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AS DIFERENTES VISOES DE GESTOR E LIDERADO DIANTE DE PAINEIS DE
MEDICOES: UM ESTUDO EM UM CENTRO DE SUPORTE

ADILSON CARLOS DA ROCHA'
DIEGO GESSER?

Resumo

Este estudo teve como proposta analisar quais sdo as diferentes visdes de gestor e liderado, diante de
painéis de medi¢des individuais/equipes disponibilizados igualmente dentro de um centro de suporte.
O estudo seguiu uma abordagem quantitativa, com caracteristicas de uma pesquisa descritiva. Os
dados foram coletados a partir de um questiondrio constituido por uma escala de graduagdo de
intensidade na forma da escala Lickert de 7 pontos. Para a constituicdo da amostra foi utilizado a
técnica por levantamento (survey) e estimou-se uma populagdo composta por todos os 80 funcionarios
(gestores e liderados), destes, 53 participaram da pesquisa. A pesquisa aponta que desde a implantagdo
dos controles internos através do Bl (Business Intelligence) foi possivel terem mais agilidade e
transparéncia sobre sua eficiéncia ¢ de seu departamento, demonstrando estarem satisfeitos com as
informagdes apresentadas no Bl em geral. Os resultados apontam para uma forte concordancia dos
gestores ¢ liderados quanto a satisfacdo de ambos em relagdo as informagdes apresentadas no BI de
acompanhamento diario e também as de acompanhamento historico. Considerando o resultado pelas
médias gerais, pode-se observar que as respostas dos gestores e dos liderados convergiram na mesma
dire¢do, sendo ela “concordando” ou “discordando” refor¢gando assim uma percepcdo semelhante no
momento das analises dos painéis de BI disponibilizados. Em sintese, € possivel inferir que o modelo
de apresentagdo das informagdes nos painéis do BI vem sendo compreendidas e aceitas, por liderados
€ gestores.

Palavras-chave: Painéis de Medic¢des. Business Intelligence. Centro de Suporte.

Abstract

This study aimed to analyze what are the different manager visions and subordinates before panels of
individual measurements / teams available also in a support center. The study followed a quantitative
approach, with characteristics of a descriptive research. Data were collected from a questionnaire
consisting of intensity grading scale in Likert scale form of 7 points. For the selection of the sample
was used the technique survey and estimated a population composed of all 80 employees (managers
and subordinates), of these, 53 participated in the survey. The survey points out that since the
implementation of internal controls through the BI (Business Intelligence) could have more agility and
transparency on its efficiency and its department, demonstrating to be satisfied with the information
presented in BI in general. The results point to a strong agreement of managers and subordinates as to
the satisfaction of both in relation to the information presented in the daily monitoring BI and also the
history tracking. Considering the result by the average general, it can be observed that the responses of
managers and led converged in the same direction, it is "agreeing" or "disagreeing" thus reinforcing a
similar perception at the time of the analysis of BI dashboards available. In summary, it can be
inferred that the model of presentation of information in BI panels has been understood and accepted
by led and managers.

Keywords: Measurements panels. Business Intelligence. Support Center.
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1 Introducao

Diante da explosdao de novidades no mercado ¢ normal que a competitividade entre as
empresas aumente cada vez mais, e € mais habitual ainda a seguinte expressao: “Precisamos
fazer mais com menos”. Pensando nesta expressao ¢ justificavel a corrida desenfreada dos
gestores em busca de numeros, metas, painéis de visualizagdo, tudo em funcao de saber onde
¢ que precisamos melhorar? Qual ¢ minha melhor equipe? Qual minha pior equipe? E assim
os dilemas se apresentam aos gestores.

Para ajudar a detalhar os dilemas apresentado ¢ pratica dos gestores fazerem uso e
disponibilizar para seus liderados painéis de acompanhamento da produtividade perante as
metas da equipe, bem como os resultados de cada colaborador.

Sera possivel que gestor e o liderado estejam olhando para uma mesma direcao e tendo
visdes e interpretacdes divergentes? Para ajudar a responder a esta pergunta propds-se o
seguinte problema: Quais sao as diferentes visdes de Gestor e Liderado diante de Painéis de
Medic¢oes Individuais/Equipe disponibilizado igualmente dentro de um Centro de Suporte?

Diante da questao, este estudo tem como objetivo analisar como as metas e resultados
sdao interpretados por gestores e liderados perante aos pain€is de medi¢des igualmente
disponibilizados, verificando assim se ambos olham para a mesma direcdo e tem
entendimentos diferenciados ou se ambos estdo alinhados.

Este estudo poderd contribuir para direcionamento de elaboracdo e modelo de
disponibilidade de painéis de medigdes para gestores e liderados, tendo como foco melhorar o
entendimento de todos para com os numeros disponibilizados no centro de suporte. Isto
poderé refletir em mudangas nos formatos de apresentagdo ou manutencdo com os atuais e
apenas aperfeigoa-los.

2 Dados, Informacoes e Conhecimento

Antes de tratar do conhecimento propriamente dito, ¢ necessario entender melhor
como se chega a este ponto, que tem como seu antecessor as informagdes e incialmente os
dados, o processamento evolutivo desta cadeia de dados, informagdes € conhecimento ¢ que
possibilita trabalhar com informagdes estratégicas sejam elas operacionais ou gerenciais com
fins de tomada de decisao da alta dire¢ao.

Davenport e Prusak (1999) defende o conceito assim falando “¢€ essencial para a
realizagao bem-sucedida dos trabalhos ligados ao conhecimento, que as organizagdes saibam
definir o que sao dados, informagdes e conhecimento, pois o sucesso ou o fracasso
organizacional muitas vezes pode depender da aplicacdo desses elementos para solucdo de
problemas e tomada de decisdes”.

Os dados sao elementos nao trabalhados, ou seja, simplesmente gravados de forma
bruta, onde ndo possibilita a tomada de decisdo usando somente estes elementos, sendo
necessario primeiro lapidar estes dados até que se formem informagdes. Oliveira (2002, p.51),
fala que “dado ¢ qualquer elemento identificado em sua forma bruta que, por si sO, ndo
conduz a uma compreensao de determinado fato ou situagdo”.

ApOs trabalhar os dados, tem-se entdo o surgimento das informacgdes, que ja trazem
elementos mais estruturados e que podem de uma forma simples ser utilizados para analises
mais simples, pois os detalhes somente serdo apresentados na proxima fase. Padoveze (2000,

p.- 43 apud Nakagawa, 2000), escreve que: “informag¢dao ¢ o dado que foi processado e
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armazenado de forma compreensivel para seu receptor e que apresenta valor real percebido
para suas decisdes correntes ou prospectivas”.

O conhecimento ¢ a agdo humana sobre o processamento de dados e informagdes, de
forma que possam ser aperfeicoadas, detalhadas, compartilhadas e principalmente que possam
entrar em um circulo de evolucdo continua. O conhecimento ¢ responsavel por distinguir
quais dados e informagdes podem ser utilizadas para tomada de decisdo e principalmente
como devem ser apresentadas, gerando assim valor gerencial. Laudon e Laudon (1999, p. 10),
“conhecimento ¢ o conjunto de ferramentas conceituais e categorias usadas pelos seres
humanos para criar, colecionar, armazenar ¢ compartilhar a informacao”.

2.1 Tecnologia de Informacao

E perceptivel a mudanga continua em todos os lugares que envolvem a economia,
sendo as empresas as principais afetas, onde correm desenfreadamente atrds de modelos,
informacodes privilegiadas que possam alavancar o seu crescimento, para este fim ¢ que a
tecnologia entra muito forte, auxiliando no armazenamento e processamento de grandes
massas de dados, e através destas traduzi-las de formas a beneficiar os seus tomadores de
decisdo, conforme defendido por Pereira e Fonseca (1997, p. 239), “a tecnologia da
informacao surgiu da necessidade de se estabelecer estratégias e instrumentos de captagao,
organizagao, interpretacdo e uso das informacgdes” e também de forma complementar Foina
(2001, p. 31), conceitua como: “um conjunto de métodos e ferramentas, mecanizadas ou nao,
que se propde a garantir a qualidade e pontualidade das informagdes dentro da malha
empresarial”.

Entao, pode-se inferir que tecnologia da informagdo ¢ qualquer dispositivo que tenha
como atividade fim trabalhar os dados e informagdes. De acordo com Batista (2004, p. 59),
“tecnologia de informagdo ¢ todo e qualquer dispositivo que tenha a capacidade para tratar
dados e/ou informacdes, tanto de forma sist€émica como esporadica, independentemente da
maneira como ¢ aplicada”.

2.2 A Gestao do Conhecimento (Knowledge Management)

O termo conhecimento esta ligada a acao evolutiva dos dados e informagdes, mas ao
mesmo tempo tem uma importancia superior sobre ambos, pois € ele quem da subsidio para o
entendimento e evolucdo dos termos subsidiarios. O conhecimento ¢ uma abrangéncia de
elementos humanos, valores, experiéncias, estudos e os mais variados modelos de
aperfeicoamento do que hoje ja se ¢ utilizado, podendo ser encontrado, em documentos,
livros, processos, manuais, praticas.

O conhecimento ¢ mais valioso que os dados e informagdes, por estar proximo da
acdo. O conhecimento pode e deve ser avaliado pelas decisdes ou tomadas de agdo as quais
ele leva. Em muitos casos, uma vez que o conhecimento e as decisdes estdo na cabeca das
pessoas, pode ser dificil determinar o caminho que vai do conhecimento até a acao.
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998).

O grande desafio das empresas ¢ a gestao do conhecimento humano, estando somente
na cabeca dos colaboradores, automaticamente, se o colaborador sai da empresa o
conhecimento da empresa do mesmo sai também, isto faz com que as empresas precisam
trabalhar forte em buscar de documentar todo o conhecimento humano, possibilitando assim a
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outros colaboradores terem acesso através de documentos, processos, manuais, de algo que
antes somente uma pessoa o detinha.

Corroborando com estas proposi¢des Barbieri (2001, p. 06) destaca que a geréncia do
conhecimento (KMS), pelo seu lado, objetiva estabelecer uma aproximacao integrada e
colaborativa para capturar, criar, organizar e usar todos os ativos de informacdao de uma
empresa. Enquanto Business Intelligence ¢ mais compartimentada, objetiva e focada em
estruturas definidas, a KMS trabalha o ativo de informagdes, independentemente da sua
forma, estrutura e dominio.

Nas empresas que utilizam o Business Intelligence (BI), a gestdo do conhecimento
vem como fun¢ao essencial de apoiar na elaboragao de graficos e relatorios que estao ligados
ao termo segundo, que ¢ a informagdo, mas o que € a informagdo se ndo tem-se uma agao
sobre isto, uma interpretagdo, avaliacdo, evolugdo, sugestdo? Seria somente uma informagao
sem relevancia nenhuma. A gestdo do conhecimento entra para fazer uma ligacdo de
entendimento e aperfeigoamento do que ha hoje de informagao, € o que posso fazer com ela e
0 que e como posso evoluir esta informacao, gerando assim um novo conhecimento mais
avangado. Sendo assim, € perceptivel que quanto mais conhecimento, mais informagoes e
mais conhecimentos, gerando assim uma evolugdo exponencial.

2.3 Inteligéncia Competitiva (CI — Competitive Intelligence)

Inteligéncia Competitiva se refere a toda a cadeia de armazenamento de dados,
estruturacdo dos dados, coleta de todas as informacdes independente do local e sua
disponibiliza¢ao de forma a trazer vantagens competitivas para o individuo que ird utilizar-se
destas informagdes, que devem ser confidveis, dinamicas e que permita de forma facil mostrar
o maximo de informagdes possivel, palavra refor¢cada por Teixeira Filho (2001, p. 87) quando
fala que “inteligéncia competitiva ¢ o resultado da analise de informagdes e dados coletados,
que ird embasar decisoes”.

Serra (2002, p. 77) explica que no fluxo real da inteligéncia competitiva, podemos
ressaltar trés pontos basicos: (i) a informacao precisa ser pesquisada e coletada, pois nem
sempre esta disponivel; (ii) o processo de inteligéncia competitiva, para dar resultado precisa
ser permanente € nao esporadico; e (ii1) o quadro de referéncia competitiva evolui no tempo e,
por isso, precisa ser avaliado historicamente.

Também ¢ colocado por Serra (2002, p. 78) que através de definigdo de varios autores,
a inteligéncia competitiva pode ser vista como uma piramide. Os quatro lados da piramide
tem a seguinte interpretacao:

Lado 1 - Pessoas: selecdo, treinamento, alocagdo e gestdo das equipes que irdo atuar
em inteligéncia competitiva na organizacao;

Lado 2 - Processos: sdo os processos ¢ atividades relacionadas a inteligéncia
competitiva na organizacao;

Lado 3 - Informacdo: sdo as informacdes existentes no universo de interesse da
instituicdo, as quais serdo manipuladas pelas pessoas, nos processos de inteligéncia
competitiva;

Lado 4 - Tecnologia: engloba toda a infraestrutura de Tecnologia da informagio,
para suportar os processos de inteligéncia competitiva na organizacao.
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No mercado existem inumeras técnicas e/ou ferramentas que podem auxiliar na
organizacdo da empresa, fornecendo vantagem competitiva por meio do “armazenamento de
uma grande massa de dados que compdem o negocio da organizagdo e seu ambiente externo,
permitindo depois uma exploragdo e andlise, que se traduzem em informagdes uteis e
necessarias para as decisoes a serem tomadas” (SERRA, 2002, p. 79).

2.4 Business Intelligence (BI)

O BI ¢ um grupo de aplicagdes projetado para organizar e estruturar os dados de
transagdo de uma empresa, de forma que possam ser analisados a fim de beneficiar as
operagoes e o suporte as decisoes da empresa. (KALAKOTA; ROBINSON, 2002).

O segredo do sucesso ¢ a geréncia de processos conseguir analisar os fatos realmente
relevantes, de uma forma simples e a0 mesmo tempo avangado onde tenham em suas maos as
analises atuais e historicas através de ferramentas que possam manter facilmente seus dados
atualizados, possibilitando ao gerente tomar suas decisdes com base em informacdes
concretas e que sejam eficientes, conforme ¢ muito bem colocado por Serra (2002, p. 77).

E perceptivel a evolugio sistémica nas empresas, onde antes a preocupagio se voltava
a conseguir capturar, registrar ¢ armazenar informagdes operacionais de cada departamento da
empresa, ja atualmente, esta atividade passou a ser mais facil e at¢ mesmo habitual, ja que a
utilizacao de sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) ou outros sistemas vinculados a
um banco de dados possibilitam armazenar grandes massas de informacgdes. Junto com esta
facilidade chega a dificuldade de conseguir armazenar todas estas informacdes de tal forma
que possam ser facilmente encontradas e relacionadas, caso isto ndo ocorra tem-se empresas
apresentando informacdes divergentes entre seus proprios departamentos, causando falta de
credibilidade em seus sistemas de gerenciamento de dados.

A historia do Business Intelligence que conhecemos hoje teve inicio da década de 70,
quando alguns produtos de BI foram fornecidos para os analistas de negocios. O grande
problema era que estes produtos exigiam intensa € exaustiva programacdao, nao
disponibilizavam informac¢ao em tempo habil nem de forma flexivel, e além de tudo tinham
alto custo de implantagdo. Com o surgimento dos bancos de dados relacionais, dos PC’s e das
interfaces graficas como o Windows, aliados ao aumento da complexidade dos negocios,
comegaram a surgir os primeiros produtos direcionados aos analistas de negdcios, que
possibilitavam rapidez e uma maior flexibilidade de analise. (SERRA, 2002, p. 77).

A partir desse contexto surge a técnica de BI, que tem como principal objetivo
estruturar o banco de dados com a possibilidade de todas as informacdes serem retiradas
facilmente e que estas sejam totalmente confidveis, sejam pegas de um ou de outro
departamento. Todas as informagdes da empresa devem ser integradas e faceis de visualizar.
O objetivo maior da técnica de BI esta exatamente na defini¢do de regras e técnicas para a
formatagdo adequada destes volumes de dados, visando transforma-los em depdsitos
estruturados de informagdes, independente de sua origem (BARBIERI, 1988, p. 22).

Além das informagdes estarem contidas em um unico banco de dados, atualmente ¢
muito habitual empresas trabalharem com mais de um banco de dados na empresa, e até
mesmo sistemas diferentes entre os departamentos, € necessitarem que suas informagdes de
analise sejam unificadas de forma que possam ver todas as informagdes em um sé lugar.
Conforme Barbieri (2001, p. 34), a técnica BI também pode ser explicada como ““a utilizagdo
de variadas fontes de informacao para se definir estratégias de competitividade nos negocios
da empresa”.
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Segundo Serra (2002), um sistema de Business Intelligence apresenta as seguintes
caracteristicas: Extrair e integrar dados de multiplas fontes; Fazer uso da experiéncia;
Analisar dados contextualizados; Trabalhar com hipodteses; Procurar relacdes de causa e
efeito; e Transformar os registros obtidos em informagdo 1util para o conhecimento
empresarial.

2.5 Indicadores Chave de Performance (KPI) (Key Performance Indicator)

Os indicadores chave de performance (KPI) objetivam “orientar a convergéncia entre
as acoes interna e externa da empresa, através de conceitos de valores que sao traduzidos em
um conjunto de indicadores métricos de desempenho quantificaveis.” (ALMEIDA;
SCHULTER, 2012, p. 258).

Os KPI podem ser determinados conforme necessidade do gestor, de forma que o
mesmo € sua equipe possa se nortear seus trabalhos e acdes diarias tendo consciéncia de como
estdo atualmente e onde precisam chegar, podemos dizer que ¢ uma espécie de mapa onde a
empresa busca encontrar o seu tesouro, ou seja, atingir as suas metas.

Cada empresa tem suas necessidades de indicadores, podendo ser eles de informagdes
atuais, ou seja, o que esta acontecendo em tempo real e a informacao historica muito utilizada
para informagdes comparativas de dias, meses, anos, entre outros, gerados com informagdes
histéricas. Conforme afirma Turban e Volonino (2011, p. 374) os KPIs podem ser
classificados em dois tipos. O primeiro inclui aqueles que medem o desempenho em tempo
real ou preveem resultados futuros. Esses KPIs ajudam em respostas proativas, em vez de
reativas, para potenciais problemas de usudrios e clientes. O segundo tipo de KPI mede
resultados de atividades passadas.

Esses indicadores sdao disponibilizados aos gestores e colaboradores por meio de
relatorios e graficos, neste trabalho nominados de “painéis”, pois essa ¢ uma nomenclatura
utilizada no ambiente gerencial. Os relatérios sao dados estruturados e geram informagdes
por meio de listas e tabelas, proporcionando o criador utilizar de infinitas possibilidades para
melhor atender a necessidade de seus gestores. Esses relatorios sdo informagdes estruturadas,
que podem ser obtidas em formatos diversos tais como listas, tabelas e tabelas cruzadas.
(SPAGOWORLD.ORG, 2014).

Os painéis sao também utilizados para as representacdes graficas, os quais permitem a
composi¢ao de diversos tipos de dados, gerando uma informagao completa € a0 mesmo tempo
facil de interpretar, pois ¢ um emaranhado de dados traduzidos em uma imagem, facilitando o
entendimento dos usuarios, permitindo ao usudrio utilizar-se de sua percep¢do visual para
analise das informagdes. Depois de serem processados, os dados podem ser apresentados aos
usuarios em formatos visuais como textos, graficos e tabelas, denominados como tecnologias
de visualizacao de dados. (RAINER; CEGIELSKI, 2007).

3 Método do estudo

Para que fosse possivel aprofundamento ao contetdo e o detalhd-lo melhor, a pesquisa
exploratoria foi de extrema importancia, conforme coloca Gil (2002, p. 41) “tém como
objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
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explicito ou a constituir hipoteses. Segundo o autor estas pesquisas t€ém como objetivo
principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuigdes”.

Outra caracteristica do estudo em pauta ¢ a pesquisa descritiva, que de acordo com Gil
(2002) tém como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada
populagdo ou fenomeno ou, entdo, o estabelecimento de relagdes entre variaveis. Sao
inimeros os estudos que podem ser classificados sob este titulo € uma de suas caracteristicas
mais significativas esta na utilizacao de técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como o
questionario e a observacao sistematica.

Os dados foram coletados de fontes primarias e secundarias. Os dados de fonte
primaria foram coletados por meio de um questionario no més de margo de 2016. Os dados de
fonte secundaria foram coletados em documentos de registros da empresa.

Para a constituicdo da amostra foi utilizado a técnica por levantamento, que segundo
Martins e Theophilo (2009), os problemas de pesquisa tratados por meio dessa estratégia
requerem uma sistematica coleta de dados da populagdo ou amostra da populagdo por meio de
variadas técnicas. Sendo elas denominadas levantamento (survey) e levantamento por
amostragem (sample survey) essas técnicas sao empregadas para identificar a estratégia de
pesquisa, onde se estudam respectivamente, todos ou parte dos sujeitos da pesquisa. Para este
estudo foi utilizada a técnica por levantamento (survey), € estimou-se uma populacao de (total
de funcionarios).

O instrumento de coleta de dados foi desenvolvido pelo autor com suporte da literatura
sobre o tema pesquisado, constituido por uma escala de graduagao de intensidade na forma da
escala Lickert de 7 pontos, com ponderagdes no valor de (1) “totalmente sem importancia” a
(7) “muito importante”. O instrumento de coleta foi enviado para os colaboradores e gestores,
sendo a sua distribuicdo operacionalizada por meio de formulario “googledocs”. Importante
ressaltar que foi realizado um pré-teste com alguns funciondrios, avaliando a efetividade e
concordancia do instrumento de coleta, ap6s opinido destes, o questiondrio sofreu alguns
ajustes antes de ser enviado aos respondentes que compuseram a amostra deste estudo.

A composicado do questionario se deu em duas partes, sendo a primeira para
identificacao dos respondentes contendo um total de 7 (sete) questdes tipo censitarias e a
segunda parte contendo as 20 (vinte) questdes tratando do assunto principal investigado.

Este estudo foi realizado na empresa CISS Automacdo Comercial. O questionario
formulado no “googledocs” foi distribuido através de e-mail no periodo do dia 25 a 29 de
abril de 2016, para um total de 80 funcionarios independente da funcdo, e teve-se um retorno
de 53 respostas, resultando em 66,25% de pessoas que responderam a pesquisa. Todas as
respostas foram utilizadas como fonte de evidéncia para o estudo. Os dados foram tabulados
em planilhas e analisados de forma descritiva.

4 Resultados e discussao

Nesta secdo serao apresentados os resultados a partir dos dados coletados pelo
instrumento utilizado, assim como a analise e discussdo dos mesmos, em face da teoria
escolhida para fundamentar o tema estudado. Os resultados encontram-se divididos pela
caracterizacdo do ambiente de estudo, o perfil da amostra estudada e a andlise das questdes
inerentes a opinido dos pesquisados (analistas e gestores).

4.1 Caracterizacio da empresa CISS
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A CISS ha mais de duas décadas, atua em todo o territorio nacional com software
Integrado de Gestao Empresarial especializado para o segmento de Supermercados, lojas de
Materiais de Construcao e Redes de Negocios. A empresa CISS conta atualmente com 350
colaboradores e mais de 3 mil clientes.

O BI iniciou como um produto a ser comercializado, ¢ logo nos primeiros testes
devido a sua importancia e facilidade foi ganhando visibilidade pelos gestores. Hoje todos os
gestores da empresa ja utilizam painéis especificos para suas areas.

FIGURA 1 - EXEMPLO DE PAINEL DO BI UTILIZADO NO CENTRO DE SUPORTE

Efcénca\Faupe | ERcincialinalita | Fiade Atendimento | Backlog | Duragdo SOmin fa it " Pesq. Avaliagio Por Analista
ncia do Centro de Suporte Por Equipe Periodo: 01/05/2016 até 31/05/2016 Eficiéncia do Més

Total Geral

BacklLog (25%) Estouro Fila (25%) Aval. Analista (+) (25%) Aval. Resolugdo (+) (10%) Duracdo (10%) Avaliagdo Resp. (5%) Eficiéncia Geral

Y

Contabil
N1 Frente de Caixa

N1 Retaguarda

Premier

Rede Dia

‘SPED Fiscal/Contribuicdes
Total Geral

PP DD DD D
PS>
PP D D a

EFICIENCIA Mensal do Centro de Suporte

%53
%2

FONTE: BICISS (2016)

4.2 Caracterizacio da amostra pesquisada

Da amostra de 53 respondentes, 10 sdo gestores, representando 18,86% do total sendo
80% (8) do sexo masculino, ¢ 43 analistas de atendimento, representando 81,13% do total,
sendo 51,16% (22) do sexo feminino.

Em relagdo aos gestores, 60% (6) apresentaram idade de 26 a 30 anos, 70% (7) estdo a
mais de seis anos na empresa € 50% (5) tem como formacao académica o curso de sistemas de
informacgdo. J4 os analistas de atendimento, a maior parcela que totaliza 48,83% (21)
apresenta idade de 21 a 25 anos, na faixa de idade de 26 a 30 anos estdo outros 39,53% (17),
34,88% (15) dos analistas estd de um a dois anos trabalhando na empresa, se levado em
considerac¢do o periodo de um a quatro anos de empresa tem-se o correspondente de 62,79%
(27) do total e 34,88% (15) tem como formagdo académica o curso de ciéncias contabeis,
25,58% (11) do total o curso de sistemas de informacdo, e o restante demonstraram outras
formacgdes ou ainda ndo iniciaram o curso superior.

4.3 Resultados do estudo

Os resultados foram apresentados buscando atender ao objetivo proposto, o qual busca
identificar se ha diferentes visdes de analistas e gestores diante de painéis de medicdes
individuais/equipe, disponibilizados igualmente dentro de um centro de suporte. Os referidos
resultados foram apresentados para cada questao utilizada pelo instrumento de pesquisa.

Primeiramente buscou-se levantar a percepcao dos usuarios de forma geral para as
questdes inerentes aos Painéis de BI. Os resultados estdao apresentados na Tabela 1.
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TABELA 1 - QUESTOES SOBRE OS PAINEIS DO BI EM GERAL

Liderado (Analista) Gestor (Lider de Equipe)

Cédigo Pergunta |\ ia Desvio Média Desvio

Padrao Padrio
Q2.1 6,14 0,89 6,60 0,70
Q22 4,44 2,02 4,80 1,87
Q23 2,95 1,57 3,10 1,60
Q24 5,26 1,14 6,10 0,57
Q25 5,30 1,42 5,80 0,63
Q2.6 3,14 1,83 3,20 1,87
Q27 4,16 1,80 4,20 1,03
Q28 2,95 1,53 2,50 1,72
Q29 5,00 1,70 5,90 1,20
Q2.10 5,65 1,34 6,20 0,92

FONTE: Dados da pesquisa (2016)

O primeiro questionamento (Q 2.1) buscou identificar se desde a implantacdo dos
controles internos através do BI foi possivel terem mais agilidade e transparéncia sobre sua
eficiéncia e de seu departamento. Nessa questdao foi possivel identificar uma aceitagdo grande
para ambos os publicos, tendo os liderados uma média 6,14 com desvio padrao de 0,89,
destacando que 95,34% (41) respostas foram com indica¢des superiores a 4, considerado o
ponto neutro da escala, e os gestores uma média de 6,60 com desvio padrao de 0,70
destacando também o valor de 100%, ou seja, todos os 10 gestores apresentaram nota acima
do ponto médio da escala.

Na questao (Q 2.2) buscou-se identificar a opinido, a saber, se prefere acompanhar os
seus numeros diarios ou acompanhar também os nimeros da sua equipe/suporte. Nesse
questionamento ambos os grupos pesquisados se mostram indecisos, uns acompanhando com
mais €nfase seus niumeros unicamente ¢ outra parte buscando olhar o todo. Obteve-se uma
média de 4,44 com desvio padrao 2,02 para os liderados em paralelo aos gestores com uma
média de 4,80 e desvio padrdao 1,87, nas médias € possivel sugerir que os gestores tem com
uma diferenca pequena indicando que visualizam mais 0s nimeros gerais.

Para o questionamento (Q 2.3) fez-se uma inversao na andlise, verificando se os
painéis do BI contém muitas informagdes e acabam nao entendendo e/ou encontrando o que
estavam procurando. Para esse questionamento obteve-se uma resposta semelhante de ambos
os grupos (liderados e gestores) indicando que os painéis sdo entendiveis, e com as
informacodes de boa aceitacdo pela média das respostas.

Na questdo (Q 2.4) questionou se ficava entendido que na maioria das vezes os
numeros demonstrados nos painéis e os calculos eram facilmente entendidos, mesmo que em
alguns casos alguns sejam complexos. Os resultados apresentaram média 5,26 com desvio
padrdao 1,14 para os liderados e média 6,10 com desvio padrdo 0,57, sendo 100% das
respostas dos gestores resultaram acima da média utilizada pela escala.
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Na questao (Q 2.5) buscou identificar se os usuarios tinham confianga e seguranca nas
informacodes apresentadas no BI. As respostas resultaram em uma média de 5,30 com desvio
padrao 1,42 para os liderados e para os gestores a média foi de 5,80 com desvio padrao 0,63,
também destacando que 100% (10) dos gestores apresentaram respostas acima da média da
escala utilizada.

Trabalhando no questionario de forma inversa a (Q 2.6) verificou se o usudrio
acreditava que a maioria das informagdes do BI era mais pertinente para o acompanhamento
feito pela lideranca e nao tinham grande foco ao analista final. Os resultados apresentaram
uma tendéncia de médias mais baixas, entendendo que ambos os publicos acreditam que os
painéis sao importante para todos, corroborados pela média 3,14 com desvio padrao 1,83 dos
liderados e média de 3,20 com desvio padrao 1,87 indicada pelos gestores.

Na questao (Q 2.7) os resultados indicaram uma indecisdo perante a ter paciéncia e/ou
tempo para acessar o Bl e olhar os niumeros individuais e os nimeros da equipe/departamento
ou ndo ter paciéncia e/ou tempo. Os respostas apuradas indicaram uma média de 4,16 com
desvio padrao 1,80 dos liderados, e média de 4,20 com desvio padrdao 1,03 dos gestores.
Observou-se que as médias resultantes aproximaram da neutralidade ou indiferenca da escala
tanto para os analistas, quanto para os gestores.

No questionamento (Q 2.8) também foi analisado de forma inversa, pois os resultados
indicados por ambos os grupos nao consideram dificil a utilizacdo do BI e indicaram que
tendem a utilizar em boa parte de suas andlises € ndo somente em alguns momentos de
necessidade.

O questionamento (Q 2.9) buscou identificar se atualmente o acompanhamento das
informacdes do BI era essencial para as atividades de ambos os publicos. Os resultados
apurados de médias 5,00 com desvio padrdo 1,70 para os liderados e com uma preocupagao
um pouco mais latente os gestores demonstram uma média 5,90.

Finalizando a analise geral dos painéis, a questdo (Q 2.10) enfatizou que os liderados
com média de 5,65 com desvio padrao 1,34 estdo satisfeitos com as informagoes apresentadas
no BI em Geral, e que os gestores com média de 6,20 com desvio padrdao 0,92, sendo 100%
(10) estao muito satisfeitos.

Nas cinco questdes sequentes serdo enfatizados os painéis de utilizagdo didria, para
acompanhamento em tempo real, como exemplo os painéis: “acompanhamento da fila de
atendimento”, “backlog do centro de suporte” e os “indicadores do centro de suporte”. A
Tabela 2 apresenta os resultados para estas questdes.

TABELA 2 — QUESTOES PARA OS PAINEIS DO BI DE ANALISE DIARIA

Liderado (Analista) Gestor (Lider de Equipe)

Codigo Pergunta Média Desvjo Média Desvjo

Padrao Padrio
Q2.11 3,81 1,83 3,10 1,66
Q212 5,67 1,46 6,20 0,92
Q213 5,67 1,66 6,40 0,84
Q2.14 5,77 1,36 6,30 0,82
Q2.15 5,67 1,25 6,50 0,71

FONTE: Dados da pesquisa (2016)
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Na questao (Q 2.11) pode-se perceber que ha uma preocupagdo de ambos os grupos
(liderados e gestores) em acompanhar os seus numeros, € também os numeros de seus
colegas. Essa constatacdo ¢ corroborada pelas médias de 3,81 indicada pelos liderados e de
3,10 indicada pelos gestores para o questionamento: Acompanho diariamente os meus
numeros individuais, mas nao me atenho a ficar verificando os numeros de meus colegas.

No questionamento (Q 2.12) verificou-se se os pesquisados tinham acesso aos
numeros de todos os seus colegas, e assim como todos eles tivessem acesso aos seus niumeros.
Os resultados demonstram a média de 5,67 com desvio padrao 1,46 para os liderados e os
gestores apresentaram uma média de 6,20 com desvio padrdao 0,92, com 100% (10) das
respostas além da média 4 utilizada pela escala.

Para a questdao (Q 2.13) os resultados demonstraram uma o6tima concordancia dos
pesquisados quanto a seus numeros individuais ficarem expostos passando na TV para
agilizar a visualizagdo dos numeros gerais de todos os integrantes da equipe. Os liderados
apresentaram uma média de 5,67 e desvio padrdao de 1,66. Os gestores apresentaram uma
média de 6,40 e desvio padrao de 0,84.

Por meio da questdo (Q 2.14) verificou a opinido dos pesquisados sobre a
consideragdo de que os painéis de acompanhamento individual tém as informacdes
necessarias e desta forma consegue-se ter uma base de como esta o trabalho individualmente.
Os resultados indicaram uma média de 5,77 com desvio padrao 1,36 dos liderados, e média de
6,30, com desvio padrdo 0,82 para os gestores, destacando também 100% (10) das respostas
com escala superior a quatro.

Para finalizar este grupo de questionamentos, a questdo (Q 2.15) indica por meio da
média 5,67 com desvio padrao 1,25 dos liderados, e média 6,50 com desvio padrao 0,71 dos
gestores, que ambos estdo satisfeitos com as informagdes apresentadas no BI de
acompanhamento didrio, onde tem informagdes mais especificas das atividades individuais.
Importante ressaltar que embora ambos estejam satisfeitos, os gestores demonstram maior
satisfacdo, tanto que 60% (6) indicaram a escala sete, e para os demais as respostas ficaram
acima da escala quatro.

Nas proximas cinco questdes serao discutidas os painéis historicos, onde ¢
acompanhada a eficiéncia da equipe em uma linha de tempo como, més e ano evidenciando
melhora ou piora. Fora utilizados como exemplo os painéis: “andlise historico do centro de
suporte” e a “gestdao do centro de suporte”. A Tabela 3 apresenta os resultados apurados para
estas questoes.

TABELA 3 — QUESTOES PARA OS PAINEIS DO BI DE ANALISE HISTORICA

Liderado (Analista) Gestor (Lider de Equipe)

Codigo Pergunta | /. ia Desvio Média Desvio

Padrao Padrao
Q2.16 4,56 1,94 3,10 1,52
Q2.17 5,23 1,66 6,30 0,95
Q2.18 5,95 1,36 6,60 0,70
Q2.19 5,81 1,16 6,50 0,71
Q2.20 6,14 0,86 6,50 0,71

FONTE: Dados da pesquisa (2016)

Na questao (Q 2.16) os liderados com média 4,56 e desvio padrao 1,94, acompanham
diariamente os nimeros de sua equipe, mas ndo se atenham a ficar verificando os nimeros das
demais equipes e/ou de todo o seu departamento. Ja os gestores com média 3,10 e desvio
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padrao 1,52, tendem a acompanhar tanto os numeros de sua equipe e também os nimeros das
demais equipes e/ou setor.

Diante dos resultados com a média de 5,23 com desvio padrao 1,66 apresentados pelos
liderados, e média de 6,30 com desvio padrdo 0,95 indicada pelos gestores para a questao (Q
2.17), sugere-se que ambos os grupos concordam em ter acesso macro dos nimeros de todas
as equipes, que inclusive sdo nimeros que compodem a eficiéncia de todo o Suporte, € assim
como todas as demais equipes terem acesso aos numeros das demais equipes.

Para a questdao (Q 2.18) os resultados expressos pela média de 5,95 e desvio padrao
1,36 dos liderados, ¢ média de 6,60 com desvio padrao 0,70, inclusive com 70% (7) das
respostas acima da escala 4 indicada pelos gestores, sugere-se que ambos 0s grupos
concordam em terem seus numeros ¢ de sua equipe expostos passando na TV, como uma
forma de agilidade na visualizagao dos numeros da equipe.

A questao (Q 2.19) verificou se os painéis de acompanhamento histérico t€m as
informacodes necessarias a saber da equipe/departamento, desta forma € possivel ter uma base
concreta de como esta a eficiéncia da equipe/departamento. Os resultados indicaram que os
liderados apresentaram uma média de 5,81 com desvio padrao 1,16, e os Gestores uma média
de 6,50 com desvio padrdo 0,71, com destaque de 100% (10) das respostas dos gestores acima
da escala 4.

Para o tltimo questionamento (Q 2.20) obteve-se uma média 6,14 com desvio padrao
0,86 e 95,34% (41) de respostas acima da escala quatro dos liderados, e média 6,50 com
desvio padrdo 0,71, sendo 100% (10) de respostas acima da média para os gestores. Assim
esses resultados sugerem que ambos os grupos concordam fortemente que estdo satisfeitos
com as informacgdes apresentadas no BI de acompanhamento histoérico, possibilitando a eles
comparar més a meés a eficiéncia de sua equipe ou departamento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Em virtude da necessidade atual em obter informac¢des atualizadas, dinamicas e de
facil acesso, sobre as atividades desempenhadas dentro de um centro de suporte, onde estas
precisam atender a demanda dos gestores e dos liderados, este estudo teve como proposta
analisar quais sdao as diferentes visdes de gestor e liderado, diante de painéis de medicdes
individuais/equipes disponibilizados igualmente dentro de um centro de suporte.

Para nortear o estudo foi necessario utilizar-se da pesquisa bibliografica, documental,
exploratoria e descritiva, sendo os dados coletados a partir de um questionario constituido por
uma escala de graduacao de intensidade na forma da escala Lickert de 7 pontos. Para a
constituicdo da amostra foi utilizado a técnica por levantamento (survey) e estimou-se uma
populagdo composta por todos os 80 funcionarios (gestores e liderados).

Em uma analise geral dos questionamentos e com destaque a questao (Q 2.1) tanto os
gestores, quanto os liderados concordam fortemente que, desde a implantagdo dos controles
internos através do BI foi possivel terem mais agilidade e transparéncia sobre sua eficiéncia e
de seu departamento. Importante ressaltar que ambos também concordam que estao satisfeitos
com as informagdes apresentadas no BI em Geral.

Os resultados apontam para uma forte concordancia dos gestores e liderados quanto a
satisfacdo de ambos em relagdo as informagdes apresentadas no BI de acompanhamento
diario, onde sdo dispostas as informagdes mais especificas das atividades individuais. J& para
as informagdes apresentadas no BI de acompanhamento histérico, possibilitando a eles
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comparem més a més a eficiéncia de sua equipe ou departamento, os gestores e os liderados
concordaram fortemente que estao satisfeitos.

Considerando o resultado pelas médias gerais, pode-se observar que em nenhum
questionamento obteve-se diferengas superiores a 1,50 (escala de 1 a 7) entre a resposta do
gestor ¢ do liderado, considerando assim que as resposta convergiram na mesma diregao,
sendo ela “concordando” ou “discordando”, com excecao ao questionamento (Q 2.16), o qual
foi inverso, que informou que os liderados acompanham diariamente os numeros de sua
equipe, mas ndo se atenham a ficar verificando os nimeros das demais equipes e/ou de todo o
seu departamento, ja os gestores , tendem a acompanhar tanto os numeros de sua equipe €
também os numeros das demais equipes e/ou setor. Em sintese, observa-se que ambos o0s
liderados e gestores detém de uma percepcao semelhante no momento das analises dos painéis
de BI disponibilizados.

O presente resultado deste estudo vem beneficiar a todos os interessados pelo assunto
e de forma direta o autor do estudo, ja que parte de sua atividade diaria como gestor do centro
de suporte, consiste em analisar os painé€is dos BI e criar e/ou fazer melhorias nos painéis ja
criados, de forma que demais gestores e liderados do departamento possam utilizar
diariamente estas informacdes, desta forma, ¢ possivel inferir que o modelo de apresentacdo
das informagdes nos painéis do BI vem sendo compreendidas e aceitas, por liderados e
gestores.

Como limitagdo, destaca-se que o estudo compreendeu a utilizagdo de painéis restritos
de uso do departamento centro de suporte, de forma que nao foram observados demais painéis
de BI disponibilizados na empresa. Outra limitagao a ser destacada ¢ a realizacao do estudo
em um corte transversal, sendo que estudos longitudinais com a amostra poderiam resultar em
novas contribui¢des tanto tedrica como empirica. Ressalta-se também que os resultados
obtidos pelo estudo sdao validos para a amostra estudada, ndo cabendo possiveis
generalizagdes.

Referéncias
ALMEIDA, C. M. P. R.;; SHULTER, M. R. Estratégia logistica. Curitiba: IESDE, 2012.

BARBIERI, C. Business Intelligence: Modelagem e Tecnologia. Rio de Janeiro: Axcel
Books, 2001.

BATISTA, Emerson de Oliveira. Sistema de Informacgao: o uso consciente da tecnologia
para o gerenciamento. Sao Paulo: Saraiva, 2004.

DAVENPORT, Thomas H; PRUSAK, Laurence. Conhecimento empresarial. Traducao de
Lenke Peres. Rio de Janeiro: Campus; Sao Paulo: Publifolha, 1999.

FOINA, Paulo Sérgio. Tecnologia de Informacao: planejamento e gestao. Sao Paulo: Atlas,
2001.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2002.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2007.



i _r Revista Eletrénica de Sistemas Uni-FACSF 35

f ra
J' ] J uo
de Informgo e Gsmo Tmmlog CENTRO UNIVERSITARIO DE FRANCA
— Vol.8.Nr0..1..2017

KALAKOTA, R. e ROBINSON, M. E-Business - estratégias para alcangar o sucesso no
mundo digital. Sao Paulo: Bookman, 2002.

LAUDON, Kenneth C.; LAUDON, Jane Price. Sistemas de informacao. 4. ed. LTC: Rio de
Janeiro,1999.

MARTINS, G. A.; THEOPHILO, C. R. Metodologia da investigaciio cientifica para
ciéncias sociais aplicadas. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2009.

OLIVEIRA, Djalma de Pinho Rebougas de. Sistemas, organiza¢des e métodos: uma
abordagem gerencial. 13. ed. Sao Paulo, 2002.

PADOVEZE, Clovis Luis. Sistemas de Informacées Contabeis: fundamentos ¢ analise. 2.
ed., Sdo Paulo: Atlas, 2000.

PEREIRA, Maria José Lara de Bretas; FONSECA, Joao Gabriel Marques. Faces da Decisao:
as mudancas de paradigmas e o poder da decisdo. Sao Paulo: Makron Books, 1997.

RAINER JR, R. K.; CEGIELSKI, C. G. Introducio a sistemas de informacao: apoiando ¢
transformando negdcios na era da mobilidade. 3. ed. Rio de Janeiro: Editora Elsevier, 2007.

SERRA, Laércio. A Esséncia do Business Intelligence. Sao Paulo: Berkeley, 2002.

TEIXEIRA FILHO, Jaime. Gerenciando conhecimento. 2. ed. Rio de Janeiro: SENAC,
2001.

TURBAN, E.; VOLONINO, L. Tecnologia da informacao para gestdo: em busca do melhor
desempenho estratégico e operacional. 8. ed. Porto Alegre: Bookman, 2011.



RECIGR’ Revista Eletrénica de Sistemas i-FAC=F *°
I" 3} l"l =
nLo J e 'r de Informagdo e Gestdo Tecnoldgica UI‘IIFCF
Vol. 8 Nro.1 2017

On-Line

APENDICE

APENDICE 1 — Cédigo e descri¢do das questdes que compuseram o instrumento de pesquisa

Codigo o
g Descricao
Pergunta
Q2.1 Desde a implantagdo dos controles internos através do BI foi possivel termos mais agilidade e
’ transparéncia sobre minha eficiéncia e de meu departamento.
Q2.2 Tenho mais interesse no acompanhamento didrio de meus numeros, pois fazem mais parte de minha
’ atividade diéria, e poucas vezes acompanho os nimeros histoéricos da equipe/suporte.
Q23 Os painéis do BI contem muitas informagdes ¢ acabo ndo entendendo e/ou encontrando o que
' estava procurando.
Q24 Na maioria das vezes entendo os numeros demonstrados nos painéis e os calculos sao facilmente
’ entendidos, mesmo que em alguns casos alguns sejam complexos.
Q25 Tenho confianga/seguranga nas informagdes apresentadas no BI.
Q2.6 Acredito que a maioria das informagdes do BI € mais pertinente para o acompanhamento feito pela
’ lideranga e ndo tem grande foco ao analista final.
Q2.7 Tenho paciéncia/tempo para acessar o Bl e olhar os meus nimeros e os nimeros da
’ equipe/departamento.
Q28 E dificil a utiliza¢do do BI e por isto prefiro utilizar s6 em alguns momentos porque preciso.
Q29 Atualmente o acompanhamento das informagdes do BI é essencial para minhas atividades.
Q2.10 Estou satisfeito com as informagdes apresentadas no BI em Geral.
Q211 Acompanho diariamente os meus nimeros individuais, mas ndo me atenho a ficar verificando os
’ nimeros de meus colegas.
Q2.12 Tenho acesso aos numeros de todos os meus colegas, assim como todos eles tem acesso aos meus
’ nimeros.
Q2.13 Eu concordo com os meus nimeros individuais ficarem expostos passando na TV , como uma
’ forma de agilidade na visualizagcdo dos nimeros da equipe.
Q2.14 Os painéis de acompanhamento individual tém as informagdes que preciso saber desta forma
’ consigo ter uma base de como esta meu trabalho.
Q2.15 Estou satisfeito com as informagdes apresentadas no BI de acompanhamento diério, onde tenho
’ informagdes mais especificas de minha atividade.
Q2.16 Acompanho diariamente os nimeros de minha equipe, mas nao me atenho a ficar verificando os
’ nimeros das demais equipes e/ou de todo o meu departamento.
Q2.17 Tenho acesso macro dos numeros de todas as equipes (numeros estes que compdem a eficiéncia de
’ todo o Suporte), assim como todas as demais equipes tem acesso aos numeros de minha equipe.
Q2.18 Eu concordo com os meus nimeros e de minha equipe ficar expostos passando na TV , como uma
’ forma de agilidade na visualizagdo dos nimeros da equipe.
Os painéis de acompanhamento histérico tém as informagdes que preciso saber de minha
Q219 equipe/departamento, desta forma consigo ter uma base concreta de como esta a eficiéncia de minha
equipe/departamento.
Q2.20 Estou satisfeito com as informagdes apresentadas no BI de acompanhamento histdrico, com elas
’ posso comparar més a més a nossa eficiéncia.




