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INTEGRACAO DAS TECNOLOGIAS ECM COM
OS SISTEMAS DE SUPORTE A DECISAO

INTEGRATING ECM TECHNOLOGY AND DECISION SUPPORT SYSTEMS
Marcelo dos Santos Moreira

Resumo: Os Sistemas ECM — Enterprise Content Management ou, traduzindo-se para o
portugués, Sistemas de Gestdo de Conteido Empresarial, t€ém por funcdo auxiliar as empresas
a lidarem com as crescentes quantidade e complexidade dos dados organizacionais
estruturados e nao estruturados. No entanto, ao se recorrer a literatura sobre ECM, constata-se
que muitas organizacdes se concentram apenas nos seus beneficios de curto prazo, deixando
em segundo plano os beneficios estratégicos da tomada de decisdes. Assim, este trabalho tem
por objetivo evidenciar o potencial das tecnologias ECM no processo de tomada de decisdo.
Neste trabalho foi aplicada a metodologia de pesquisa bibliografica, por meio da qual foram
apresentadas as diversas tecnologias que abrangem o Suporte a Decisdao - SD e ECM e de que
forma ambas se inter-relacionam. Os resultados apresentados demonstram que as
organizacdes que implementarem as tecnologias ECM combinadas ao processo de Suporte a
Decisdao estardo alinhando-as aos seus objetivos estratégicos, bem como estardo
disponibilizando aos tomadores de decisdao toda a tecnologia necessdria para a tomada de
decisdo consistente e confidvel.

Palavras-chave: Enterprise Content Management. Suporte a Decis@do. Gestao do
Conhecimento. Processo de Tomada de Decisdo.

Abstract: Enterprise Content Management — ECM systems are designed to help companies to
deal with the increasing quantity and complexity of organizational structured and unstructured
data. However, when resort to the literature on ECM, it appears that many organizations focus
only on their short-term benefits, leaving in the background the strategic benefits of decision
making. This work aims to demonstrate the potential of ECM technologies in the decision-
making process. In this paper was applied the literature search methodology, whereby the
various technologies were presented covering the Decision Support - SD and ECM and how
both interrelate. The results show that organizations implement ECM technologies combined
to Decision Support process will align them with their strategic objectives, and will be
available to decision makers all the technology needed for making consistent and reliable
decision.

Keywords: Enterprise Content Management. Decision Support. Knowledge Management.
Decision-Making Process.

1 INTRODUCAO

A medida que o ambiente de negécios se torna cada vez mais dindmico, complexo e
competitivo, a necessidade de uma precisa tomada de decisdo se torna cada vez mais
importante e o emprego de tecnologias de Suporte a Decisdo — SD também se torna
sobremaneira essencial. Utiliza-las de forma adequada pode reduzir a incerteza e aumentar a
eficiéncia do processo de tomada de decisao (BALTZAN; PHILLIPS, 2012).

Segundo Boiko (2005), informac¢do pode ser definida como a forma que os seres

humanos transformam os seus conhecimentos em algo que desejam comunicar as outras
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pessoas. Pode ser conhecimento tanto do tipo visivel como audivel, na forma de palavras
escritas ou ditas.

As tecnologias ECM — Enterprise Content Managment sao implementadas em muitas
organizacdes no sentido de lidar com o aumento da sobrecarga de informacdo e com a
complexidade dos dados organizacionais estruturados e ndo estruturados. Dessa forma, ECM
¢ definido como:

O conjunto de estratégias, métodos e ferramentas utilizados para capturar, gerenciar,
armazenar, preservar e distribuir conteido informacional e documentos relacionados aos
processos organizacionais. Ferramentas e estratégias ECM permitem o gerenciamento da
informacdo nao estruturada de uma organizacao, onde quer que ela esteja (AIIM, 2010).

Gartner (2010) releva dados impressionantes relacionados as informagdes
corporativas:

80% das informacdes sdao ndo estruturadas;

42% dos processos sdo realizados ainda em papel;

30% do tempo de um funciondrio é gasto em pesquisas de informacao relevante;

79% das organizacdes possuem mais de dois repositorios;

25% das organizacOes tém mais de quinze repositorios;

40% dos orcamentos da area de TI sdo gastos em integracdo de informacdes.

Percebe-se, entdo, a grande necessidade que as organizacdes tém de gerenciar todos os
seus ativos informacionais, independentemente do tipo, em todo o seu ciclo de vida. Boiko
(2005) ressalta que o ECM pode ser visto como uma fase evolutiva da gestdo da informacao,
pois envolve a gestdo dos conteddos estruturados e ndo estruturados em todo o seu ciclo de
vida.

Assim, prové-se o compartilhamento de todo o conteido informacional de forma
transparente por meio de diferentes aplicagdes interoperaveis, permitindo a colaboragdo entre
os diversos departamentos de uma organizacdo, facilitando sobremaneira a gestdo do
conhecimento (PRIMAK, 2008).

H4 uma considerdvel sobreposi¢do entre os conceitos de ECM e de Gestao do
Conhecimento. Turban et al. (2008) definem Gestdo do Conhecimento como ferramentas que
promovem e permitem o processo de conhecimento no sentido de melhorar a tomada de
decisdo e citam como exemplos a intranet, o gerenciamento de conteido, o gerenciamento de
documentos e os portais web. Documentos em papel e dados, sitios de internet e de intranet,
extranet e diversas fontes externas sdo alguns exemplos do conteido informacional

corporativo e os sistemas ECM permitem que as organizacOes simplifiquem e integrem o



2134

gerenciamento de dados tdo heterogéneos e processem informacdes estruturadas e nado
estruturadas, sobremaneira essenciais para o processo de tomada de decisao.

As organizacdes atualmente necessitam utilizar todo o conteido de dados e de
informacdes a sua disposicdo de uma forma muito rdpida e dinamica. Por exemplo, muitas
empresas t€m uma grande necessidade de utilizar o seu contetido informacional para gerar
conhecimento. O que ocorre na prética é que menos de 10% dessas empresas analisam os seus
dados de transagdo no sentido de auxilid-las no processo de tomada de decisdes (TURBAN et
al., 2008) e esta capacidade de suporte a tomada de decisdo do ECM nao € utilizado em larga
escala. Segundo Glazer et al. (2005), um niimero muito pequeno de empresas se utiliza das
tecnologias ECM para analisar o conteudo informacional como fonte de informacdes para a
tomada de decisao e, por conseguinte, para auxiliar na gera¢ao de valor para o negdcio.

Dessa forma, este trabalho tem por objetivo de explorar a associagdo entre as
tecnologias ECM e o Suporte a Decisdao, bem como identificar os efeitos das tecnologias
ECM nas atividades de Suporte a Decisao.

O procedimento metodolégico adotado neste trabalho foi a pesquisa exploratéria por
meio de levantamento bibliografico visando conhecer as diferentes contribuicdes cientificas

disponiveis sobre as tecnologias ECM, os Sistemas de Suporte a Decisdo e a sua correlagdo.

2 ENTERPRISE CONTENT MANAGEMENT - ECM

Apesar das tecnologias ECM serem consideradas ainda emergentes, diversos estudos
tém sido desenvolvidos sobre o seu desenvolvimento e a sua implantacdo. Glazer et al. (2005)
abordam a utilizacdo de uma estratégia ECM ressaltando a potencialidade de integragdao com
o Suporte a Decisdo, porém constatam que os beneficios do suporte a tomada de decisdo e a
inteligéncia competitiva ndo sdo considerados como forgas motrizes para a implementacdo
das tecnologias ECM. Piivirinta e Munkvold (2005) propdem um modelo de contetido
informacional para ECM com uma perspectiva de gestdao da informacao integrada.

As tecnologias ECM foram criadas para otimizar os processos de negocio, pois
fornecem servicos essenciais, tais como a captura, a criagdo, a indexacao, a busca e o acesso,
a organizacdo e a manutencdo de todo o conteido informacional de uma empresa (AIIM,
2010).

O desempenho de uma organizacdo € significativamente impactado pela efetiva
governanca do seu conteido informacional por meio da utiliza¢do precisa de tecnologias da

informacio (REGO, 2013). Do ponto de vista de ECM como governanca de contetido

informacional, as atividades come¢am com a coleta de conteddo (captura). De acordo com
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Glazer et al. (2005), as organizacdes devem capturar ndo apenas o conteudo que facilite as
atividades operacionais, mas também o conteido que pode ser utilizado para a inteligéncia de
negocios, tais como mudancas de mercado, inovacdo e competitividade, mudangas
econOmicas, etc. A atividade seguinte de governanca do conteido informacional é organizar
todo esse contetido no sentido de tornd-lo facilmente navegdvel (organizar).

A terceira atividade de governanca se refere a andlise do contetido (indexar) no sentido
de auxiliar no processo tomada de decisdo. Baltzan e Phillips (2012) ressaltam que raras sao
as empresas que analisam o seu contetido informacional visando melhorar o seu processo de
tomada de decisdo. A quarta atividade de governanga de conteido informacional é manté-lo
atualizado (manter), ou seja, o conteido deve ser avaliado regularmente pelos seus gestores a
fim de determinar se ele continua atendendo as dindmicas necessidades da organizagdo. Dessa
forma, a atividade “manter” € considerada essencial para as trés anteriores, pois € a
responsavel por atualizar todo o conteido informacional permitindo, assim, iniciar outro ciclo
de vida de conteddo. A udltima atividade de governanca deve contemplar o estabelecimento de
padrdes para a retencdo e a eliminagao de contetdo informacional.

A FIGURA 1 demonstra em seu lado esquerdo o ciclo de vida do conteiddo

informacional contemplado pelas tecnologias ECM.

3 SUPORTE A DECISAO - SD

O processo de Suporte a Decisdo diz respeito a obtengdo de informagdes
essencialmente tteis para os responsdveis pela tomada de decisdo no sentido de auxilid-los
nessa importante tarefa. As atividades de Suporte a Decisdao sdo amplamente discutidas na
literatura especializada. Primak (2008) ressalta o ponto de vista da “incerteza” do processo e
especifica politicas de andlise, de avaliagdo integrada e de avaliagdo de riscos nas atividades
de Suporte a Decisdo. Ainda, define trés atividades essenciais de decisdo, considerando-as a

base de decisdo: a escolha, a informacao e o valor.
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FIGURA 1 - O ciclo de vida das informagdes associado as atividades de
Suporte a Decisao
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Fonte: Adaptado pelo autor.

Autorizacio

Neste trabalho optou-se pela estrutura sequencial descrita Turban et al. (2008) devido
a sua amplamente aceitacdo entre os pesquisadores. A estrutura sequencial consiste em trés
fases: a identificacdo, o desenvolvimento e a selec@o, podendo cada uma delas ser descrita por
meio de vdrias rotinas. A Figura 1, em seu lado direito, demonstra essas trés fases, com as
setas pontilhadas na extrema direita indicando que o tomador de decisdo pode retornar a uma

fase anterior caso aja a necessidade.

4 ASSOCIACAO ECM E SUPORTE A DECISAO
A seguir € detalhada a associacdo esquematizada na Figura lentre as tecnologias ECM

e as atividades de Suporte a Decisao.



2137

4.1 Fase 1 - Identificacao

A fase de identificagdo é composta por duas rotinas, sendo a primeira “necessidade de
decis@ao” a que inicia o processo de Suporte a Decisdo por meio da identificacio de
problemas, de oportunidades ou de crises. A segunda rotina € o “diagndstico” que se refere a
coleta dos dados ou das informagdes necessdrios para definir e esclarecer o problema
identificado, as oportunidades ou as crises. As informagdes vitais sobre a empresa podem ser
obtidas, além dos sistemas com dados estruturados, por meio da captura dos dados ndo
estruturados. Por exemplo, a obtencdo de dados por meio da atividade “capturar” é essencial
para definir o problema. De acordo com Turban e Volonino (2011), a captura de conteudo
informacional inclui a coleta de inteligéncia de negdcios que envolve a identificacdo de
problemas de ordem econdmica, politica e social, mudancas nas demandas dos clientes e os
possiveis problemas que podem ocorrer com parceiros de negdcios. Tais informacdes sdao
provenientes de uma grande variedade de fontes internas e externas € ndo somente de uma
unica fonte (banco de dados estruturado).

A FIGURA 1 mostra, dessa forma, que o uso do ECM pode ajudar na identificacdo de
oportunidades de negdcios bem como na melhoria da competitividade da organizacdo (AIIM,
2010). Assim, fica evidente que o uso de sistemas ECM na fase de identificacdo de Suporte a

Decisdo leva a definicao de problemas ou de oportunidade de forma mais clara e objetiva.

4.2 Fase 2 — Desenvolvimento

A fase de desenvolvimento também possui duas rotinas. A primeira delas € a rotina de
“pesquisa” na qual os tomadores de decisdo executam diferentes atividades de busca para
explorar as possiveis alternativas de solugdes para o problema identificado. A segunda € a
rotina de “desenho” por meio da qual uma nova solu¢do € sugerida ou solucdes que sao
identificadas na rotina de “pesquisa” sdo modificadas no sentido de se ajustarem a situacdo do
problema especifico. Um dos componentes do ECM € busca de informagdes o que facilita a
obtencdo da correta informagdo visando possiveis solucdes para o problema. A Figura 1
demonstra a ligacdo da atividade do ECM “organizar”, a qual também facilita a pesquisa, uma
vez que envolve a indexagdo de conteudo informacional e o conecta aos bancos de dados
estruturados (TURBAN; VOLONINO, 2011). A organizacdo do contetido informacional deve
contemplar taxonomia e metadados, o que facilita sobre maneira a andlise das diversas
varidveis. A taxonomia, aplicada como uma estratégia ECM, permite aos usudrios encontrar
dados relevantes de forma muito rdpida, pois envolve a classificacdo do contetdo

informacional por meio do uso de palavras-chaves, configurando-se como um passo essencial
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na organizacao do conteido informacional. J4 metadados, que sao dados sobre o contetido e a
sua localizacdo, fornecem o caminho para o conteido informacional, de modo semelhante a
um catdlogo de cartdes de uma biblioteca, o qual especifica a localizagdo de cada livro
(REGO, 2013). Dessa forma, os sistemas de gerenciamento de contetido tornam-se capazes
ndo s6 de organizar, mas também de criar um acesso mais eficiente a informacdo. Assim, fica
evidente que o uso de sistemas ECM na fase de desenvolvimento de Suporte a Decisdo

potencializa a identificac@o e a andlise de um nimero maior de alternativas.

4.3 Fase 3 — Selecao

A fase de selegdo se inicia com a rotina de “triagem” no sentido de eliminar todas as
alternativas impraticdveis ou sem sentido quanto a sua implementacdo. Em seguida, das
alternativas consideradas possiveis de se implementar, seleciona-se a melhor alternativa por
meio da rotina “alternativa escolhida”. Finalizando o processo, a decisdo passa pela rotina de
“autorizagcdo” envolvendo, necessariamente, um tomador de decisdao autorizado. A Figura 1
mostra que do lado do ECM, a defini¢do da atividade “processar” inclui a anélise do contetido
informacional, a qual ajuda na escolha da melhor alternativa no menor tempo possivel.
Turban et al. (2008) apuraram em suas pesquisas que o principal beneficio do ECM ¢ a
redugdo do tempo na procura de contetido informacional resultando no aumento da eficiéncia
dos processos de negdcio. Assim, fica evidente que o uso de sistemas ECM leva a decisdes de
maior qualidade, bem como o seu uso reduz o tempo na tomada de decisdes.

Baltzan e Phillips (2012) ressaltam a importancia do fator humano nos sistemas ECM,
bem como nas atividades de Suporte a Decisdao. Primak (2008) afirma que a adocdo do ECM ¢é
uma decisdo que pode aumentar tanto a eficiéncia das organizacdes como a satisfacdo dos
colaboradores. Assim, fica evidente que o uso de sistemas ECM leva a uma tomada de

decisdao mais precisa e satisfatoria.

5 CONCLUSOES

A ideia de tratar o conhecimento organizacional como um recurso estratégico e
competitivo € atualmente o grande desafio para as organizagdes. Assim, é sobremaneira
relevante a disponibilidade das informacdes apropriadas para o tomador de decisdes.

O processo de tomada de decis@o consiste, basicamente, na escolha de uma alternativa
dentre diversas existentes, por meio dos passos previamente descritos, no sentido de se chegar
a resolu¢do de um problema (PRIMAK, 2008). As tecnologias da informagao possibilitam a

obtencdo de dados com melhor qualidade e maior velocidade e, em determinadas situacoes,

até sugerindo novas alternativas decisorias.
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Compreender a relacdo entre ECM e o Suporte a Decisdo é fundamental para
identificar e utilizar os seus beneficios, pois as organizacdes que implementarem as
tecnologias ECM combinadas ao processo de Suporte a Decisdo estardo alinhando-as aos seus
objetivos estratégicos. Os tomadores de decisdo, por sua vez, t€ém a sua disposicdo toda a
tecnologia necessdria para a tomada de decisdo consistente e confidvel.

Ja, os tomadores de decisdo, por sua vez, tém a sua disposicdo toda a tecnologia
necessaria para a tomada de decisdo consistente e confidvel, pois, como ficou evidenciado
pelos autores citados neste trabalho, a integragio ECM e o Suporte a Decisdo levam a
defini¢do de problemas de forma mais clara e objetiva, potencializa a identificacdo e a analise
de um nimero maior de alternativas para um determinado problema e, por fim, leva a uma

tomada de decis@o mais precisa e satisfatoria.
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