenharia de informacdes) na mo-
delagem das necessidades de informacao dos decisores,
dificilmente terfio éxito. Na informatizacdo de uma em-
presa, os sistermas operacionais automatizam fungdes ou
tarefas especificas e bem-delimitadas: analisando-as, con-
segue-se extrair as necessidades de informagdo. Os mo-

mentos de tomada de decisdo nado caracterizam ativida-
des repetitivas e bem-definidas e os cenarios que envol-
vermn a tomada de decisées estio em constante mudanca.
Entao, como criar um modelo de informacéo capaz de
atender com flexibilidade & dinamica exigida por constan-
tes mudancas?

A busca de uma metodologia para determinar as ne-
cessidades de informacio dos executivos foi objeto de
diversos estudos desenvolvidos por especialistas como
Rockart (1979) e McLeod & dJones (1986). Rockart de-
senvolveu o Método de Analise dos Fatores Criticos de
Sucesso, o qual focaliza individualmente cada executivo e
suas necessidades especificas de informacéo, procuran-
do extrair de cada um deles os Fatores Criticos de Suces-
so (FCS) de sua atividade empresarial. O gerenciamento
dos FCS esta relacionado com o desempenho competiti-
vo da organizacao. Para tanto, torna-se necessaria aten-
c&o constante para os indicadores de desempenho des-
ses FCS (Rockart, 1979). Indicadores de Desempenho e
FCS sao a espinha dorsal desta abordagem, que pode ser
aplicada sem se restringir apenas aos executivos sénior:
este método pode focalizar todos os que tomam
decisoes na empresa.

A abordagem escolhida para o projeto combinou téc-
nicas apresentadas por Rockart, no Método de Andlise
dos FCS — com adaptacées —, com a Engenharia de
Informacées (Martin, 1986). A contribuicdo da Engenha-
ria de Informacdes, apesar de ndo ser uma metodologia
voltada para o desenvolvimento de EIS, estd contida so-
bretudo no Planejamento de Informatica, uma das etapas
que compdem a fase de planejamento. A importancia
desta etapa reside fundamentalmente na oportunidade
de se aplicar métodos que levam a organizacéo a pensar
e repensar sua existéncia de forma integrada, gerando
um processo que identifica e organiza as caracteristicas
bésicas da empresa para que seus recursos e capacidades
possam ser utilizados de maneira efetiva em uma direcao
definida (Kipper et alii, 1993). Elementos como misséo,
obijetivos e fatores criticos de sucesso sao trabalhados in-
tensamente nessa etapa. O Método de Analise dos FCS
trabalha com os mesmos conceitos basicos: missao e
objetivos da empresa, FCS, necessidades de informacao,
problemas e indicadores de desempenho. Nao héa como
desenvolver um EIS para uma empresa sem conhecer
profundamente o grau de planejamento que vem
norteando sua existéncia, sobretudo no que diz respeito
ao processo de informatizacdo: caso se desenvolva de
modo individualizado e sem coordenacao, atendendo
necessidades imediatas, provavelmente o custo do desen-
volvimento de um EIS sera elevado. Tao elevado quanto
devera ser o esforco da diregao da empresa no sentido de
recuperar o tempo perdido e repensar a forma como vemn
conduzindo o processo de tomada de decisdes. A inexis-
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téncia de planejamento é realidade nas médias e peque-
nas organizacdes e até mesmo nas grandes, incluindo as
empresas estatais. Quanto mais tarde se iniciar o esfor¢o
em repensar o planejamento de informaética em conjunto
com os planejamentos corporativo e estratégico da em-
presa, menos viavel sera a integracéo dos sistemas e a
implantacao de um EIS.

CONSTRUINDO UM EIS

A técnica recomendada por Rockart (1979), pesqui-
sador do Massachusetts Institute of Tecnology (MIT),
tem sido relida por muitos consultores e largamente utili-
zada nos planejamentos estratégicos empresarial e da in-
formacao. Nessa técnica, o processo de andlise dos FCS
& desmembrado em tantos quantos sejam os altos execu-
tivos da empresa (futuros usuérios do EIS): levantadas as
necessidades individuais de cada executivo mediante en-
trevistas individuais, posteriormente, num esforco de ana-
lise de tais objetivos e FCS levantados, chega-se as infor-
macdes necessarias aos executivos como um todo, o que
permite monitorar cada fator critico ou objetivo identifi-
cado. Com relacao a essa técnica, a adaptacéo realizada
diz respeito ao desmembramento do processo de anélise:
detectadas as diferentes areas da empresa, para cada uma
delas é elaborado cronograma com uma série de reunides
(e nao entrevistas individuais), com a participacdo do maior
numero possivel de pessoas significativamente envol-
vidas nos processos decisorios, em varios niveis,
visando ao levantamento dos indicadores de desempe-
nho dos FCS da empresa como um todo. A metodologia
adotada foi decomposta em trés fases: planejamento,
projeto e implementacao. Tais fases sao a seguir espe-
cificadas.

Fase | — Planejamento

Fase que tem como objetivo compreender o negdcio
da empresa-alvo sob a perspectiva de construgdo de um
EIS e identificar as necessidades de informacao dos seus
executivos. Este projeto visa aoc desenvolvimento de um
EIS e foi escolhida como empresa-alvo uma importante
companhia de saneamento do estado do Rio Grande do
Sul. O primeiro passo foi, entao, conhecer a Empresa de
Saneamento no que diz respeito a natureza do seu
negocio e ao seu grau de informatizacdo. As em-
presas de saneamento foram constituidas com o objetivo
fundamental de prestar servicos de agua e de esgoto as
comunidades, conciliando funcio social com filosofia de
auto-suficiéncia. Isso implica a necessidade de atuacio
sob um enfoque de gestao, no qual as empresas se trans-
formam em organismos capazes de administrar adequa-
damente tanto os escassos recursos que recebem quanto

0s que podem gerar como resultado de sua atuacdo
(Satecia, 1980). Foi realizado ample estudo do negécio
saneamento, mas seus resultados nao sao objeto deste tra-
balho. Detalhado mapeamento do uso da informéatica na
empresa-alvo foi também conduzido, o qual seréd mencio-
nado em momentos oportunos. Ainda como objetivos des-
ta fase, definiu-se a estrutura basica do sistema e construiu-
se o protétipo preliminar de telas. Esta fase foi decomposta
em quatro etapas: organizacdo do projeto; definicao de in-
formacdes béasicas e indicadores; anélise e consolidacao das
informacdes; e desenvolvimento de protétipo.

Organizacéo do projeto

O primeiro passo no seu desenvolvimento & compre-
ender o que um EIS pode ou nao fazer, ou seja, quais
sao as possibilidades. Para tanto, foi definida a equi-
pe de trabalho do projeto, composta por dois analistas, e
iniciado um processo de treinamento desses analistas no
que diz respeito aos conceitos de EIS. Foram realizados,
paralelamente, diversos cursos sobre EIS, aléem de estudo
sobre a realidade da empresa para a qual seria desenvol-
vido. Como referencial inicial, foi feito levantamento so-
bre quais informagdes ja eram recebidas por diretores e
pelo presidente da empresa. Foi definido também
cronograma de trabalho, contendo as proximas fases e
estagios. E importante ressaltar que nesta fase inicial do
projeto ja estava definido o software a ser utilizado no
desenvolvimento do EIS. Apds a etapa de prospeccao de
ferramentas, ndo-descrita neste estudo, foi adotada a so-
lucdo da IBI (Information Builders) que integra quatro
produtos: Focus/EIS, Focus/DLL, Focus for Windows e
EDA/SQL.

Definicdo de informagoes basicas e indicadores

Uma vez compreendidas as possibilidades, deve-se
determinar os objetivos e requisitos do sistema,ou
seja, responder a perguntas do tipo: Como o EIS auxilia-
ra no negocio? Com que caracteristicas deve ser dispo-
nibilizado para o usuario? Embora sistemas EIS possam
variar bastante entre si, existe um conjunto de objetivos
gerais de negécio que deve ser contemplado: obtencao
rapida de informacdes bésicas; visualizacao clara do de-
sempenho da empresa em suas diferentes areas; des-
taque e projecdo de tendéncias; alerta para o geren-
clamento e a andlise de problemas reais ou potenciais,
bem como de oportunidades. Alem desses objetivos ge-
rais, deven ser buscados requisitos especificos de cada
negdcio ou area de atuacio da empresa. Assim, as proxi-
mas fases e etapas, ap6s a compreensao das possibilida-
des do EIS, gravitardo em torno dos questionamentos o
que mostrar e como mostrar.
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Projetou-se, entdo, um sistema com quatro grandes
regides ou blocos (figura 1): Informacoes da Empre-
sa; Inteligéncia, contendo informacdes externas (con-
correntes, fornecedores, novas tecnologias, tendéncias
do mercado etc.); Percepcoes dos Clientes (pesquisas
de opinido, comparativos com outras pesquisas etc.); e
Decisido, com ferramentas de simulacdo e de analise
de dados. Vale observar que o modelo se assemelha
muito ao de Kotler (1994) para Sistemas de Informacéo
de marketing, podendo afirmar-se que tal semelhanca é
totalmente intencional. Na busca de um modelo de siste-
mas de informacgdes para apoio & decisdo, o modelo de
Kotler mostra-se um dos mais atuais e completos em ter-
mos da gama de informacdes que fornece aos seus usua-
rios, ndo se restringindo somente ao terreno do Market-
ing. O aprimoramento desse modelo terd grande valia
para a 4rea de sistemas de informacdes e de apoio a
decisao. Neste projeto, no entanto, pela falta de tempo e
espaco, enfoca-se apenas o desenvolvimento do bloco de
Informacdes da Empresa. Os demais blocos serdo al-
vos de estudos posteriores.

ZIS - Entarprise Information Sysiam
: .. | Edttor de | piania | Aeessose ]
Textos |Fletronica| 0Ht

i < | Coreio
o

: anda | Noticia
i B Nenianea. 2 | Auend | Rl

~ Informagdes da

. Empresa Inteligéncia

Deciséio.
Analises/Simulacd

Pesquisas de
Qpinido

Figura 1: EIS — Enterprise Information System

O levantamento das informacées da empresa sofreu
modificacio com relacio a técnica de Rockart e recebeu
a contribuicio dos métodos propostos pela Engenharia
de Informacdes (etapa de Planejamento de Informacdes).
A técnica de Rockart sugere uma entrevista individual
com os executivos. O Planejamento de Informagdes su-
gere a realizacdo de encontros, reunindo alta administra-
¢do, assessoria interna, geréncias responsaveis pelos
setores de financas e de producdo. Acrescenta-se aqui
funcionarios com larga experiéncia nos negécios da or-
ganizacdo. Em ambos os métodos, o objetivo principal é
consolidar missao, objetivos, fatores criticos de sucesso
e indicadores de desempenho do negbcio da empresa.
Foram realizadas, entdo, varias reunides e, mediante

listagem em flip-charts, foram relacionadas as principais
necessidades de informacao da empresa, assim como
identificados os FCS e os indicadores para avaliar seu
desempenho. O ponto de partida do estudo foi os indi-
cadores firmados no Contrato de Gestao com o Gover-
no do Estado. Os resultados finais foram submetidos a
aprovacao direta dos diretores e do presidente da orga-
nizacao envolvida.

Diante de uma lista de prioridades e da disponibilida-
de das informacées necesséarias, o bloco de Informacdes
da Empresa foi dividido em seis médulos. O médulo con-
siderado prioritario, denominado Indicadores, consoli-
daria os Indicadores de Desempenho da Empresa: indi-
cadores globais, envolvendo informacdes de todas as
4reas. Os demais modulos estariam relacionados a cada
area: comercial, financeira, operacional, administrativa
e de expansao. Os primeiros médulos desenvolvidos fo-
ram o Indicadores e o Comercial. A razéo determinante
para a escolha do Comercial como o primeiro médulo
entre as areas reside no fato de a area comercial possuir
maior e melhor grau de informatizacao.

Para a determinacio das necessidades de informacéo
da area comercial, a discussao foi dividida em dois estégios.
No primeiro foram selecionadas as informacées bésicas,
aquelas elementares, mas fundamentais para a obtencao
de outras mais complexas. Com a manipulacéo e a com-
binacao dessas informacdes basicas torna-se possivel, num
segundo estagio, obter os indices de gestédo ou os indica-
dores de desempenho especificos da area. As informa-
coes basicas foram divididas em trés grandes classes de
informacao: informacdes relativas ao cadastro dos usua-
rios dos bens e servicos providos pela Empresa de Sanea-
mento; informacdes relativas ao consumo desses bens e
servicos por aqueles usuarios; finalmente, informacdes
relativas ao faturamento.

Levantamento de informagdes do médulo comercial

Selecionaram-se algumas informacées basicas, exclu-
sivas da area comercial, como por exemplo: informacées
de cadastro — total de iméveis ligados com gua (com ou
sem hidrémetro), total de iméveis ligados com esgoto,
total de imoéveis factiveis ou potenciais; informacdes de
consumo — total de leituras, totais por categoria, total
consumido em metros clbicos; informacdes de fatura-
mento — total faturado, total das receitas direta e indire-
ta, total de economias faturadas, valor total faturado, con-
sumo total faturado.

Foram também selecionados alguns indicadores de
desempenho, obtidos a partir da manipulacéo das infor-
macdes basicas. Trata-se da variacao das informacoes
basicas ao longo do tempo (crescimento e evolucao),
da sua distribuicao (por regiao ou por categoria) ou
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mesmo da composicao ou combinacao de duas ou
mais informacdes por meio de férmulas maternéticas:
crescimento das ligacées (porcentagem), composicao do
mercado, indice de hidrometracao, crescimento do con-
sumo (porcentagem), consumo médio medido, consumo
por categoria, evolucio do faturamento, evolucao da re-
ceita direta, evolucio da receita indireta, composicao da
receita, preco médio do metro cubico, valor medio fatu-
rado, faturamento por categoria.

Levantamento de informagdes do médulo indicadores

O levantamento das informacdes do médulo Indica-
dores caracterizou-se por algumas etapas diferentes das
utilizadas no levantamento das informacgdes da area co-
mercial. Na &rea comercial partiu-se do zero, nao havia
referencial inicial algum. Iniciou-se com a anélise de quais
informacées eram consideradas relevantes (bésicas) e de
que forma poderiam ser combinadas e visualizadas (indi-
cadores). Ja para o médulo Indicadores houve um referen-
cial inicial, o Contrato de Gestao, que tem como cerne
um conjunto de indicadores, todos relacionados com os
FCS levantados nas primeiras reunides. Partiu-se, entdo,
para a analise de cada um desses indicadores e de quais
informacées os compunham. Compreendendo o concei-
to de cada indicador e de suas informacgdes bésicas, pro-
curou-se identificar onde e como buscar tal informacéo.
Cada indicador recebeu um cédigo e uma sigla, assim
como cada informacao bésica.

A seguir sdo apresentados alguns exemplos de como
foi realizado esse trabalho: indicadores de desempenho
globais — nivel de universalizacio dos servicos de agua;
indice de produtividade de pessoal; tarifa media; nivel de
micromedicio. Informacgdes bésicas que compdem os in-
dicadores globais: populacao urbana da localidade; popu-
lacao abastecida de 4gua; nimero de economias de agua
com hidrémetro; total de economias (Agua mais esgoto);
volume produzido de dgua; volume micromedido de agua.

Andlise e consolidagdo das informagoes

O objetivo desta etapa & normalizar as informacoes
levantadas durante a anterior. Diante da lista dos indica-
dores foi realizada analise completa de cada um deles:
unidade, coédigo, férmula de céalculo, informagdes envol-
vidas, finalidade do indicador, nivel de apuracéo, periodi-
cidade e conceito. O mesmo foi feito com relacao a lista
de informacdes basicas: unidade, codigo, nivel de apura-
céo, periodicidade, localizacao. Procedeu-se a consolida-
céo das duas listas (area comercial e indicadores globais)
por um ranking. Para atribuir peso a cada indicador, ana-
lisou-se dois fatores: a criticidade do indicador e a dispo-
nibilidade das informacées basicas envolvidas. O ranking

foi organizado, assim como a composicao final das infor-
macdes para esses primeiros modulos.

Desenvolvimento do protétipo

Com as etapas de levantamento e consolidacado das
informacodes concluidas — o que exibir —, pode-se ini-
ciar a descricio das caracteristicas gréficas do sistema —
como exibir —, significando definir como o sistema
implementara graficamente os requisitos gerais e especi-
ficos j& determinados. Nesta etapa é realizado o desenho
de telas, projetada a estrutura de navegacao do sistema e
elaborado estudo para a padronizacao dos modelos de
telas (layouts), cores, botdes e icones.

O desenveolviments de EIS
significa um marco em
termos de integragéo entre
diferentes sistemas de
informacéo @ entre

Uma solucao EIS obtem sucesso & medida que permi-
te navegacao rapida e facil entre diferentes telas. Foi pro-
jetado um esquema de navegacao que permite ao usua-
rio analisar os indicadores de desempenho e, automati-
camente, analisar as informacdes basicas que o compdem
no nivel de detalhamento desejado; a qualquer momen-
to, em qualquer tela, ele pode obter a informacéo neces-
saria, sem a necessidade de percorrer um caminho pré-
determinado ou passar por varios menus ou telas; em
qualquer tela é possivel mudar para qualquer médulo;
em qualquer tela é possivel mudar a classe de informa-
cdo dentro de cada &rea ou médulo (por exemplo, na
area comercial existem as seguintes classes de informa-
¢do: cadastro, consumo ou faturamento); em qualquer
tela & possivel mudar a data; em qualquer tela & possivel
mudar o nivel de agregacao (local); em qualquer tela é
possivel visualizar os dados em forma de grafico ou em
forma de tabela. Qutra caracteristica de um bom projeto
de EIS é permitir ao usuario a opcao de visualizar os
dados grafica ou numericamente. Telas numéricas sao
melhores para exibir dados precisos, enquanto graficos
sao melhores para visualizar desvios, tendéncias ou pro-
porcoes. Neste projeto, tal caracteristica foi implementada
mediante a opcao de menu Visualizar, existente em
todas as telas.

Revista de Administracdo, Sao Paulo v.31, n.4, p.19-30, outubro/dezembro 1996 25



Marlei Pozzebon e Henrique M.R. de Freitas

Na terminologia EIS, Home Screen é a tela top-level
de uma série de outras que exibem diferentes informa-
coes. As telas top-level de uma série, também denomina-
das Top, sdo aquelas que permitem a visualizacdo das
areas que comporao o sistema ou os assuntos que com-
pordo um médulo. Cada érea esté representada por um
botac. Em nenhum momento o usuério precisa digitar ou
conhecer algum comando, basta que passe o cursor so-
bre a tela: quando o cursor mudar de formato, deve ape-
nas clicar para acionar uma ac&o.

Todas as telas, apés as Top, possuem na barra de
menus a opcio denominada Opgcoes. Esse menu abre
uma tela (figura 2) que permite a navegagdo entre os
moédulos do sistema. Na tela Opgdes, por exemplo,
clicando o botao Diretoria Comercial, obtém-se os assun-
tos disponiveis naquele moédulo (figura 3).

FOCUSIEIS

Indicadores

Diretoria Diretoria de Diretoria de

istrativa Exp Operag

Diretaria
c ial

Diretaria
Fi :

Figura 2: Tela de Navegacao entre os Modulos do
Sistema

FOCUS{EIS

Indicadores

Diretoria Diretoria Diretoria Diretoria de
Comercial Fi ira Admini i Exp &

Diretoria de
Operagio

1 1

Faturamento

Iméveis Consumo

Figura 3: Tela de Assuntos Disponiveis no Modulo
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Figura 4: Tela de Navegacao enire os Diferentes
Niveis de Agregacdo do Sistema

Em todas as telas existe um botao denominado Local/
Data. Ativa uma tela (figura 4) que possibilita a navegacao
entre os diferentes niveis de agregacéo do sistema (Total do
Estado, Regido ou Unidade de Saneamento) e permite tam-
bém a alteracio da data das informacdes (més/ano).

Fase Il — Projeto

Fase que tem como objetivo definir a solucéo téenica
para o modelo conceitual desenvolvido durante a fase de
Planejamento. Entre outras atividades, ocorre a definicdo
da arquitetura tecnolégica, o planejamento dos critérios
de integracao e transferéncia de dados, a modelagem da
base de dados definitiva, o detalhamento dos atributos
das tabelas a serem criadas e dos lavouts de arquivos a
serem acessados ou gerados. Tracando uma espécie de
mapa das informacdes, é possivel fixar os atributos de
cada tela, finalizar a definicdo das estruturas de navega-
cao e de drill-down e obter a aprovacao do desenho final
das telas. Esta fase é composta por duas etapas: modela-
gem da aplicacio e definicdo da arquitetura tecnologica.

Modelagem da aplicagéo

Esta etapa objetiva a modelagem da base de dados do
EIS que suportard o atendimento das necessidades de
informacéo relacionadas na fase anterior. Mais do que a
modelagem de dados, deve-se identificar quais sistemas
ou bases de dados devem ser acessados: as fontes de
informacéo. De forma geral, as fontes de informacao
de um EIS sao variadas, tendo como desafio integrar da-
dos internos, dispersos ou nao, com dados externos.

A escolha dos gréficos mais adequados para cada tipo
de informacdo é fundamental. No quadro da péagina se-
guinte sdo apresentados alguns exemplos.
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Exemplos de Tipos de Gréficos

Exemplo de Consultas

Crescimento mensal dos iméveis

Opgéao Escolhida |

Gréfico de barras (figura 5)

Variacdo mensal dos imoveis ligados com hidrometro

Grafico de linha

Evolucdo mensal da receita

Gréafico de area (areas empilhadas)

Evolucho das economias em trés periodos diferentes

Grafico de barras agrupadas {permite a visualizagao enire
periodos e entre Categorias)

Comparacgdo da variagdo mensal de imoveis com esgoto enire
diferentes categorias

Gréfico de linha (figura 6) (muito adequados
para comparaces)

Distribuicdo por regiao (sete componentes)

Graficos de torta (boa op¢éo quando o numero de
componentes € reduzido)

Distribuicdo por Unidade de Saneamento
(centenas de componentes)

Grafico de barras horizontais com barras de scroll
(para grande nimero de componentes)

Composigéao do faturamento

Gréfico de torta ou pizza

fd 6/05/95

CORSAN - Sistema de Informagdes Gerenciais

b 6/05/95 CORSAN - Sistema de Informacies Gerenciais

Visualizar Ferramentas |mpressdo Opgies

Figura 5: Tela de Crescimento Mensal dos Imdveis

Definigdo da arquitetura tecnolégica

Modeladas as bases de dados e as telas, determina-se
qual a melhor arquitetura tecnolégica para implementar o
sistema. Para sistemas de pequena escala, usualmente ini-
cia-se a implementacao de uma solucio EIS de forma ime-
diata, apds a especificacio do sistema. Sistemas maiores,
envolvendo muitos computadores pessoais como clientes e
multiplos recursos de dados em locais remotos, usualmente
requerem etapa adicional denominada especificacao da

Visualizar Ferramentas Impressao Opgies 2

Figura 6: Tela de Comparacdo da Variagcdo Mensal
de Imoveis com Esgoto enire Diferentes
Categorias

arquitetura do sistema, que descreve como o EIS serd
implementado. Como este projeto EIS envolvera nimero
relativamente pequeno de usuarios, a definicio da arquite-
tura tecnolégica significou pequena parcela de todo o es-
forco de desenvolvimento do projeto.

A arquitetura de um EIS deve ser aberta e suportar
larga variedade de produtos. Basicamente, pode-se de-
compor tal arquitetura em quatro camadas béasicas:
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« Interface com o usuario — especifica como os da-
dos serao entregues ao usuario. E nela que o usuério
visualiza e manipula os dados. Envolve menus, botdes,
caixas de didlogo, entre outros elementos. Além de
disponibilizar os controles necessarios para a interacao
com os dados, também administra a apresentacao das

informacédes, seja em tabelas, seja em gréficos.

o Acesso aos dados — responsavel pela captura de in-
formagcdes de varias fontes, como bancos de dados ex-
ternos ou aplicacdes locais. Duas tecnologias destacam-
se por sua importancia: Dynamic Data Exchange (DDE)
e Object Linking and Embedding (OLE), as quais s&o
especializadas em linkar dados de diferentes fontes.
Novos padrées, como Open DataBase Connectivity
(ODBC) e Messaging API, estao se tornando impor-
tantes. Para implementar as funcdes desta camada, uti-
lizou-se DDE.

Fonte dos dados — onde os dados estao gravados.
No caso dos sistemas EIS, esta camada pode ter gran-
de abrangéncia, ou seja, os dados podem estar grava-
dos em qualquer lugar.

« Comunicacao — responsavel pela comunicacao en-
tre usuarios de EIS. A tecnologia mais utilizada é o cor-
reio eletrénico, que permite o acesso a docurnentos,
mensagens e dados entre usuérios da rede. Nesta apli-
cacdo, a opcao Ferramentas viabiliza a comunicagdo
do usuario EIS com sistemas nao-EIS, com aplicativos
Windows, com o IBM mediante emulacado de terminal
e com outros usuarios através do correio eletrénico.

Fase lll — Implementacéao

Esta fase & composta por trés etapas: construcac da
aplicacdo; instalacado de hardware e de software; e trei-
namento e implementacao.

Construcao da aplicagao

Construir uma aplicaco EIS nao difere do esforco de
desenvolvimento de qualquer outro software. O planeja-
mento e o projeto quase sempre consomem mais tempo
e energia do que o desenvolvimento propriamente dito e
sa0 0s maiores responsaveis pelo sucesso do trabalho.
Trata-se de etapa notadamente técnica: de acordo com o
padrio estabelecido e com o modelo de navegacado con-
siderado mais adequado, sdo construidas todas as telas
desses primeiros médulos. Como o desenvolvimento &
modular, os primeiros médulos podem ser liberados para
o usuario enquanto continua o trabalho de construcao
dos demais. Com o desenvolvimento dos primeiros

médulos concluido, pode-se fazer a carga dos dados de
producéo para submeter o sistema a teste com volume
maior de dados. Realizados os testes finais, o sistema
estard pronto para implantacéo.

Instalacéo de hardware e de software

A parte fisica do sistema & implementada com a instala-
cao da rede, dos micros e dos sistemas operacionais. Faz-
se, entao, a instalacio dos softwares que integram o EIS.

Treinamento e implementagéo

Concluidas todas as etapas descritas, chega o momento
de tornar o EIS disponivel para o usuério. Trata-se, sem
davida, de um dos momentos mais importantes de todo o
processo, merecendo cuidados especiais e algumas con-
sideracdes.

A implementagdo do EIS na empresa

A experiéncia pratica com o desenvolvimento e a im-
plantacio de sistemas EIS nas empresas mostra que, ape-
sar das motivacdes que podem levar uma organizacio a
decidir-se por adota-los, muitos séo os fatores que pesam
para o sucesso ou o fracasso em sua efetiva adocao. En-
tre as motivagdes mais freqiientes, pode-se citar fatores
como competicio em crescimento, maiores regulamen-
tos governamentais, necessidade de ser pré-ativo em re-
lagéo ao ambiente, mas sobretudo, o desejo de otimizar
o suporte ao processo decisério (Elam & Leidner, 1995).
No entanto, a despeito dessas motivacdes, muitos siste-
mas EIS nao sao implementados com sucesso. E, o que é
mais preocupante, os motivos que podem levar ao
insucesso muitas vezes revelam-se apenas na fase final,
na etapa de treinamento e implementacdo. A compreen-
sao desses motivos mostra-se valiosa para todos aqueles
que ainda nao adotaram um EIS, mas tém a intencao de
fazé-lo.

Pode-se enumerar vérias causas de falhas que levam
ao nao-uso de um sistema EIS. Falta de um patrocinador,
percepcio de que o sistema nao consegue disponibilizar
as informacdes relevantes, resisténcia gerencial, cultura
corporativa nao-suficientemente madura e facilidade dos
executivos de obterem informacdes por meio de seu staff
sd0 apenas algumas de uma longa lista (Elam & Leidner,
1995). Como, entdo, minimizar ou atacar esses fatores?

O monitoramento dos fatores que podem levar ao
insucesso deve acompanhar todo o projeto. A existéncia
de um patrocinador, por exemplo, € vital desde os pri-
meiros momentos, para que 0 Processo possa ser condu-
zido de maneira a realmente identificar as decisdes estra-
tégicas tomadas dentro da empresa, identificar as infor-
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macdes relevantes para os tomadores de decisées, adap-
tar o sistema as condicdes especificas da empresa etc. No
momento da implementacao, porém, a atuacio de pa-
trocinadores & de fundamental importancia. Os primei-
ros resultados devem ser percebidos em pouco tempo e,
para tanto, a entrega do sistema deve ser rapida, nao
ultrapassando um periodo de dois ou trés meses. A rapi-
dez na visualizacdo dos resultados e beneficios do sistema
fortalece os patrocinadores j& existentes e leva a adeséo
de outros, possibilitando o uso efetivo do sistema e sua
otimizacdo nos aspectos que se mostram necessarios.
Nesse sentido, os responséaveis pela implementacéo de-
vemn ser ageis e sensiveis as recomendacdes e sugestdes
dos usuérios, trabalhando para fazer as adaptactes e
customizacdes necessarias no menor prazo possivel.

Também quanto a fatores como resisténcia gerencial,
cultura corporativa nac-suficientemente madura ou facili-
dade para obter as informacées por meio do staff, a acao
da equipe responsavel pelo treinamento e pela implemen-
tacdo mostra-se fundamental. E preciso a conscientizacao
de que o sisterna destina-se e beneficia a todos. Da mesma
forma que a alta direcao, também a média geréncia, o staff
e as outras pessoas da organizacio podem beneficiar-se
com a facilidade para obter informacées mais rapidamen-
te, externar opinides, fazer sugestdes, antecipar-se, ganhar
tempo para obter informacdes detalhadas adicionais. En-
fim, trata-se de um processo de empowerment que pode
alastrar-se por toda a empresa.

Pode-se concluir que, na etapa de treinamento e
implementacao, & fundamental que a equipe responsavel
pelo processo tenha esses fatores em mente e possa tra-
balhar de forma pré-ativa para o sucesso no uso do EIS.

Quanto aos resultados para a empresa decorren-
tes da efetiva utilizacao do EIS, alguns sdo mais facilmen-
te enumeraveis, outros menos. Entre os observaveis des-
de as primeiras semanas de uso estdo a padronizacdo dos
conceitos e o término da redundéncia e do desencontro
de valores e indicadores. Com a adocao de um EIS, todos
tém acesso aos mesmos conceitos e aos mesmos nimeros.

Outro resultado observavel diz respeito a facilidade
e a rapidez no acesso as informacées, seja pelo carater
amigavel do sistema, seja pela integracao de informacgoes
antes dispersas em vérios sistemas ou papel. Obviamen-
te, esse resultado depende de bom trabalho preliminar de
mapeamento das informacoes relevantes, assim como,
na continuidade do processo, de constante e correta atua-
lizacao das bases de dados.

CONCLUSOES

O desenvolvimento do EIS significa um marco em ter-
mos de integracdo entre diferentes sistemas de informa-
céo e entre diferentes tecnologias. O grau de facilidade

ou dificuldade com que é implementado demonstra, de
forma bastante direta, tanto o grau de adaptacdo a no-
vas metodologias e tecnologias por parte dos profissio-
nais que o desenvolvem quanto o grau de planejamento
em informatica que vem norteando a empresa usuéria
do sistema.

Este projeto mostra-se, de fato, como um desafio. Exige
o conhecimento de novos conceitos em termos de siste-
mas de informacdo e maior aproximacdo do negécio a
ser informatizado — o trabalho do analista mostra-se cada
vez menos voltado para o sistema em si e mais para o
negobcio do cliente. Exige o conhecimento de diferentes
arquiteturas tecnolégicas, tanto de hardware como de
software. Exige, ainda, o conhecimento de diferentes
formas de integracdo e comunicacio entre sistemas e
repositérios de dados.

Observou-se que a existéncia de dados dispersos por
véarios sistemas, redundantes, com conceitos diferentes,
duplicidade de conceitos, denunciam a auséncia de pla-
nejamento global nas empresas. Tal diagnéstico, propi-
ciado pelo desenvolvimento de um sistema que deve inte-
grar dados de todas as areas da empresa, pode ser muito
relevante: significa um questionamento sobre os rumos
do processo de informatizacdo e sobre o uso dessas in-
formacdes.

EIS é uma solucdo em termos de informética que
disponibiliza informacées corporativas e estratégicas para
os decisores de uma organizacao, de forma a otimizar
sua habilidade para tomar decisées de negécios impor-
tantes. Em outras palavras, o objetivo mais importante
de um EIS é otimizar o desempenho de uma organiza-
cdo. A aplicacéo EIS bem projetada deve causar efeito
positivo substancial sobre esse desempenho. Para tanto,
alguns cuidados sao relacionados abaixo, frutos da expe-
riéncia adquirida neste projeto, que constituem contribui-
ches efetivas para proximos trabalhos a serem realizados
na area:

e existéncia de um patrocinador, alguém com larga pene-
tracdo e influéncia na organizacio, para que a venda
interna da idéia viabilize o desenvolvimento e o suces-
so do sistema;

e mapeamento claro e objetivo das fontes ou origens das
informacdes, como forma de somente incluir no siste-
ma aquelas disponiveis e atualizaveis na periodicidade
estabelecida, tornando-o confiavel;

e adequacdo entre o tipo de grafico, ou qualquer outro
recurso grafico, e o tipo de informacado que se quer
representar;

e levantamento e selecéo iniciais de nimero reduzido de
indicadores: a medida que o conjunto inicial possibilitar
resultados concretos (tomada de decisées com rapidez
e precisdo), o numero de indicadores poderéd ser
gradativamente ampliado.

Revista de Administragdo, Sdo0 Paulo v.31, n.4, p.19-30, outubro/dezembro 1996 29



Marlei Pozzebon e Henrigue M.R. de Freitas

O maior desafio, no entanto, vai alem da busca de
uma metodologia que conduza o levantamento das in-
formacées criticas e relevantes de cada negocio: refe-
re-se a encontrar um modelo global de sistemas de
informacées no apoio a decisdo. Uma das metas do
Grupo de Estudos em Sistemas de Informacées e de
Apoio & Decisdo (Gesid) é desenvolver um ambiente
integrador de informacdes que ofereca ao usuario a
possibilidade de realmente encontrar a informacéo que
necessita e fazer o inter-relacionamento com outros
dados, como lhe foi conveniente. Um ambiente de
oferta de informacgdes torna o usuario mais apto a
capitalizar seus conhecimentos, conduzir mudancas,

RESUMO

reagir a problemas e, até mesmo, antecipar-se a eles
(Freitas, 1993). Trata-se aqui do conceito de decisores
pro-ativos. Acredita-se que, em um cendrio de globali-
zacdo e intensa competitividade, no qual as empresas
passam por transformacdes organizacionais e tecno-
légicas em ritmo acelerado, atingirdo vantagem com-
petitiva aquelas organizacdes que puderem contar com
agentes no sentido literal do termo, com decisores pro-
ativos, que pela administragéo das informacdes consi-
gam administrar o futuro dos seus negbcios. Para tan-
to, precisa-se trabalhar sobre um modelo global e
integrador de informacgées que crie condi¢cdes para a
existéncia do decisor pro-ativo. €

Neste estudo clarifica-se o conceito de EIS (Enterprise Information System), na tentativa de passar aos
profissionais da 4rea um referencial teérico e pratico necesséario a sua reciclagem para o novo mundo das
interfaces e do atendimento as verdadeiras e reais expectativas dos seus clientes, os usuérios finais. Os
executivos das organizacdes dispdem aqui de um relato de experiéncia de concepcao e de desenvolvimento
de EIS. Tal relato respeita e descreve, ao mesmo tempo, um método composto, combinando algumas

técnicas de interesse para a atividade das equipes de analistas de informaética e de analistas de negécio.

Palavras-chave: empresa, informacao, sistema modelo.

ABSTRACT

Uniterms: enterprise, information, model system.

In this paper the EIS (Enterprise Information System) concept is developed, aiming to provide to the
professionals of this area a theoretic and pratical referential which is necessary to their renewal to face the
new world of interfaces and satisfaction of the real and true expectations of their customers, the end users.
This paper provides corporations executives a report on a experience of conceiveing and developing of EIS.
It respects and describes, at the same time, a composed method, combining some techniques that are
interesting to both the activity of information analysts teams and business analysts.
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