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RESUMO

Os sistemas de suporte a decisao fornecem aos decisores um conjunto de informacdes e
exploracdo de dados, a partir de diferentes pontos de vista e a capacidade para os decisores
avaliarem as diferentes alternativas, atraveés das ferramentas necessarias para melhorar a
tomada de decisdo. O estudo apresenta teorias que foram analisadas no decorrer da
pesquisa, com a intencdo de explorar como o sistema de suporte a decisdo auxilia 0s
decisores no processo de tomada de decisdo. As questdes que direcionaram o estudo séo
baseadas na tomada de decisdo, nas caracteristicas do sistema e nos indicadores de
implementacdo. A metodologia aplicada € o metodo qualitativo complementado pelas
entrevistas na recolha de dados, que culminou com cinco entrevistas aos diretores de
departamentos, cujo o objeto de estudo & o Innovation Plus sistema de informacéo
desenvolvido pela SISTEC para automatizacdo dos processos. Este sistema proporciona
o0 Business Intelligence como a ferramenta usada para a tomada de decisdo para melhor
leitura e percecdo dos dados aos utilizadores, pela combinacdo de informacdes
provenientes da base de dados. O Innovation Plus tem sido atualizado frequentemente
para colmatar as limita¢6es que o sistema pode apresentar. O procedimento de tomada de
decisdo é autonomo e a Administracdo Central intervem em casos especificos, contudo
conclui-se que o DSS tem grande utilidade para as empresas por trazer beneficios

internos, vantagem competitiva e influénciar no bom funcionamento da empresa.

Palavras-Chave: Sistema de Informacdo, Sistemas de Suporte a Decisdo, Tomada de

Decisao.
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ABSTRACT

The decision support Systems provide decision makers with a set of information and data
explotation from different points of view and the ability for decision makers. The study
presents theories that were analyzed during the research, with the intetion of exploring
how decision support system assist decision makers in the decision making process. The
question that guided the study are based on the decision making, the characteristics of the
system and the indicator of implementation. The methodology applied is the qualitative
method complemented by interviews in the data colletion, which culmited in five inter-
views with department directors, whose object of study is the Innovation Plus information
system developed by SISTEC for process automation. This system provides Business In-
telligence as the tool used for decision making for better reading and perception of data
to the users by combining information from the database. Innovation Plus has been up-
dating frequently to overcome the limitations than system can presents. The central ad-
ministration intervenes in specific cases; however, it is concluded that the DSS has great
utility for companies to bring internal benefits, competitive advantage and influence the

good functioning of company.

Keyword: Information System, Decision Support Systems, Decision Making.
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1. INTRODUCAO

O termo sistema de suporte a decisdo apareceu pela primeira vez por Gorry e Scott Morton
em 1971, pela utilizacdo de um suporte a decisdo para auxiliar 0s decisores,
proporcionando um ambiente interativo entre o utilizador e o sistema (Mccosh, 2004 op.
cit. Arnott e Pervan, 2005). De acordo com Shtienberg (2013), o facto do utilizador ndo
ter capacidade de manipular autonomamente grandes quantidades de informacao,
necessita de um suporte a decisdo para compreender dados relevantes a tomada de
decisdo, evitando erros de raciocinio légico. Para Torretta et al. (2017), este sistema
fornece ao decisor um conjunto de informagdes e exploracdo de dados a partir de
diferentes pontos de vista e a capacidade para os decisores avaliarem as diferentes
alternativas. De acordo com Turban e Aronsom (2000), para a tomada de decisao existem
trés tipos de problemas: os estruturados, 0os semiestruturados e 0s ndo estruturados. Os
problemas estruturado sdo aqueles dos quais ha conhecimento suficiente para a sua
resolucdo. Para Ada e Ghaffarzadeh (2015) problemas ndo estruturados sdo aqueles onde
o nivel de conhecimento € muito baixo ou ndo ha conhecimento acerca dos mesmos. Ja
segundo Turban e Aronson (2000) os problemas semiestruturados séo aqueles que estdo
entre os estruturados e os nédo estruturados tendo alguns elementos estruturados e alguns
ndo estruturados. A pesquisa é voltada para o funcionamento do sistema de suporte a
deciséo, sua importancia e na interacdo existente entre o utilizador e o sistema. A ideia
principal é compreender o DSS e sua aplicacdo na empresa, porque de acordo com Mishra
etal. (2013) os DSS sdo projetados para as tarefas que lhes s&éo competentes executar para
apoiar as necessidades dos seus utilizadores e o contexto em que séo utilizados. As
decisdes sdo focadas no ambiente empresarial e analisadas como estratégias pelas
empresas, Vvisto que boas decisdes geram vantagem competitiva e melhoram o

conhecimento do mercado em que atuam. Pretende-se levar para a comunidade

-1-
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académica-cientifica um trabalho exploratério com uma abordagem qualitativa sobre o
sistema de suporte a decisdo e a relacéo deste sistema com o utilizador de modo a entender
0 porqué da complexidade na sua interacdo. Os objetivos tracados para a pesquisa
refletem a meta que se pretende alcancar com a investigacdo, e 0s mesmos foram
divididos em geral e especificos (Vilelas, 2009). O objetivo geral pretende “Explorar
como o sistema de suporte a decisdo auxilia os decisores no processo de tomada de
decisao”. Para melhor chegar ao objetivo geral é necessario especifica-los em quatro

objetivos:

v Compreender como 0 sistema de suporte a decisdo ajuda a melhorar o processo
de tomada de decisdo; Demostrar como o sistema de suporte a decisdo interage
com o utilizador; Apresentar o funcionamento do sistema de suporte a decisao;
Verificar como as alternativas de resolucdo dadas pelo sistema de suporte a

deciséo sdo enquadradas pelos decisores numa situacgéo.

Segundo (Flick, 2005) as questdes de investigacdo sao como portas abertas para 0 campo
de pesquisa, a sua formacdo depende da forma como as atividades empiricas conduzirao

ou n&o as respostas. Assim por conseguinte temos as seguintes questoes:

v' Como o sistema de suporte a decisdo pode melhorar a tomada de decisdo da
empresa?; Que caracteristicas deve ter o sistema de suporte a decisdo para ajudar
a empresa a melhorar o seu processo de tomada de decisdo?; Que indicadores

favoreceram a implementacdo de um sistema de suporte a deciséo para a empresa?

O trabalho esta dividido em cinco capitulos: O primeiro capitulo ¢ a introducdo que
mostra breves consideracbes sobre os sistemas de suporte a decisdo, onde
encontramos a justificacdo, os objetivos, a relevancia e a delimitacéo da pesquisa. O

segundo capitulo é a revisdo de literatura que enquadra os principais tépicos da
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utilizacdo do DSS nas empresas. O terceiro capitulo descreve a metodologia de
investigacdo, o tipo de metodologia bem como as técnicas de recolha de dados e a
amostra. O quarto capitulo refere-se ao estudo de caso a instituicdo onde o estudo foi
aplicado. O quinto capitulo ¢é a analise e discussao dos resultados, permitiu descrever
os resultados obtidos na aplicacdo das entrevistas e por fim as conclusdes, limitacdes

e estudos futuros.
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2. REVISAO DE LITERATURA

2.1.1 CONTEXTUALIZACAO

Os sistemas de suporte a decisdo sdo aplicados na gestdo de negdcios e em processos
industriais para controlar determinadas situagdes. Um DSS usa técnicas de investigacao
de operacgdes, ciéncia da informacdo e de inteligéncia artificial, aplicados sobre um
programa de computador para ajudar o utilizador a fazer as escolhas adequadas

(Lazarowska, 2017).
2.1.2 DEFINICOES

Para dar sequéncia ao estudo € necessario definir os termos Chave. Para esclarecer a

relacdo existente entre os termos e 0 tema, € apresentado o quadro das definicdes:

Tabela n° 1: Definicdo dos Principais Termos

Autores Definigdes

Sistema de Informacdo € um arranjo regular de
Beeson e Chelin (2017) pessoas, maquinas e procedimentos que processam a

informacdo da empresa.

DSS sdo sistemas de informagdo cuja a fungdo é
Pretorius (2016) melhorar a eficacia e a eficiéncia de um processo de

tomada de decisao.

Turban e Aronsom ( 2000) Tomada de decisdo é um processo da escolha do

percurso de uma agdo para a realizacdo de metas.

Fonte: Elaborado pela Autora
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2.2 IMPORTANCIA DO SISTEMA DE SUPORTE A DECISAO

O sistema de suporte a decisdo é um dos instrumentos adequados para ajudar 0 processo
de tomada de decisdo no meio organizacional, caracterizado por um elevado grau de
complexidade do ambiente de negdcio, concorréncia global e incerteza (Nicolae, 2001).
Segundo Pick (2016) os DSS oferecem beneficios e quando combinados com os decisores
permitem melhorar a tomada de decisdo com maiores desempenhos, agilizam o processo
do conhecimento, a utilizagdo dos bens de modo eficiente, aumentam o lucro, esclarecem
problemas complexos, reduzem o tempo e custo de decisdo, aumentam a confiabilidade,
melhoram a comunicacao e a coordenacao de ideias e trazem vantagem competitiva. De
acordo com Power (2002) para que o sistema traga vantagem competitiva, deve significar
uma forca ou capacidade para a organizacdo, deve ser Unico e prioritario para a
organizacéo e funcionar de um a trés anos. Vantagem competitiva significa que a nossa

organizacéo faz algo melhor que a concorrente.

2.3 CARACTERISTICAS E COMPONENTES DO DSS

Segundo Ada e Ghaffarzadeh (2015) DSS € um conceito genérico de sistema de
informacdo que fornece a modelacdo analitica e informacdo de suporte semiestruturada e
ndo estruturada, para a tomada de decisdo organizacional as caracteristicas comuns deste
sistema sdo: estrutura do problema, apoiar e fortalecer os tomadores de decisdo e nédo
substitui-los, suportar as fases do processo de tomada de decisdo, usar modelos e dados
subjacentes, interativo (DSS projetado para auxiliar as decisdes interativas). Os DSS sdo
desenhados especificamente para facilitar a tomada de decisdo para responder as

mudangas no ambiente de tomada de decisdo (Power, 2002).

Segundo Reis (1999) o DSS deve apresentar trés caracteristicas aplicabilidade,

desenvolvimento e funcionalidade. Na aplicabilidade o sistema deve adaptar-se as novas
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decisbes. No desenvolvimento os componentes dos DSS tém mais enfase na eficacia do
que na eficiéncia para as decisdes porque sdo mais aplicados para a realizacdo dos
objectivos e ndo na utililizagéo racional dos recursos . Na funcionalidade o sistema deve
garantir acesso aos dados ou a informacdo existente na base de dados e disponibilizar

ferramentas de agregacéo e de analise dos referidos dados ou informacao.
2.3.1 COMPONENTES DO DSS

Segundo Chai e Sundaram (2003) os componentes do DSS podem ser armazenados em
locais ou ambientes distribuidos. Para terem acesso, estes componentes dependem da
capacidade do cliente aceder o servidor onde sdo guardados. A comunicacdo com o
servidor é alcancada por meio da proxy que muitas vezes atua como substituto do servidor
para, desta forma os dados se tornarem acediveis rapidamente (Chai e Sundaram, 2003).

De acordo com Turban e Aronsom (2000) o DSS é composto pelos seguintes subsistemas:

e Data management subsystem: este subsistema inclui a base de dados que contém
dados relevantes da empresa é gerido pelo software denominado Database
Managements system (DBMS).

e Ainda para Turban e Aronson (2000) Model Management Subsystem: é um
pacote de software que inclui financas e estatistica e outros modelos que
providenciam ao sistema capacidades analiticas.

e Por fim Turban e Aronson (2000) Knowledge Based Management Subsystem:
este subsistema pode suportar qualquer um dos subsistemas anteriores ou agir
como um componente independente para decisdo autbnoma. E conhecido como
base de conhecimento por interconectar com o armazem de conhecimento da

empresa.
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e User interface subsystem: este subsistema permite o utilizador se comunicar e
comandar o DSS. Pode-se afirmar que através deste subsistema é notada a
contribuicdo do DSS pela interacao intensiva entre o0 computador e o tomador de

decisao.
2.4 CLASSIFICACAO DO DSS

Segundo Ada e Ghaffarzadeh (2015), os DSS suportam varios tipos de sistemas a
trabalharem em tarefas partilhadas, algumas vezes os DSS s&o usados nas decisdes em
grupo para definir uma solugdo ou uma estratégia. Apesar de existirem varios tipos de
DSS Power (2002) e Ada e Ghaffarzadeh (2015), concordam que os DSS séo

classificados em 5 tipos.

e Data Driven-DSS este tipo de DSS analisa grandes quantidades de dados
estruturados incluindo arquivos em ficheiros, sistema para a gestdo de relatérios.
O data driven-DSS providéncia acesso e manipulagédo de dados em base de dados
estruturadas.

e Model Driven-DSS: utilizam modelos contabilisticos e financeiros e fornecem
acesso e manipulacdo de modelos. E uma ferramenta estatistica simples e
analitica, providéncia niveis elementares de funcionamento.

e Knowledge-Driven DSS este tipo de DSS recomenda a¢bes para 0s decisores e
usa as regras de negocio e base de conhecimento. Sdo sistemas informaticos com
pessoal especializados em resolucdo de problemas como o data mining.

e Power (2002) Document Driven-DSS ajuda os decisores a gerir documentos ndo
estruturados, incluindo paginas web e, integra uma variedade de tecnologias de

armazenamento e a recuperagdo completa de documentos em base de dados.
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e Power (2002) Comunication-Driven ou Group DSS é conhecido como sistema de
suporte a decisdo em grupo, as tecnologias incluida nesta categoria sdo:
comunicacdo eletronica, partilha de documentos, sala de decisdo, video interativo

de duas vias, bolletin boards, chat e sistema de e-mails.

Segundo Pretourius (2016) op. cit. Arnott e Pervan (2005) os DSS também séo
classificados em sistemas de suporte a decisdo pessoal, sistema de suporte as negociagoes,
sistema de suporte a decisdo inteligente conhecidos por inteligéncia artificial (Al),
sistema de informacédo para executivos, e business intelligence e gestdo do conhecimento.
E importante mostrar estas classificacdes para conhecer outras formas de classificar os

DSS em diferentes visoes de acordo com o seu funcionamento.
25 INTERAC;AO DO DSS COM O UTILIZADOR

O grau de dificuldade aceitavel para qualquer sistema depende do nivel de familiaridade
dos utilizadores com a informatica (Reis ,1999). Para Nicolae (2001) uma boa parte dos
utilizadores deste sistema séo 0s executivos, por terem agendas ocupadas com diferentes
tendéncias decisorias. Por este motivo houve a necessidade de construir um sistema de
computador amigavel, natural e facil de manusear que ofereca resposta rapida, Para Ada
e Ghaffarzadeh (2015) o DSS deve permitir o utilizador produzir relatérios

personalizados em diferentes formatos.

De acordo com Reis (1999) a interface utilizador-computador deve ser transparente, auto-
explicativa, eficiente e consistente, porque as interfaces deficientes geram problemas
imediatos, tais como a reducdo do volume de informacgdo disponivel, a sobrecarga de
processamento resultante da execucdo de fungbes ou programas desnecessarios, a
confusdo, fustragdo e panico dos utilizadores devido ao excesso de informacdo, o

abandono ou a utilizagdo por uma terceira pessoa. Portanto Reis (1999) indica que as
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interfaces deficientes podem causar nos utilizadores emocdes negativas ao ponto de levar

a sabotagem do sistema por desconforto dos mesmos.

Por esta razdo Solomon (2014) descreve a personalizagdo como um recurso que ajuda na
interagdo com o utilizador. Sendo um recurso de design encontrado em muitos outros
sistemas utilizador-maquina, tem um papel importante na tomada de deciséo. A estratégia
de personalizacdo permite que o utilizador integre os seus proprios conhecimentos ou
experiéncia para as recomendacOes e, a personalizacdo ajuda a melhorar as
recomendacdes, visto que o utilizador est4 voltado para as recomendacdes que ele ajuda
a gerar. Segundo Nilsson (2008) normalmente o utilizador é visto como o destinatério da
informacdo. Gragas ao avanco das pesquisas acredita-se no utilizador como parte ativa do
progresso do sistema, a interacdo ndo s6 depende dos resultados do sistema mas também

do processo de fusdo automatizado da relagdo sistema utilizador.

Segundo Liedgren et al. (2017) descreve a interacdo entre o sistema e o utilizador através
das capacidades e a configuracéo do sistema. A capacidade implica uma ampla gama de
indicadores como a precisao, velocidade de interpretacdo dos resultados e o conjunto de
funcdes do DSS. Ja a configuracdo remete para a forma como o sistema fornece
informacdes para o utilizador. Por tanto, Liedgren et al. (2017) reforcam esta interacao
com a dependéncia em que o sistema ajuda o utilizador a tomar uma decisdo. Temos
assim DSS normativos e os descritivos, onde os DSS descritivos sdo considerados como
aqueles que déo ao utilizador informag6es sobre um nivel agregado e os DSS normativos
providenciam instrugdes como agir ou decidir em situacdes especificas bem como

informacdes sobre um nivel agregado, sendo mais comuns que 0s descritivos.

De acordo Chai e Sundaram (2003) a interagdo € feita a partir das caracteristicas como a
autonomia e a versatilidade, a autonomia é a capacidade do utilizador interagir com o

sistema sem qualquer intervencgdo externa, enquanto que versatilidade é a capacidade do
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sistema ser aplicado em varios dominios. Para ser autbnomo o sistema precisa ter
interfaces do utilizador intuitivas e deve ser facil de utilizar e ndo exigir muita experiéncia
prévia para existir interacdo. Para ser versatil o sistema precisa fornecer recursos de
modelacédo flexiveis para acomodar o conjunto de dominios disponiveis. Para Solomon
(2014) a personalizacdo é o elemento fundamental para que o utilizador se sinta
confortavel com o sistema, embora ndo sendo claro que possa ajudar a melhorar atomada
de decisdo. Para as situacdes onde os DSS sdo comummente utilizados, é necessario
esclarecer que algumas teorias da psicologia demostram que a personalizacdo pode levar

os utilizadores a serem parciais na tomada de decisao.
2.6 IMPLEMENTACAO DO DSS

De acordo com Nicolae (2001) um sistema de apoio a decisdo para provar a sua utilidade
deve: ser um bom colaborador do fator da decisdo apoiado por determinadas tarefas de
rotinas; mostrar sinais de ocorréncias de certas situacdes perigosas ou benéficas, sugerir
informacdes relativas a matéria em analise num determinado momento; adaptar-se as
novas condi¢oes, ser flexivel e ndo rigido para permitir uma colaboracdo permanente com
o0 beneficiario. Segundo Ting et al. (2013) para prosseguir com a implementacdo de um
sistema € necessario testar o hardware e o software, para entender as caracteristicas de
cada elemento do hardware e software e decidir se é adequado para o atual ambiente da
empresa. Para os mesmos autores a implementacao segue a adaptacao do sistema e € mais
do que apenas uma instalacdo, por envolver a gestdo de mudanca e treino. De acordo com
Zaidan et al. (2017) apds a implementacdo de um sistema de informacéo as organizagoes
criam grandes expectativas do funcinamento do sistema, pela aplicacdo de valores
financeiros para a sua implementacdo e é esperado que o sistema desempenha as suas

atividades.
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2.7 ARQUITETURA E FUNCIANAMENTO DO DSS

Uma arquitetura adequada ndo é somente regida por requisitos funcionais mas em grande
medida por requisitos de qualidade. Geralmente hd mais de um requisito de qualidade
envolvidos num sistema e, a arquitetura de um software deve ser baseada em necessidades

funcionais, dominios especificos e requisitos de qualidade (Svahnberg et. al., 2003).

Segundo Svahnberg et. al. (2003) os requisitos de qualidade envolvem custos de
desenvolvimento, custos de manutencdo, custos de producédo, flexibilidade funcional
(capacidade de adicionar e excluir novas funcionalidades), flexibilidade de desempenho
(capacidade de configurar as diferentes solucdes de software e hardware com diferentes
velocidades maximas, CPU mais rapidos e influenciar a comunicacao entre softwares),
flexibilidade de seguranca (capacidade de configurar e fornecer solu¢es com diferentes
graus de seguranca), testabilidade (capacidade de testar e depurar as pecas do sistema

individualmente ou em grupo, extrair e adicionar dados).

De acordo com Pretorius (2016) a arquitetura de um DSS é composta pelas funcbes
especializadas que o sistema executa, e foi desenvolvida por Bonczek et al. 1980,

composta pelos seguintes subsistemas:

Sistema de linguagem (LS): inclui todos os comandos que o utilizador esta autorizado a
utilizar para se comunicar com o sistema. Sistema de Apresentacdo (PS): envolve todas
as mensagens que o DSS emite para os seus utilizadores que ao decisor € permitido usar
no sistema. Sistema de conhecimento (KS): contém o conhecimento armazenado no
dominio do problema, e é organizado de forma a permitir a recuperagéo e suporte. Por
conseguinte Holsapple (2008b) acrescenta mais um sistema para a composi¢ao desta
arquitetura o Sistema de Processamento de Problema (PPS) que € um dos mecanismos da

engenharia deste software, tenta reconhecer e resolver o problema durante a tomada de
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deciséo, como demostrado na figura a seguir que ilustra como 0s quatros subsistemas de

um DSS estdo relacionados entre si e com o utilizador.

Figura n° 1: Arquitetura Basica de um Sistema de Suporte a Deciséo
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Fonte: Holsapple (2008b, p. 166)

A aplicagdo de um DSS ndo deve necessariamente incluir de forma mecanizada as
solugdes pretendidas pelo utilizador, mas sim opgdes como organizar, exibir e manipular
informacdes vindas da base de dados para conduzir & melhor compreensédo da perce¢do
da informacdo (Kustra et al. , 2005). Para Goh et al. (2016) os DSS sao avaliados de
acordo com a sua construgdo, em estaticos e dinamicos. Os DSS estaticos sdo aqueles que
ndo possuem capacidade de aprendizagem, como por exemplo 0s programas que
permitem armazenar, pesquisar e recuperar informacdes nos inventarios, informagdes de
contabilidade e de clientes, programas ndo personalizados para o utilizador, enquanto que
sistemas dinamicos sdo projetados para incorporar o raciocinio e a auto capacidade de
aprendizagem de modo a prestar apoio personalizado ao utilizador e, este sistema permite

a insercao e a atualizacdo da base de dados do conhecimento.
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2.7.1 FUNCIONAMENTO DO SISTEMA

De acordo Pretorius (2016) o utilizador ou outro interveniente quando entra no sistema
para introduzir os seus dados gera um pedido sob a forma de um elemento especifico do
LS, que ao mesmo tempo exige uma interagdo com o KS que fornece contetido ou novos
conhecimentos a partir de uma fonte externa (base de dados). Pode por conseguinte alterar
uma das respostas numa das tarefas em processamento e, o PS poderé entdo emitir uma
resposta para o utilizador através da exploracdo de um ou mais elementos, apresentados
disponiveis no PS para o utilizador. Segundo Holsapple (2008b) o PPS é solicitado assim
que se processa um determinado LS e, este processamento ird necessitar do PPS para
selecionar partes do KS e adquirir algum conhecimento adicional de fontes externas ou
gerar novos conhecimentos, pois o PPS emite respostas ao utilizador e escolhe qual
elemento do PS a apresentar. De acordo com Holsapple (2008b) alguns comportamentos
do PPS sé&o evidentes e testemunhados pelo utilizador e outros encobertos (estritamente
internos para a producéo e assimilacdo de conhecimento para o KS), que nem sempre tem
que ser reativo para produzir comportamento de acordo com as reacfes pedidas pelo
utilizador. A atividade do PPS pode ser acionada por eventos que sdo detetados dentro

do DSS ou fora dele
2.8 PROCESSO DE TOMADA DE DECISAO

De acordo com Galanc et al. (2016) as decisdes normalmente sdo tomadas em ambientes
de certeza e de incerteza. As decisdes tomadas na existéncia de risco onde o decisor tem
certeza dos beneficios e custos decorrentes sdo as do ambiente de certeza, e as decisdes
tomadas na falta de conhecimento dos seus riscos e poténcias consequéncias sao tomadas
no ambiente de incerteza. Segundo Simon (1977) op. cit. Pick (2016) o processo de
decisdo deve seguir quatro fases: investigacdo, design, escolha e implementagdo. De

acordo Pick (2016) na fase de investigacdo é feita a pesquisa e digitalizagdo dos

-13-



UTILIZAGAO DO SISTEMA DE SUPORTE A DECISAO PARA MELHORAR A TOMADA DE DECISAO: UM ESTUDO DE CASO

procedimentos de recolha de informacéo, utilizados para tomada de decisdo. Para a
recolha destes dados € usada a base de dados do DSS ligada ao sistema, para fornecer
informacdes aos decisores. Na fase de design é feita a selecdo de modelos de otimizacéo,
que permite aos decisores examinar diferentes cenarios em um curto espacgo de tempo e
chegar perto dos melhores resultados. Na fase de escolha o sistema de suporte a decisdo
é incorporado para um modelo expert no software disponivel para pessoas que ndo séo
capazes de utilizar um modelo sofisticado, onde esta fase permite executar modelos

sofisticados através de uma linguagem de programacao simples.

Por fim para Pick (2016) a fase de implementacdo fornece a calendarizacdo para a
computacdo de uma solucdo e providencia ferramentas graficas para monitorar a
aplicacdo usada e explica a decisdo tomada pelos decisores, a partir dos seus insights
processados pelo sistema e assim ganhar o0 apoio e a confianca das partes interessadas na
deciséo. Para Holsapple (2008a) a visdo tradicional da tomada de decisdo mostra como
as alternativas sdo apresentadas no de correr do processo, varias alternativas sao
identificadas e uma delas € escolhida para ser a decisdo tomada. O numero de alternativas
identificadas pode ser muito grande e, deve-se rever de onde vém as alternativas quantas
alternativas séo suficientes, e como um grande numero de alternativas podem ser geridas

para ndo serem esquecidas.
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Figura n® 2: Concecéo Tradicional da Tomada de Decisao
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Fonte: Holsapple (2008a, p. 27)

Segundo Holsapple (2008a) o DSS ¢ util para o estudo das alternativas de forma a
determinar suas implicacGes e acompanha-las de forma sistematica, pese embora que a
compreensdo destas implicacbes ndo responda a razdo da escolha de uma ou outra
alternativa, mas permite ao decisor comparar as alternativas a partir das suas implicagdes
relacionadas com os objetivos, propdsitos, pressdes e restri¢ces que o decisor esta a operar

no momento. A tabela abaixo mostra as implica¢des de cada tipo de decisao.

Tabela n® 2: ImplicacOes das Decisdes

Decis@es estruturadas DecisGes ndo estruturadas

Rotineiras e repetitivas Inesperado e ndo frequente

Contextos estaveis Contexto emergente e turbulento
Alternativas limpas As alternativas ndo séo claras

ImplicacOes para alternativas simples ImplicacOes de alternativas indeterminadas
Critério de escolha bem definido Critério de escolha ambiguo
Conhecimento especifico conhecido Conhecimento especifico desconhecido
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Conhecimento disponivel Conhecimento indisponivel

Estratégias especializadas para o conjunto | Estratégia para a obtengdo de conhecimento:
de procedimentos completos para seguir | pensamento lateral, brainstorming.

passo a passo para a decisdo

Confianca na tradicdo Exploragdo, criatividade, percecdo, ingenuidade.

Fonte: Holsapple (2008a).

2.8.1 MODELOS DE TOMADA DE DECISAO

A maneira como as decisdes sdo tomadas pelas pessoas variam consideravelmente na
forma em que séo tomadas, pela diversidade de diferentes teorias de acordo varios autores
surgem os modelos que sdo classificados em descritivos, perscritivos e normativos (Reis
e Lobler, 2012). De acordo com Pretorius ( 2016) as teorias de tomada de deciséo podem
operar em niveis descritivos e normativos, o nivel normativo informa como o processo
de raciocinio, acorddo deve ocorrer na tomada de decisdo, o nivel descritivo mostra

claramente como as pessoas tomam decisdes.

Segundo Mishra et al. (2013) o modelo pescritivo € considerado como sinénimo do
modelo normativo e, tenta ajudar os decisores a comportarem-se de um modo igual ao
modelo normativo. Para Reis e Lobler (2012) o modelo normativo refere-se a forma como
as decisdes devem ser tomadas, como o decisor devera agir para decidir em certas
condigdes precisamente definidas envolvendo escolhas de agdes ou alternativas. O
modelo descritivo esta relacionada com a forma como o individuo aprende e modifica o
comportamento, ou seja aquilo que o individuo afirma sobre suas perce¢des e escolhas.
Assim para Reis e Lobler (2012) a anélise descritiva diz respeito, ao porqué das pessoas
pensarem e agirem de determinadas formas e a analise normativa refere-se ao modo como
o ser humano ideal, racional e super inteligente deve agir. Para Pretorius (2016) as

tomadas de decisdo podem descrever o real e o ideal.
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3. METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

Para abordagem do estudo a pesquisa qualitativa é mais indicada por analisar os dados de
forma intuitiva e permitir ao pesquisador desenvolver conceitos através dos padrdes de
dados ndo numeéricos (Gog, 2015). A metodologia qualitativa é aplicada confortavelmente
para explicar o resultado de um caso em particular ou alguns casos. Ela n&o olha para os
efeitos numericos em causa sobre um grande nimero de casos, mais sim como as causas
interagem no contexto de um caso ou casos para produzir resultado (Bennett e Elman,
2006). De acordo com Yin (2010) o estudo de caso ¢ a estratégia favoravel para o tema
de investigacdo pelas suas questdes estarem direcionadas para “o que”, “ como” e “para
que”, portanto um estudo de caso pode ser uma unidade de analise, um evento, individuo

ou uma entidade.

Segundo Aczel (2015), o estudo de caso como estratégia de investigacao representa uma
abordagem abrangente que inclui légica de projetos técnicas de coleta de dados e
generalizacdo andlitica. De acordo com Yin (2010) os estudos de caso tém sido sobre
decisbes, programas, processo de implementacdo e mudanca organizacional. Segundo
(Yin, 2010) a investigacdo € um estudo de caso Unico por ser um caso critico e testar
teorias bem formuladas que especificam as hipoteses e as circunstancias que devem ser
consideradas, se sdo ou ndo adequadas ou se o estudo ird conduzir a outras possiveis

solucdes.

Para a populacdo do estudo incluem-se todos os colaboradores da SISTEC 1.032
funcionarios, correspondentes a aproximadamente 70,1 % da forca de trabalho em
Luanda e os restantes 29,9% distribuidos pelo resto do pais. Segundo Gog (2015) a
amostra é um sub-grupo ou uma parte da populacdo. Para amostra do estudo foram

selecionados alguns executivos e funcionarios que interagem diretamente com o suporte
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a decisdo, correspondendo a cinco pessoas. De acordo com Aczel (2015) para a entrevisa
presencial ndo é necessario um numero elevado de pessoas, por significar enorme
investimento de tempo e uma grande quantidade de dados que podera ser impossivel gerir
com os instrumentos para recolha de dados e obscurecer as observagdes. Segundo Gog
(2015) a amostragem pescreve o processo da escolha de uma unidade da populacéo, a
técnica de amostragem aplicada € a amostra ndo probabilistica intencional. Para Vilelas
(2009) neste tipo de amostra ndo se escolhem as unidades de modo arbitrario, e sao

designadas as caracteristicas relevantes consideradas pelo investigador a cada unidade.

3.1 RECOLHA DE DADOS

Na recolha de dados foi selecionado 0 método de entrevista, onde de acordo com Yin
(2010) é uma fonte essencial de informacéo para o estudo de caso. As outras fontes de
evidéncia para recolha de dados em estudo de caso sdo os documentos, arquivos,
observacOes diretas, observacGes participativa e artefactos fisicos. De acordo com
Hérbert-Lessard et. al. (2012) a entrevista aplicada ao estudo € a entrevista
semiestruturada por ndo limitar o entrevistado em expor as informagdes porque ao longo
da pesquisa podem ser acrescidos novos dados relevantes e ndo seguir a rigor o guiédo de

entrevista.

Segundo Yin (2010) a entrevista pode ser aberta e 0s entrevistados poderdo cooperar com
as questdes e, deste modo o pesquisador pode por sua vez agir como observador e
observar o seu objeto de estudo. O primeiro contato com a SISTEC foi feito por e-mail
no més de maio, ficando agendado um encontro de apresentacao e verificacdo do estudo
em julho de 2017. O segundo contato foi a recolha de dados feita no escritério da SISTEC
em julho de 2017, as entrevistas em média duraram 30 & 40 minutos e foram gravadas
para posterior analise de informac&do. A ideia de um contacto fisico com os entrevistados

foi com intuito de recolher mais dados para &lem do guido e a obtencdo de documentos
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relevantes para o estudo, como, relatério do exercicio de 2016, documento de
apresentacdo da empresa de 2006. As entrevistas cobriram o periido da manha e da tarde
0 que permitiu a observacéo do local e o funcionamento do sistema com o Responsavel
do Desenvolvimento de Software. Ao CEO foi feita parte da entrevista por telefone e as
restantes questdes foram respondidas no formulario online. O terceiro contato consistiu
na rececdo do documento de apresentacdo de 2016, da brochura do Innovation Plus e o
preenchimento do formulario pelo CEO. A selecdo dos entrevistados deve-se ao fato de
uns participarem direitamente no processo de tomada de decisao, outros por utilizarem os
dados do sistema para o seu departamento e outros por trabalharem no desenvolvimento
do software. Para manter a privacidade e a identidade os entrevistados foram identificados

por cddigos, representados na tabela seguinte:

Tabela n°® 3: Lista de Entrevistados

Ordem Entrevistados Departamento Cdbdigo

1 CEO Administa¢do Central El

2 Diretor de Servicos de Engenharia S.E E2

3 Diretor de Financas Fl E3

4 Diretor do Marketing, Comunicacdo e | MCI E4
Imagem

5 Responsavel de Desenvolvimento de | DS E5
Software

Fonte: Adapatado de acordo as entrevistas

O guido de entrevista foi feito na plataforma do Google Forms as questdes foram extraidas
da revisdo de literatura para reforcar as teorias utilizadas nas hipoteses (YIN, 2010),
dividindo-o em cinco sec¢bes como: identificacdo dos entrevistados, beneficios do

sistema, funcionamento do sistema, implementagdo, interacdo do utilizador com o
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sistema. Para as questdes foram usada perguntas abertas e fechadas para o entrevistado

se sentir confortavel & abordar sobre um tema e criar contetdo.

3.2 ANALISE DOS DADOS

Para Yin (2010) na analise dos resultados é necessario que os resultados do estudo se
fundamentem na generalizacdo analitica pelas hipoteses serem de caracter confirmatorio.
A teoria desenvolvida é usada como padrao para comparacao de teorias, pelo que se dois
OuU mais casos apoiarem a mesma teoria a replicacdo pode ser afirmada e, implica dizer
que esta teoria é forte (YIN, 2010). Como proposto por (Yin, 2010) a triangulacéo é usada
para a utilizacdo de multipla fonte de evidéncia e desenvolvimento de linhas convergentes
para acurar o estudo. De acordo com Vilelas (2009) na triangulacdo um pequeno numero
de hipoteses guia o estudo e os dados podem refutar essas hipoteses, e varias abordagens
tedricas podem ser desenvolvidas para determinar a sua importancia e validade. Neste
caso a triangulacdo fundamenta-se nas respostas das entrevistas, dos participantes direitos
da tomada de deciséo, participantes diretos do desenvolvimento do software e dos
documentos obtidos. Na recolha de dados serdo comparados e verificados os dados com

ajuda do software Nvivo disponivel em ( http://www.gsrinternational.com ), pela criagdo

de nds e casos que permitem perceber os temas e argumentos mais relevantes abordados
por cada entrevistados, bem como o numero de vezes em que os temas foram
mencionados e a semelhanca nos argumentos para comprovar, entre dois ou mais casos a

replicacdo de uma ou mais teorias abordadas na literatura.

-20-


http://www.qsrinternational.com/

UTILIZAGAO DO SISTEMA DE SUPORTE A DECISAO PARA MELHORAR A TOMADA DE DECISAO: UM ESTUDO DE CASO

4. PROPOSTAS DE HIPOTESES PARA ESTUDOS FUTUROS

Embora o estudo ndo suscite hipoteses por ser exploratério e qualitativo € necessario
salientar os argumentos de Selltiz et. al. (1967) op. cit. Vilelas (2009); Correia e Mesquita
(2014), que afirmam que se no objetivo geral o verbo for explorar aplicado para uma
pesquisa exploratdria supostamente o estudo pode ndo ter hipdtese ou caso tenha que
sejam de correlacdo, Correia e Mesquita (2014) descrevem que a descri¢do da questdo em
formato de pergunta € mais adequada quando o estudo € exploratério, quando é
impossivel ou inadequado formular hip6teses ou ainda em estudos qualitativos. De acordo
com Yin (2010) sendo um estudo exploratério este deve ser precedido por preposi¢des ou
hipoteses, para esclarecer o que se pretende explorar, a finalidade da exploracdo e 0s
critérios pelos quais a exploracéo serd bem sucedida. Por tanto Yin (2010) descreve que
€ necessario recorrer ao desenvolvimento de teorias, para testa-las de modo a confirmar
ou a refutar as hipoteses baseadas no conhecimento. Para Jebb et al. (2017) a pesquisa na
vertente confirmatoria € precedida pela deducéo de teorias de trabalhos impiricos onde 0s
fendmenos vinculados para as hipdteses sdo vinculados de alguma maneira para situacoes
ja conhecidas e, é necessario que haja fundamentacGes tedricas que as confirmem, caso

contrario estas hipoteses nao terdo teorias que as sustentam.

Para estudos futuros as hipéteses serdo extraidas com base na revisao de literatura. Por
esta razdo, na entrevista as questdes serdo para levantamento de contetdo e, lembrar que
o0 desenvolvimento de teorias facilita na recolha de dados (Yin, 2010), portanto eis as
seguintes declaraces ou hipoteses que irdo ser confirmadas ou negadas no decorrer da
pesquisa. Como proposta de resposta a questdo “ Como o sistema de suporte a decisdo

pode melhorar a tomada de decisdo da empresa? ” temos a seguinte hipotese:

H1: O DSS pode melhorar a tomada de decisdo se os decisores seguirem as quatro fases

do processo de decisdo e identificarem as possiveis alternativas apresentadas no sistema.
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Como proposta de resposta a questdo “ Que caracteristicas deve ter o sistema de suporte

a decisdo para ajudar a melhorar a de tomada de decisao ” temos a seguinte hipotese:

H2: O DSS deve ser adaptado as novas decisdes, ter acesso as informagdes existentes na
base de dados e disponibilizar ferramentas para leitura de dados para apoiar os decisores

e ndo substitui-los

~

Como proposta a questao “ Que indicadores favoreceram a implementacéo de um sistema

de suporte a decisdo para a empresa” temos a seguinte hipotese:

H3: O sistema deve proporcionar requisitos de qualidade assentes na melhoria das
decisbes, através da infraestrutura do software a partir da personalizacdo e assim gerar

boas recomendacdes.

De acordo Jebb et al. (2017) é possivel ter hipdtese exploratéria e confirmatéria num
unico estudo. A analise exploratdria ird detetar novos padrbes a partir das hipdteses
baseadas nos dados e a analise confirmatoria confirmara os dados encontrados ou

levantados pela anlise exploratdria.

5. CARACTERIZACAO DO ESTUDO DE CASO

Para o0 estudo de caso foi escolhido a empresa SISTEC-Sistemas, Tecnologia e Industria,
S.A., 0 objeto de estudo é o sistema de gestdo Innovation Plus desenvolvido para apoiar
as atividades administrativas. Neste capitulo é apresentada a organizacao e em seguida

descrito o Innovation Plus como um suporte a decisao.
5.1 SISTEC - SISTEMAS, TECNOLOGIA E INDUSTRIA, S.A

A SISTEC S.A é uma empresa angolana de tecnologia de informagdo existente no

mercado ha 26 anos especializada em servicos de engenharia informatica, composta por
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trés areas de negdcio, o corporate, as lojas e o desporto SISTEC. O corporate abrange a
gestdo de todos os servicos da empresa, consultoria de negdcio, engenharia de sistemas e
profissional service. As lojas estdo distribuidas em quase todo territorio angolano, nelas
sdo feitas a comercializacdo de todos os produtos da empresa. O desporto consiste na
venda e manutencao de equipamentos para ginasios. Desde a sua contituicdo a SISTEC
desenvolveu o seu proprio sistema de gestdo denominado Innovation e de momento este
sistema encontra-se em atualizacdo para uma nova versao por este motivo o sistema passa

a ser referido por Innovation Plus.

5.2 INNOVATION PLUS

O Innovation Plus € um sistema de informacédo de gestdo comercial desenvolvido pela
SISTEC S.A em Windows /SQL Server/Centura - Client/Server, constituido por modulos
integrados capaz de gerar informacgdo necessaria ao processo de gestdo e tomada de
decisdo, que integra faturacdo, clientes, contabilidade, caixa, gestdo técnica de
equipamento, voltado para pequenas e medias empresas e, € um aplicativo multi-
utilizador que funciona num ambiente cliente / servidor em base de dado relacional. Para

instalagdo do sistema sdo necessarios 0s seguintes requisitos:

Tabela n° 4: Requisitos Técnicos do Servidor.

ltem Minimo Recomendado
Sistema operativo Windows XP/Win. 7 Windows 2010

Disco rigido 100 GB Disponiveis 500 GB Disponiveis
RAM 2GB 4GB

Base de Dados MS SQL SERVER 2008 MS SQL Server 2010

Fonte: Brochura sobre o Innovation plus.

-23-



UTILIZAGAO DO SISTEMA DE SUPORTE A DECISAO PARA MELHORAR A TOMADA DE DECISAO: UM ESTUDO DE CASO

Figura n° 3: Ecran principal do sistema

IMHMOWATION PLUS

= PLALTENC Sy

LTEMCA
“ ALICHTOSLA m

Fonte: Desenvolvimento de Sistemas.

6. ANALISE, APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo descreve a forma como as informacdes das entrevistas e das fontes de

evidéncias foram tratadas para dar resposta as questdes de investigacao.
6.1 PROCEDIMENTOS DA TOMADA DE DECISAO DA SISTEC S.A

Esta seccéo é baseada nas explicagBes dos entrevistados E1, E3, E4 e E5 em resposta as

seguintes questdes:

v Que procedimentos sdo usados para a tomada de decisdo na SISTEC S.A?; De
gue natureza tém sido as decisGes tomadas pelos executivos da empresa?; Que

framework a empresa usa para aconselhar as suas decisfes?

Estas questdes foram feitas isoladas ao formulario no decorrer das entrevistas extraidas
das gravac@es. Para entender como o Innovation Plus é aplicado na tomada de decisao é

necessario compreender primeiro como é precedido a tomada de decisdo na empresa para
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a posteriori compreender como o sistema de decisdo pode interferir para melhorar este
processo. E4 (Marketing, Comunicacgéo e Imagem) afirma que para o processo de tomada
de decisao é necessario recolher dados e fazer uma andlise interna (micro), que envolve
varios fatores desde as financas, procedimentos logiticos e a integracdo dos processos
entre os departamentos. Segundo E1 e E3 para a recolha de dados os incames podem vir
de diversos setores, internamente através das lojas no contato com clientes ou pela
avaliacdo do mercado. Este fluxo de informacdo chega a direcdo, a direcdo avalia a
viabilidade desta informacéo e é feita uma triagem com os diretores dos departamentos.
De seguida sao identificadas as necessidades prioritarias, analisadas detalhadamente e
descutidas com os interessados internos (ver anexo Ha - decisGes em diferentes
ambientes). E1 (CEO) da como exemplo, um produto muito solicitado pelos clientes e
gue necessita uma analise do mercado para aferir se o produto é rentavel ou se pode trazer
rentabilidade indireita pela aquisi¢cdo de outros produtos complementares. As decisdes

mais importantes sdo sempre tomadas pelo Conselho de Administracéo.

De acordo com E3 “...Semanalmente hd uma reunido da direcdo para analisar o
comportamento da empresa, onde é vista as luzes amarelas antes de chegar a luz
vermelha”. Apesar de haver reunides de direcdo os departamentos sdo autbnomos dentro
de determinados parametros definidos pela administracdo. O departamento financeiro
para fazer pagamento ndo precisa pedir sempre para a administracdo, neste caso a
informacdo deve circular e o limite de responsabilidade de cada um deve estar plenamente
definida. Esta descentralizacdo caracteriza muito o processo, existe um or¢camento para
cada departamento dentro dos limites que Ihe € imposto. Para E3 e E5 os departamentos
adotam o modelo de decisdo normativo, 0 modelo normativo descreve como as pessoas

devem agir para decidir em certas condi¢des definidas. A natureza das decisdes vai de
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acordo as atividades da empresa, nos processo de compra de produtos, distribuicao,

comeércio, nas decisdes estratégicas e nas decisdes baseadas nos servicos afirma E1.

6.2 ERP INNOVATION PLUS NA TOMADA DE DECISAO

Para responder a questdo que framework a empresa usa para aconselhar as suas decisdes?,
E4 (Market. Comum. e Imag.) responde que “ O ERP € uma solucéo que tem por objetivo
organizar toda empresa de modo a fornecer dados para a tomada de decisdo, existem
determinados inputs que terdo de estar contemplados no software é importante o registo
das informacdes para que estejam disponiveis quando necessarias”. Dois entrevistados
afirmaram que a framework usada é o Business Intelligence para aconselhar as suas
decisbes, E2 “ Ha aqui uma diferenga na versdo de tomada de decisdo e o ERP ndo da
determinadas informacdes. Neste caso tem que ser sistemas de Business Process
Management e Business Intelligence (o0 BPM esta em desenvolvimento), estas sao

frameworks que ajudam o ERP a fazer leitura de dados perceptiveis para os utilizadores”

Segundo E5 “ O Bl regista todas as transacfes da empresa comerciais e ndo comerciais
e reforca a base de dados. Do mesmo modo extrai informacGes da base de dados e cria
informacdes adquadas as decisdes, o utilizador pode cruzar no Bl informacdes das vendas
dos equipamentos de desporto, dos servigos e da rentabilidade por periodo...”, “ Cada
empresa constitui através do Bl aquilo que considera serem os fatores mais importantes
para a sua tomada de decisdo, por exemplo: se a empresa der muita importancia ao lucro,
entdo Bl serd criado muito assente no lucro: qual o lucro funcionério?, qual o lucro
produto?, qual o lucro do periodo?. Se por outro lado der mais importancia ao cliente,
naturalmente a base de dados ira criar pessoa cliente e assim saber qual é o meu target

cliente ”. Estes serdo os dados relevantes que o Bl ira apresentar no ecran do computador.
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Na entrevista E3 descreve o dashboard como uma ferramenta de suporte a decisdo,
Além do Innovation Plus temos o dashboard que mensalmente apresenta os dados mais
relevantes para a empresa como, volume de vendas, custos de vendas, resultados
operacionais, encargos gerais e 0s resultados liquidos por area...”. No decorrer da

entrevista E3 mostra os principais modulos do sistema (ver anexo B).

Os entrevistados com os codigo E3 e E4 concordam que o Innovation se enquadra num
Data Driven DSS, por analisar grandes quantidades de dados estruturados providenciar a
manipulacdo de dados na base de dados e gerir relatorios (ver anexo F). Pelo Nvivo a
figura mostra a conexao entre dois casos. Casos servem para comparar 0s contetdos das
entrevistas suas semelhancas e diferencas. E2, E3 e E4 tém argumentos semelhantes para,
os beneficios do Innovation e os motivos de implementacdo, ja E5 aborda sobre a
implementacdo sem focar muito nds beneficios. Logo as teorias que sustentam estas
replicacdes séo afirmadas pela triangulagédo. Outros aspetos do ERP na tomada de decisdo

sao descritos no anexo Hb nos beneficios do Innovation Plus.

As subsecc¢des acima levaram a compreensdao de como o sistema de suporte a decisao
ajuda a melhorar o processo de tomada de decisdo. A identificacdo das possiveis
alternativas apresentadas pelo sistema, encontra-se na subseccdo funcionamento do
Innovation Plus Com base nos argumentos acima foi possivel responder a primeira

questdo de investigagao.

6.3 FUNCIONAMENTO DO INNOVATION PLUS

O Innovation tem tido bom desempenho e um feedback positivo, pois de acordo com E2
e E5 as atualizagdes no sistema tém sido frequentes. Segundo E2 (Dirt. do Servigos de
Eng.) “A SISTEC desenvolveu o seu proprio ERP, nds ndo estamos a usar um software

chamado out of the box como Primavera, SAP, e outros, ... entdo significa que estas
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atualizacbes sdo constante. O proprio ERP é gradualmente moldado ao modelo do
negocio definido a altura da empresa”. Para E5 (Desenvolvimento de Software) “As
novas funcgdes atualizadas pelo sistema tém sido consoante as necessidades da empresa”,
afirma E1 “uma das atualizacGes € a interacdo com a Web”. O entrevistado E2 “As novas
funcionalidades atualizadas sdo o Bl e 0 BPM”, E3 reforca que as atualizagdes tém sido
periddica para o aumento da eficiéncia e a detencdo de erros (bugs) e sua correcdo. Para
todos entrevistados o sistema é usado ha mais de cinco anos praticamente desde a sua
constituicdo e tem sofrido alteragdes para adaptar-se aos paradigmas de mudancas
internas. Neste ponto podemos refurtar a teoria de Power (2002) que afirma que este
sistema tém vantagem competitiva se for usado em um periodo de um a trés anos, a

SISTEC usa este software ha anos e tem atualizado periodicamente.

O Innovation no seu funcionamento normal ndo tem apresentado alternativas que néo se
enquadram aos dados relevantes para tomada de uma decisdo, E1, E3 e E5 concordam,
mas E2 discorda dizendo que houve casos do género ultrapassados pelo desenvolvimento
interno de novas funcionalidades (ver anexo C) apresenta as funcionalidades atualizadas
do médulo de contabilidade. Neste caso é refutada a teoria que um DSS pode apresentar
dados que ndo se enquadram a resolucdo de um problema, e confirma-se a teoria de
Holsapple (2008a) embora existam implicagOes nas alternativas a comparacao das vérias
propostas de decisdes permite o decisor de acordo o seu objetivo e o proposito da questédo,
escolher a melhor alternativas para o problema. Os decisores identificam uma deciséo que
necessita de um suporte a decisao através do modelo de gestdo da empresa baseada nos

processos, pela monitoriza¢do constante dos processos.

A monitorizacdo permite perceber se temos que alterar ou ndo determinados processos.
Todo este processo é feito em reunido de diregdo afirma E1 e E3. E5 ndo respondeu a

esta questdo. O sistema quanto ao modo de operacéo € descritivo, afirmam E2 e E3, pela
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apresentacdo dos dados de diferentes niveis da empresa e o decisor retira 0os melhores
dados para a tomada de decisdo. Nas limitacGes, foi necessario saber se o0 sistema tem
apresentado limitacdes, ou seja o utilizador pretende extrair informacéo e por falta de
alguma funcionalidade ou ferramenta o sistema ndo apresenta o solicitado. Como o
Innovation Plus resolve estes casos?. E2 responde que atualmente o Innovation Plus nao
apresenta nenhuma limitagdo porque foi implementado um maison upgrade
recentemente. E2 “ Neste momento para a nossa realidade o sistema nao tem limitac6es
e se houver nos internamente desenvolvemos ... ndo estamos dependentes de um software
house...com o maisom upgrade a nossa plataforma passou do innovation para o
innovation plus”. E5 afirma também que ndo ha limitagdes no Innovation Plus mais no
sistema anterior (Innovation) tinha algumas limitacGes que o novo sistema (Innovation
Plus) superou. Neste seguimento E3 diz que ndo tem visto limitagdes a ndo ser que sejam
por fatores humanos, que o utilizador ndo consegue intepretar nem retirar informacoes
para uma boa decisdo, isto depende da percecao de cada um. Quatro inqueridos nao tém
nenhuma sujestdo de melhorias para o suporte a decisdo para 0S mesmo o sistema até
agora tem desempenhado bem as suas fungdes. E1 tem como sugestdo de melhoria acabar
com a loja virtual da empresa. A SISTEC desenvolveu 0 ERP ETICADATA, cuja loja

virtual encontra-se em https://pt.eticadata.com/erp-eticadata-free na qual, de momento

esta a ser feita a integracdo entre a loja e 0 ERP e as informacdes (clientes) da loja que
estdo a ser transferidas para o sistema, 0 que por sua vez necessita de tempo e muito
cuidado para ndo colocar dados incorretos. Devido a estes incovenientes a empresa esta
a conectar a plataforma e o Innovation Plus para automatizar e melhorar o fluxo de infor-

macao.
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6.4 MOTIVOS QUE LEVARAM A IMPLEMENTACAO DO INNOVATION PLUS
Na implementacéo, s6 um dos entrevistado E5 descreveu as razGes da implementagédo do
Innovation, os restantes preencheram o quadro com as condi¢bes que favoreceram a
implementacdo. Para E5 “quando a SISTEC comegou a implementar sistemas... antes
tudo era feito de modo manual em papel e o processo para analisar as informacoes era
muito demorado, chegava a data das reunides dos executivos e ndo havia nenhum dado
para apresentar, papel de um lado e do outro para preencher e, por esta razdo houve a
necessidade de automatizar os processos”. Na altura a infraestrutura do software e a
personalizacdo também influenciaram por ser um sistema desenvolvido internamente e
adequado ao ambiente da organizacdo, o fato de sugerir boas recomendacdes ou quando
se quer tomar uma decisdo apresentar bons dados, caso contrario ndo seria fiavel se os
dados nao fossem bons. Quanto aos requisitos de qualidade do sistema cada entrevistado

escolheu os requisitos que tem visto como mais relevantes:

El - flexibilidade de desempenho, E2 - flexibilidade funcional, E3 - flexibilidade
funcional, E4 - ndo respondeu., E5 - custo, flexibilidade funcional, flexibilidade de
desempenho, flexibilidade de seguranca. E5 indica os primeiros quatros requisitos
colocando de parte a testabilidade. E2 e E3 concordam com a flexibilidade funcional logo
deduz-se que o sistema é de facil utilizagao, ndo é um sistema complexo para o utilizador
adapta-se as funcionalidades desenhadas. Quanto as capacidades o sistema é versatil, E3
e E5 concordam que o mesmo ¢ aplicado em véarios dominios, E1 reconhece a velocidade
de intepretar resultados, E2 salienta que o sistema é autonomo, nestes casos pode-se
confirmar as teorias de Chai e Sundaram (2003) pela versatilidade de fornecer modelagéo
flexivel para acomodar os dominios. Na autonomia o utilizador interage com o0 DSS sem
intervencao externa, é necessario que a interfage seja intuitiva, facil de usar e ndo exigir

muita experiéncia prévia. Uma das raz0es de adotarem o Innovation € o facto do mesmo
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ser de grande potencial para a realidade angolana e, como a empresa trabalha com grandes
volumes de informacdes em areas completamente diferentes como técnica, comercial,
importacgdo, hotelaria, lojas, recursos humanos, gestao de viacturas. Segundo E2 “Eu diria
que é um ERP completo de grande dimens&o devido a sua capacidade de conectar-se com
0 CRM, SCM, PLM e SRM”. Para E3 e E5 o sistema somente tem conex&o com o CRM.

A segunda questdo de investigacdo foi respondida pela fundamentacdo destas sec¢oes.
6.5 INTERAC}AO DO UTILIZADOR COM O INNOVATION PLUS

De acordo E5 o Innovation é feito por angolanos que conhecem a realidade do pais, e
percebem a dificuldade que as pessoas tém no seu dia-a-dia a funcionarem com um
computador e com base nestes aspetos é que as funcionalidades sdo desenvolvidas, para
possibilitar maior e melhor interacdo com os seus utilizadores (ver anexo G). As figuras
mostram a concordancia dos entrevistados pelo Innovation Plus ser um erp completo e
ter vantagens que sdo vistas como beneficios. Os entrevistados dizem que 0 mesmo é user
friendly, pelo seu modo de operacdo e por ter sido desenvolvido e adaptado ao seu

utilizador.

O Diretor dos Servicos de Engenharia (E2) fez uma resenha de como o Business
Intelligence ajuda a facilitar a intepretacdo dos dados ao utilizador: “... Através do Bl os
dados sdo demostrados em forma de rapida percecdo em tabelas, graficos ou diagramas.
Caso trabalhassemos s6 com a base de dados, os dados apareceriam em tabelas, o que
também permite fazer analise mas demoradas™. O que o Bl faz? «“O BI busca informacg6es
as tabelas da base de dados e transforma-as para o utilizador em forma de analise rapida
mais facil (eficaz). O Bl faz a preparacdo base identificadas pelo decisor como essencial
a avaliacdo do negdcio pré-definidas pelos decisores no momento da sua construgdo. No
momento do seu desenvolvimento séo priorizadas as informagdes mais importantes

como, vendas, funcionarios, contabilidade, o que permitira fazer cruzamento de
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informacdo de acordo com o utilizador neste caso o decisor vai cruzar as tabelas procura
de campos, como se estivesse a trabalhar com o excel”. E2 ““ ...vou buscar para esta
coluna uma informacao e para outra, outra informacao que irei cruzar depois... 0 Bl
também funciona assim vou buscar esta informacao quer seja tabela ou grafico”. Para E1
ndo é muito facil, E3 o Innovation é facil de se perceber, E2 afirma ndo ser muito facil e
para E4 facil de se perceber. O sistema € user friendly. E necessario salientar que esta
subseccdo e partes das subseccdes de funcionamento e implementacdo do Innovation
Plus, demostraram como o sistema de suporte a decisdo interage com o utilizador e,
responderam a questdo de investigacdo “Que indicadores favorecem a implementacéo de

um DSS?”. A partir destes pressupostos é respondida a terceira questdo de investigacao.
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7. CONCLUSOES, LIMITACOE E ESTUDOS FUTUROS

O presente estudo teve como objetivo geral explorar como o sistema de suporte a deciséo
auxilia os decisores no processo de tomada de decisdo. Foi possivel alcancar este objetivo
através dos objetivos especificos que permitiram compreender, demostrar, apresentar e
verificar, como este sistema funciona e como o0s decisores podem retirar infomagoes
relevantes para a tomada de decisdo. A partir dos beneficios propostos pelos autores na
revisdo de literatura, foi possivel desenvolver teorias que deram origem as hipoteses

confirmadas pelo objeto de estudo e responderam as questdes de investigacao.

O estudo de caso desenvolveu-se na SISTEC S.A empresa angolana de tecnologia de
informacao, o objeto de estudo foi 0 seu ERP Innovation Plus, software usado ha 26 anos
e que € um ERP completo desenvolvido de acordo as necessidades da empresa. A tomada
de decisdo ¢é feita de acordo o tema a ser abordado, razdo pela qual os departamentos séo
autonomos e tomam as suas decisbes de modo isolado dentro de determinados
parametros. Neste aspeto, a administracdo central intervem em casos de decisfes
financeiras e de negdcio e a mesma é responsavel em escolher as alternativas propostas.
Muitas das decisdes sdo tomadas de acordo com as previsdes baseadas nos
acontecimentos do passado pelo ERP. Para melhor apreciacdo destes dados o suporte a
decisdo usado é o Business Intelligence que possibilita melhor leitura dos dados
perceptives para o utilizador. O motivo da implementacdo do Innovation Plus é a
automatizacdo dos processos, a infraestrutura do software, a personalizacdo, a
versatilidade, a flexibilidade funcional, adptacdo ao ambiente empresarial e o facto de ser
user friendly. O sistema tem tido beneficios refor¢ado pelas as atualizagbes frequentes
para suprir as limitagOes e detetar bugs e sua correcdo, favorecendo boas recomendagdes

para os utilizadores.
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Quanto as limitagdes do estudo, embora sendo um estudo de caso que apresenta um
software de suporte a decisdo user friendly ndo se pode generalizar que todos assim o
sejam dado que este software foi adpatado a realidade dos angolanos em manusear um
computador. Recomenda-se aos desenvolvedores de DSS que desenhem interfaces
perceptiveis para o utilizador, de modo que estes possam levar menos tempo a
compreender como utilizar o suporte a decisdo. Neste contexto juntaM-se dois aspetos: a
falta de interatividade do software e por outra a falta de vontade do utilizador interagir
com o software, se 0 mesmo tiver interesse e persistir podera compreender o sistema e

manusea-lo sem problema nenhum.

Em Angola nem todas as empresas usam um suporte a decisdo, mas sobrevivem no
mercado sem muitos percalgos. Para pesquisas futuras pretende-se levar a conhecer as
empresas que ndo adotam sistemas empresarias ou que 0S usam mas ndo tém
conhecimento da potencialidade do suporte a decisdo nas decisfes que explorem mais as
tecnologias de informacdo para melhorar o seu negécio e expandir o horizonte visto que
0 mercado angolano ainda esta em crescimento. Talvez esta falta seja pelo facto de alguns
ERP serem caros e, é necessario que as empresas optem por softwares mais acessiveis

para usufruirem das suas vantagens.
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Anexo A: Utilizalizacdo do Sistema de Suporte a Decisdo para
Melhorar a Tomada de Deciséo: Um Estudo de Caso

O presente guido de entrevista tem como proposito a recolha de dados para a pesquisa relacionada com o
trabalho de final de mestrado para obtencdo do grau de mestre em Gestéo de Sistema de Informacéo pelo
Instituto Superior de Economia e Gestdo- ISEG, prop&em-se explorar aplicabilidade de um sistema de
suporte a decisdo para compreender como estes sistemas ajudam a melhorar a tomada de decisdo. Contudo
pretende-se inventariar as decisfes propostas pela administracdo central da empresa.

*Qbrigatério

9.

. Endereco de email *

. Nome: *

. Departamento *

. cargo/Funcédo *

. Tempo de cargo/Funcéo *
. Area de Formagéo *

. contacto(e-mail ou telefone) *

. Data *

Enquadramento da empresa quanto a utilizagdo de tecnologia de informacéo. *

Beneficios do Sistema

Importancia do sistema para a empresa.

10. O que o sistema de suporte a decisdo trouxe de novo para a empresa ? *
11. As decisBes tomadas com ajuda do sistema tém levado a bons resultados? * Marcar apenas uma
oval.

sim

nao

nem tanto quanto a expectativa criada

12. Quais vantagens e desvantagens que o sistema tem apresentado? *
13. O impacto individual do sistema para o funcionario tem sido? * Marcar apenas uma oval.
Positivo

Negativo

14. Quantifica o grau de importancia de cada indicador do sistema de suporte a decisdo (DSS) para a
empresa: *
Pessimo Normal Quase bom Bom Excelente

Melhora a tomada de decisdo
Agilizar o processo de
conhecimento

Permite utilizar os bens de modo
eficiente

Aumentar o lucro
Esclarecer problemas complexos

Reduz o custo e tempo de
decisao

Forca Positiva
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15. Caracteristicas que o sistema apresenta *
Marcar apenas uma oval por linha.

Nao Ndo se .- Muito Bom
Visivel .
apresenta nota visivel Desempenho

Decisao semi ou nao
estruturada

Nao substitui os decisores
Cumpre as fases da tomada
de decisdo

Interativo

Update

16. Em que tipo de DSS se enquadra o suporte a decisdo da empresa.: * Marcar
apenas uma oval.

Data Driven DSS: Analisa grandes quantidades de dados estruturados, providéncia a
manipulagdo de dados em base de dados Ex: sistema para gestdo de relatdrios, data warehouse

Model Driven DSS: sistemas que utilizam modelos contabilisticos e financeiros é uma
ferramenta de estatistica.

Document Driven DSS: Permite gerir documentos ndo estruturados, como paginas web,
dados em videos, som, e documentos em hipertexto, para fornecer recuperacdo completa de
documentos em base de dados.

Knowledge Driven DSS: Este DSS fornece recomendagfes para 0s executivos , sdo sistemas
informaticos pessoas especializados na resolucéo de problemas.

Comunication-Driven ou Group DSS: Este é um sistema interativo destinado a facilitar a
solucéo de problemas em que os decisores trabalham em grupo.

Funcionamento do sistema

17. O sistema tem sido actualizado com novas fungdes: * Marcar
apenas uma oval.

Sim

Né&o
18. Caso a resposta seja sim. Quais foram estas actualizagdes? *

19. A quanto tempo a empresa usa este Suporte a decisdo: *
1 2 3 4 5

Exatamente entre 1 4 3 anos Acima de 3 anos

20. Como identificam uma decisdo que necessita de um suporte a decisdo para gerar solucGes
alternativas de resolugdo? *

21. As alternativas de resolucdo que o DSS proporciona tém sido aceites pelos decisores: * Marcar
apenas uma oval.
Sim

Néo
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22. Como os utilizadores avaliam o sistema de suporte a decisdo da empresa (DSS): * Marcar apenas
uma oval.
Positivo

Negativo

Nem um nem outro

23. Quais as limitagcdes o sistema de suporte a decisdo apresenta? *

24. O Sistema de suporte a decisdo alguma vez apresento alternativas que ndo se enquadravam com
o0 problema em causa: * Marcar apenas uma oval.
Sim

Nao

25. Se a resposta foi sim. Como a empresa resolveu este problema?

26. Que recomendages de melhoria tem para o sistema de suporte a deciséo da empresa? *
27. CondicGes que favoreceram a implementagdo do DSS * Marcar apenas

uma oval por linha.

Concordo Concordo Nao discorda Discorda Discorda
totalmente Parcialmente nem concorda parcialmente

Aiudar a tomada de
decisao
Infra-estrutura do
software
Personalizacao

Por adauar-se ao
ambiente,
organizacional
Sugerir boas _
recomendacodes

Interacéo do utilizador com o sistema

Facilidade em utilizar o computador que resultara em boa interagdo com o suporte a decisdo.
28. Grau de manusear o computador *

Marcar apenas uma oval.

Excelente
Normal
Dificil
29. Interface do utilizador * Marcar apenas

uma oval.

Facil de se compreender
Néao muito facil

Dificil de se compriender

30. Requisitos de Qualidade que o sistema proporciona: * Marcar apenas
uma oval.
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Custo

Flexibilidade funcional
Flexibilidade de desempenho
Flexibilidade de seguranca
Testabilidade

31. Capacidades do Sistema * Marcar apenas uma oval.

Preciséo

Velocidade de intepretacdo dos resultados
Resultados em tabelas ou graficos
Autonomia

Versatilidade

32. Quanto ao modo de operacdo o Sistema é: * Marcar apenas uma oval.

DSS Normativos: Mostra os melhores dados para uma decisao e apresenta informagdes sobre
0s niveis da empresa.

DSS Descritivos: Apresenta informagfes dos niveis da empresa e o decisor é quem retira 0s
melhores dados para a tomada de deciséo.

33. Que tipo de ficheiro o DSS envia apds resolver uma problema: * Marcar
apenas uma oval.

Gravacdo (audio)
Arquivo em PDF

Resumo das recomendacdes no ecran

34. Outros sistemas que tém conexdo como o sistema de suporte a decisdo: *
Marcar apenas uma oval.

SAP CRM (Gestdo do Relacionamento com Clientes)
SAP SCM (Gestdo da Cadeia de Abastecimento)
SAP PLM (Gestéo do Ciclo de Vida do Produto)

SAP SRM ( Gestdo do Relacionamento com Fornecedores)

35. Que modelo de tomada de decisdo o departamento adopta * Marcar apenas
uma oval.

Descritiva:Diz respeito em como e porque as pessoas pensam e agem de determinada forma,
0 que as mesmas afirmam sobre determinadas percep¢des e escolhas.

Pescritiva: Mostra o que as pessoas deveriam fazer para melhorar as escolhas suas
decisdes.

Normativa: refere-se como as pessoas devem agir para decidir em certas condi¢des definidas.
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Anexo B: Ecrans do Innovation Plus
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Anexo E: Comparagéo entre as Fontes
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Anexo H: Trancric¢Ges das Entrevistas

Ha) Decisdes em Diferentes Ambientes

DECISOES FEITAS PELA SISTEC 5.4 EM DIFERENTES AMBIENTES

As decisdes emn ambiente de certeza sdo retiradas nas informagSes existente do produto
ou servigo na base de dados ou emn registos anteriores, pela previsdo do comportamento
de um fator afirma E1 (CEQ). Para E3 todas as decisbes tém informacbes a nio ser
aquelas relacicnadas com imvestimento, ... embora mmuitas decisdes =8c tomadas de
modo impirico sabe-se gque na gestdo ha mudtas decisbes subjetivas motivadas ndo pela
racionalidade maids pela a emogio, mas isto far parte da vida. .7, “esta decisdo impirica
& indcial portanto a partir do momento gue o produto entra em uma linha, ele pouco a
pouco vai alimentar uma base de informagio (base de dados), que irda permitir mais tarde
ter suporte para as decisdes 10s mMesNos pressupostos gquoe os restantes produtos™. De
acordo E3 “E feito um consengo a nivel da administragio central para as decisdes em

ambiente de emergéncia™.

Hb) Beneficios do Innovation Plus

EBENEFICIOS DO INNOFATTON PLUS PARA A4 EMPRES.A

2 beneficico concordado pelos entrevistados € a automatizagio dos processos, o sisterna
de suporte a decisio torna as decisdes mais eficares confirmando assim as teorias de Picke
(2016}, por melhorar a comunmicagio e melhorar a coordenagio de idelas em wma mesa de
reunido, a H1 € confirmada por estas teornias. Os ingueridos afirmam qoe o sisterna tem
apresentado vantagens, ES descreven as vantagens considerando-as como excelentes,

com os mdicadores gque determinam a importineia do sofftware:

= DMMelhora a tomada de decisdo, agiliza o processo de conhecimento: permite wtilizar os
bens de modo eficiente; esclarece problemas complexos: redoz o custo & o tempo de
decisdio. ™

Embora ndo ter descrito as vantagens do suporte a decisdo E4 por ser REesponsavel do
MMarketing, Comunicagio e Imagem nic considerou muito as vantagens por ndo usar
frequentemente o sisterma, para EZ e E3 consideram que o sistema tein sido excelente com
os seus indicadores, esclarecer problemas complexcos foi wisto como bom para os
ingueridos. Segundo E1 a vantagem esta no facto do sisterna ser usado em tempo real |
para as decisdes pela rapidez e precisic da informagio, a desvantagem esta ligada com o

rizco de depend&ncia total no seu dia dia e o fato do sistema ser afetado por viras.
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