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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo analisar o processo de implantacdo da ferramenta
Inteligéncia de Negdcio (IN) em uma empresa de pequeno porte da area de varejo
da construcdo do Oeste do Parana (Brasil). Como objetivos secundarios foram
levantados o0s principais limitadores que restringem essa implementacdo, foi
avaliada a contribuicdo da ferramenta Inteligéncia de Negocio para o desempenho
da organizacao, além de ser proposto um modelo de implementacédo para empresas
de pequeno porte. Para tanto foi utiizado o método de estudo de caso com
observacéo direta e entrevistas com o0s gestores e colaboradores que utilizam a
ferramenta. Os resultados obtidos no estudo demonstram que existem diversas
limitacdes para a implantacdo da Inteligéncia de Negocio em pequenas empresas,
dentre eles, limitacdo de hardware e software, limitacdes de processo e limitacdo de
recursos humanos. Tais limitagcbes podem ser superadas facilmente a partir da
utilizacdo de um modelo que contemple um fluxo de atividades a ser seguido,
demonstrando que sdo notorios os beneficios gerados pela ferramenta para o
desempenho destas organizagbes. Desta forma, o estudo justificou-se pela
contribuicdo que a Inteligéncia de Negdcio traz para o desempenho das pequenas
empresas, além de contribuir diretamente com o desenvolvimento regional pelo
papel de geracdo de emprego, renda e tributos destes empreendimentos.

Palavras-chave: Inteligéncia de Negocio; Pequena Empresa, Empresa, Sistemas de
Informacéo, Desenvolvimento Regional.



INACIO, Hermes Jo&o. Business Intelligence for small company: the case of
Renovare. 2017. Dissertation (Master of Regional Development and Agribusiness) —
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ABSTRAC

This work had the main goal of analyzing the process of implementation of the
Business Intelligence tool (Bl) in a small company of the retail area of the
construction of the West of Parana (Brazil). As secondary objectives were raised the
main limiters that restrict the implementation of the tool, it was evaluated the
contribution of the Business Intelligence tool to the performance of the organization,
and propose an implementation model for small companies. Therefore, we used the
case study method with direct observation and interviews with the managers and
collaborators who use the tool. The results obtained in the study demonstrated that
there are several limitations to the implementation of Business Intelligence in small
companies, among them, hardware and software limitation, process limitations and
limitation of human resources. Such limitations can easily be overcome through the
use of a model, which contemplates a flow of activities to be followed, demonstrating
that the benefits generated by the tool for the performance of these organizations are
notorious. Thus, the study was justified by the contribution that Business Intelligence
brings to the performance of small companies, besides contributing directly to
regional development through the role of employment creation, income and taxes of
these enterprises.

Key-words: Business Intelligence, Small Company, Company, Information Systems,
Regional Development.
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1 INTRODUCAO

O ambiente onde o0s agentes econOmicos se encontram e estabelecem
relacionamentos, definido como mercado, tem passado por uma série de
transformagBes conceituais e avan¢os, dada a modernidade tecnoldgica
contemporanea, o estoque de conhecimento e a propria evolugdo da sociedade, que
exigem das empresas maior percepcdo do consumidor. Pelo lado da oferta, a
coordenacao dos recursos (tangiveis, intangiveis e humanos) da empresa devem
ser direcionados para atender a demanda e com isso gerar o desempenho obtido
com crescimento e a lucratividade.

Fica patente que os fatores relacionados tanto a demanda como a oferta devem
ser levados em consideracéo para o aprimoramento da eficiéncia e competitividade
das organizagcbes, que quando bem executados geram lucro e crescimento de
mercado.

Para compreender como o consumidor se comporta, seus desejos e
necessidades e também conhecer a concorréncia explicita ou potencial, as
ferramentas e estratégias adotadas pelas rivais em um ambiente de incerteza e
transformacdo, € necessario que as organizacbes aprimorem o0 conhecimento.
Nesse ambiente, os ativos baseados no conhecimento, que geram a vantagem
competitiva (WIIG, 1997), passam a ser o ponto fulcral para as organizacdes
desenvolverem sua gestéo e atender as demandas do consumidor.

Empresas concorrentes se enfrentam na busca por mercado e lucratividade,
por isso € relevante se dedicarem em &areas como planejamento, marketing,
produtos e servicos, e atendimento ao cliente, cuja utilizac&o eficaz do conhecimento
pode ser a Unica arma para vencer a competicdo (DAVENPORT et al., 1998).

O conhecimento pode ser creditado como a fonte estratégica para a empresa
desenvolver a sua vantagem competitiva (GRANT, 1996; BONTIS, 1999). No
entanto, as empresas mais experientes nem sempre sao perenes no mercado, pois
o conhecimento s6 pode levar a um desempenho superior, caso a empresa 0
transforme em ativo para o negocio (HANNULA & PIRTTIMAKI, 2003).

Brackett (2001) afirma que a inteligéncia é a capacidade de lidar com
situacbes novas e desafiadoras pelo aprendizado, pelo uso habilidoso da razao,
juntamente com a capacidade de aplicar o conhecimento para manipular o préprio

ambiente.
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No contexto das organizacdes empresariais, somente aquelas que podem
utilizar plenamente o conhecimento disponivel, tem condi¢des de ficar a frente nesta
competicao.

O tema deste estudo abarcard a inteligencia de negocios (IN), também
conhecida no jargdo da administracdo como Bl (Business Intelligence), que pode ser
uma ferramenta promissora quando implantada com eficiéncia, pois confere uma
vantagem competitiva para a organizacao.

O uso estratégico da IN é definido como a medida em que as organizacbes
podem compreender o seu ambiente interno e externo por meio de sistematica
aquisicdo, agrupamento, analise, interpretacao e exploracdo da informacéo nos seus
dominios de negocios, para apoiar suas metas organizacionais (CHUNG et al., 2003;
LIEBOWITZ, 2005).

Quando um sistema de IN é implantado por completo de forma transversal em
todas as areas, isto significa que a organizacdo esta utilizando todo o seu
conhecimento disponivel e, assim, mantém ou até mesmo sustenta sua poSi¢ao
competitiva.

A implementacdo plena da IN em uma organizacdo € apenas 0 primeiro
passo, no entanto o grande desafio é torna-lo parte integrante do processo de
tomada de decisdo, contribuindo para que a organizagd0o possa sustentar sua
vantagem competitiva no longo prazo.

Os sistemas de IN sdo tratados como complexos, caros e de implantacao
demorada. Profissionais especialistas nesta area tém afirmado que essas aplicacfes
de software, sdo projetos de retorno de alto risco, e sua aplicacdo tem alto custo e
pode levar anos para sua conclusdo, além disso, apesar da importancia colocada
sobre estes sistemas baseados em conhecimento, apenas 32% das empresas
pesquisadas estavam satisfeitas com as informacfes fornecidas pelas aplicacdes
resultantes (HEINRICHS & LIM, 2003).

H4 uma variedade de razdes para explicar a taxa de sucesso de
implementacdo relativamente baixa, e as classificagcdes negativas de satisfacéo
destes projetos. As razbes tipicas identificadas em estudos recentes incluem
guestbes de complexidade técnica, falta de foco da alta administracao, inflexibilidade
das ferramentas de software e dificuldade de acesso aos beneficios proporcionados
para a empresa (HEINRICHS & LIM, 2003).
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Partindo destes pressupostos um trabalho que oriente e auxilie empresas de
pequeno porte na implantacdo destes projetos € relevante.

Neste sentido, o problema identificado para o desenvolvimento deste estudo
esta calcado na seguinte indagacdo: “quais sdo os fatores necessarios para uma
empresa de pequeno porte adotar a inteligéncia de negdécio?” (CAMPOS, 2010).

Com isso foi escolhida uma rede de lojas de materiais de construgdo da
cidade de Toledo-PR, pois é um segmento que vem crescendo em valores
expressivos nos Ultimos anos e ganhando importancia no cenario nacional.

A busca por esta resposta passa pelos seguintes fatores: a inabilidade dos
gestores em manipular novas tecnologias, a crenca de que tais projetos sao
possiveis apenas a grandes grupos em virtude da necessidade de altos
investimentos, e a falta de conhecimento das vantagens que esta ferramenta pode
trazer a organizacao.

A pesquisa almeja trazer contribui¢cdes tedricas e praticas, pois ao investigar
um projeto de IN implantado em uma pequena empresa, aponta com uma proposta
de modelo que traga contribuicdo para se obter e manter vantagem competitiva.

Do ponto de vista pratico, espera-se uma melhor compreensao dos fatores
determinantes para uma implantacdo integral de sistemas de IN em empresas de
pequeno porte. O modelo ir4 sugerir os tipos de investimentos em IN que sao mais
propensos a serem fontes de vantagem, que contribuira para o desenvolvimento
destas pequenas empresas que representam mais de 80% da geracdo de emprego
e renda no pais (SILVA et al, 2015).

A escolha do setor terciario baseia-se na importancia que a atividade
comercial tem como fator catalisador na formacéo e expanséao territorial, interligando
mercados e aproximando nacfes, reduzindo distancias entre os territérios e mais
recentemente, na época moderna conectando o mundo numa ampla teia de
negocios e de troca. Além disso, a viabilidade de se trabalhar com uma empresa
desse setor é muito maior, devido a baixa complexidade e a objetividade de seus
dados. Tudo isso torna o estudo mais didatico e produtivo.

J4 o0 macro setor da construcdo civil no Brasil, tem grande capacidade na
geracdo de emprego e renda no curto e médio prazo, pois sua competéncia de
absorver mao de obra é muito grande, em 2014 existiam 2.815.686 trabalhadores no
setor (RAIS), contribuindo significativamente em momentos de crise na melhoria das

taxas de desemprego.
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Na cidade de Toledo, a construcao civil vem demonstrando grande potencial de
crescimento, nos ultimos dez anos foi a cidade paranaense que teve maior
crescimento de edificacdes verticais, e indicadores apontam para a continuidade
desta tendéncia, ja que ainda existem no municipio em torno de 12 mil familias

pagando aluguel, segundo a Associacdo Comercial e Industrial de Toledo.

1.1 OBJETIVO GERAL

Analisar o processo de implementacao da ferramenta Inteligéncia de Negécios
em uma empresa de pequeno porte da area de varejo de construcédo civil na cidade
de Toledo, Parana.

1.1.1 Objetivos Especificos

a) identificar os principais limitadores que restringem a implementacdo da
ferramenta Inteligéncia de Negodcios na empresa supracitada.

b) avaliar as contribuicbes da ferramenta IN para o desempenho da
organizacgao.

c¢) propor um modelo de implementacao da ferramenta de IN para as empresas

de pequeno porte.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho foi segmentado em cinco partes que tem como objetivo facilitar e
delimitar o tema.

A primeira parte consta de uma introducgéo, que tem como intengdo proporcionar
uma visdo panoramica do desenvolvimento do trabalho, informando e instigando o
leitor sobre o assunto abordado, sua justificativa e importancia, além do problema e
objetivos propostos.

Na segunda parte foi feito o desenvolvimento do referencial teérico, que
apresenta a historia e estagio atual da inteligéncia de negdcio, além de sua relagéo
com a pequena empresa e o desenvolvimento regional.

Dando continuidade ao estudo, a terceira parte tratou da metodologia utilizada e
seus procedimentos de trabalho de campo, relatando o desenvolvimento da

pesquisa e suas variaveis.
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Na quarta parte foram debatidos os resultados e as discussdes pertinentes a
utilizacdo, limitacdo, beneficios e modelo de implementacdo da IN em pequenas
empresas.

As consideracfes finais estdo apresentadas na quinta e Ultima parte, que

procurou sintetizar o contetido deste trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nos proximos paragrafos serdo apresentadas os as principais vertentes e
estudos que abordam a inteligéncia de negdcios.

2.1 DEFINICOES E OBJETIVOS DA INTELIGENCIA DE NEGOCIO

A Business Intelligence (Bl), ou em sua traducdo literal, Inteligéncia de
Negocios (IN) é um conjunto integrado de tecnologias e métodos que combinam a
coleta otimizada de dados, o armazenamento e gerenciamento dessas informacdes
(REINSCHMIDT; FRANCOISE, 2000). O objetivo € a integralizacdo do
conhecimento com ferramentas analiticas para apresentar informacdes complexas e
competitivas para planejadores e tomadores de decisbes (NEGASH; GRAY, 2006).

Existem varias definicbes para o termo inteligéncia de negocio, e tais
definicbes na literatura trazem sua perspectiva a partir de duas abordagens, a
“Abordagem Administrativa” e a “Abordagem Tecnoldgica”, que divergem em alguns
aspectos, muito em virtude do posicionamento dos diversos fornecedores desta
tecnologia (SILVEIRA, 2007). Petrini et. al. (2004) apresenta os argumentos para
estas duas abordagens:

e Abordagem Administrativa: com foco no processo de coleta de dados de
fontes internas e externa, que tem como objetivo gerar informacdes
relevantes para o processo de tomada de decisédo, o papel da IN neste
caso € criar um ambiente propicio para que dados operacionais e de
fontes externas possam ser coletados, analisados a fim de contribuir
com a estratégia do negacio.

e Abordagem Tecnoldgica: o foco esta nas ferramentas que suportam o
processo, e a IN é vista apenas como um conjunto de ferramentas que
objetivam o armazenamento e a analise de informac¢des. Seu papel € a
disponibilizacdo de tecnologias que permitam gravacao, recuperacao,
manipulacéo e analise de dados.

Tanto a “Abordagem Administrativa” como a “Abordagem Tecnologica” tratam a
IN com a funcéo de coletar dados, para fazer seu tratamento e disponibilizagao para
a tomada de decisdo, divergindo apenas na forma de visualizacdo do que é o

ferramental.



20

De forma simplificada, as principais tarefas de um sistema de IN incluem
exploracdo inteligente, integracdo, agregacdo e uma analise multidimensional de
dados (OLSZAK; ZIEMBA, 2007). Esses dados incluem as informacdes internas da
propria empresa, informagdes sobre oferta e demanda de mercado, e dados sobre
fornecedores, consumidores e também consumidores em potencial.

Alguns pesquisadores classificam a IN em categorias, de acordo com seu nivel
de utilizacdo. Essas categorias sdo: IN estratégica, IN tatica e IN operacional. Essa
classificacdo € bastante tedrica, e as diferencas entre elas estdo na granularidade
dos dados que estdo sendo analisados e a frequéncia das andlises capturadas e
relatadas (IMHOFF; PETTIT, 2004, WHITE, 2006, LOFTIS, 2007).

Diferentemente do sistema de informacdo geral, a caracteristica mais
importante do IN € que ela pode fornecer servicos em tempo real e altamente
seguros, proporcionando para as empresas 0 suporte necessario para a tomada de
decisOes de forma rapida e objetiva (SANGAR et al. 2015).

Apesar das diversas teorias que versam sobre a IN em esséncia a ferramenta
coleta informacdes, para analise e uso, com 0 objetivo de apoiar o processo de

tomada de deciséo estratégica da empresa (PETRINI et al. 2004).

2.2 ORIGENS DA INTELIGENCIA DE NEGOCIO

A inteligéncia de negocios (IN), ou Business Intelligence (BI) como € conhecida
internacionalmente, existia antes da tecnologia, em 1865 a partir do trabalho de
Richard Millar Devens “Cyclopaedia of Commercial and Business Anecdotes”, que é
encontrado pela primeira vez o uso do termo “Business Intelligence”, quando o autor
o utiliza para descrever os motivos de sucesso do banqueiro Sir Henry Furnese, que
tinha uma compreensao politica e de mercado antes de seus concorrentes, ao que
Ihe gerava grande vantagem competitiva (HEIZE, 2014).

Mas foi a partir da publicacdo do artigo “A Business Intelligence System” de
Hans Peter Luhn, cientista da IBM em 1958, que o potencial do Bl (Business
Intelligence) foi reconhecido (HEIZE, 2014). O sistema de inteligéncia de negdcio,
como descreveu Luhn (1958), era um sistema automatico, desenvolvido com o
objetivo, de disseminar informacdes dentro das organizacdes, independentemente

de seu ramo de atividade ou porte econémico.
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Luhn (1958) além de introduzir e expandir as possibilidades do conceito de BI,
sua pesquisa estabeleceu métodos que foram utilizados pela IBM para construgéo
de alguns sistemas analiticos, e hoje ele & conhecido popularmente como o “pai da
inteligéncia de negodcio” (HEIZE, 2014).

A visdo de Luhn sobre o IN, teve como base o primeiro disco rigido para
armazenamento de informacdes inventado pela IBM em 1956 e lancado
comercialmente em 1957, tal inovacao finalmente possibilitou as empresas uma
alternativa para o armazenamento de informacfes além do papel, que contribuia
com a agilidade na recuperagcdo destas informagbes, o IBM 7090 foi o primeiro
computador equipado com tais discos que possibilitava a execucdo de 229.000
calculos por segundo. (IBM, 2017).

A revolucdo causada pela invencéo do disco rigido naquele momento historico
possibilitou a criacbes dos primeiros sistemas de gerenciamento de banco de dados,
denominados coletivamente como sistemas de apoio a decisdo (decision support
systems - DSS) tal invencéo possibilitou ja na década de 70 a surgirem alguns dos
primeiros fornecedores de sistemas de IN, que tinham como principal funcdo a
organizacdo destes dados (HEIZE, 2014), esses discos rigido, mesmo naquele
momento sem ter grande capacidade de armazenamento, jA apresentavam as
empresas um grande desafio, como trabalhar com grande volume de dados.

Com a evolucdo do armazenamento dos dados em discos rigidos surge uma
nova revolucdo no inicio da década de 80, a revolucdo dos bancos de dados
relacionais (Data Warehouse), que marcou uma era de acesso melhorado as
informacfes contidas nos dados, este termo foi usado pela primeira vez pelo
pesquisador Bill Inmon, considerado o pai dos Data Warehousing, que séo sistemas
computadorizados utilizado para armazenar informacoes relativas as atividades de
uma organizacdo em banco de dados de forma consolidada (KEMPE, 2012).

A década de 80 com a introducdo dos Data Warehousing inicia-se a fase
moderna do Business Intelligence (Bl), quando Howard Dresner trouxe novamente o
termo para cobrir os diversos homes que versavam sobre armazenamento e analise
de dados, nesta mesma década a crescente concorréncia no fornecimento de
sistemas de Bl e de Data Warehouses levou a uma melhora significativa no fluxo de
dados a medida que as empresas passavam da simples utilizacdo dos sistemas

operacionais para o utilizacdo de sistemas de suporte a decisdo (HEIZE, 2014).
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A medida que a inteligéncia de negécios se tornou uma frase comumente
conhecida no final da década de 1990 e no inicio de 2000, dezenas de novos
fornecedores chegaram ao mercado, neste momento haviam duas func¢des béasicas
de BI: produzir dados e relatérios, organiza-lo e visualiza-lo de forma apresentavel
(HEIZE, 2014).

No entanto, mantiveram-se duas questdes importantes que impediram neste
periodo da histéria um maior desenvolvimento da tecnologia: a complexidade e o
tempo, pois muitos projetos eram propriedade do departamento de TI, o que
significava que a maioria dos usuérios ainda ndo era capaz de executar tarefas de Bl
por conta propria, as ferramentas de Bl existentes ndo permitia ao usuario final sua
utilizacdo, mas apenas aos especialistas e era necessario treinamento extensivo
para o desenvolvimento de cenarios que permitissem a tomada de deciséo (HEIZE,
2014).

Outra tecnologia que contribuiu diretamente no processo de desenvolvimento da
IN foi a computacdo em nuvem, que apesar de ser estudada desde o ano de 1960
com o pesquisador em ciéncias da computacdo Joseph Carl Robnett Licklider, teve
sua primeira aplicacdo comercial no ano de 1999 a partir da criacdo da empresa
Salesforce.com, o qual foi um grande sucesso sendo seguida pelas grandes
corporacOes da area como Amazon, Google, IBM e Microsoft (NUNES, 2012).

Mais foi o inicio do século XXI que marcou a grande virada do BIl, a medida que
as tecnologias se desenvolviam os problemas relacionados a complexidade e
velocidade foram ficando para traz, com o advento da tecnologia em nuvem
juntamente com a evolugcdo dos Data Warehousing, possibilitou aos sistemas
processamento em tempo real para a tomada de decisdo, que juntamente com o
autoatendimento do usudario, possibilitou as pessoas ndo especializadas 0 manejo
das informacdes. (HEIZE, 2014).

2.3 COMPONENTES DA INTELIGENCIA DE NEGOCIO

A inteligéncia de negdcio a partir de sua perspectiva tecnolégica € composta a
partir da utilizagdo de diversos componentes ferramentais, que se destacam: data

warehouse (DW), o data mart (DM), as ferramentas OLAP e o data mining. Nesta
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secdo serdo analisados o0s conceitos e apresentados as diferencas entre o0

processamento transacional (operacional) e o processamento analitico.

2.3.1 Processamento Transacional (OLPT) e Processamento Analitico (OLAP).

O On Line Transaction Processing (OLPT) ou processamento transacional € a
atividade responsavel em atender o processamento de questbes relacionadas a
transacfes e aos processos de negdécio das organizacdes (TURBAN et al. 2003). O
OLPT processa informacdes do dia a dia, de processos organizacionais, na qual os
dados séo atualizados frequentemente e as consultas sdo a partir de partes
fracionadas de informacdes (THOMSEN, 2002).

Os sistemas baseados em OLPT utilizam para armazenar e consultar dados,
sistemas de gerenciamento de banco de dados relacional (RDBMS). Porém, a
medida que a quantidade de dados aumenta, ha um desejo crescente de arquitetar
plataformas de dados de baixo custo que podem suportar volumes de dados muito
maiores do que aqueles tradicionalmente manipulados por RDBMS (CHAUDHURI;
DAYAL; NARASAYYA, 2011).

Ja os On Line Analytical Processing OLAP sdo ferramentas baseadas em
analise orientada a decisdo. Possuem conceitos ligados a linguagem de
programacao, ferramentas multidimensionais de analise de informacGes além de ser
considerado uma distincio do modo de processamento das informacdes
(THOMSEN, 2002). O grande diferencial da ferramenta esta na possibilidade de
acessar grande quantidade de informacdes, que ndo poderia ser acessada pelos
sistemas operacionais sem problema de performance na consulta.

Para Harrison (1998), a funcdo das ferramentas OLAP, como tecnologia para
analise de dados, refere-se as andlises multidimensionais de dados armazenados
em um data warehouse (DW), que sao utilizadas para que o executivo realize
consultas e emita relatérios, analise informacdes e aplique avaliacGes estatisticas ou
mineracdo de dados (data mining) sobre esses elementos, que vém brutos do data
warehouse.

Desta forma, para melhor entendimento, o Quadro apresenta a sintese da

distincdo entre os dois conceitos.
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Quadro 1 - Resumo da distingéo entre OLTP e OLAP

OLTP OLAP

Destinado a atividades operacionais Destinado a atividades baseadas em andlise,

orientadas a decisdo

Orientados a processos Orientados ao negdcio

Mais frequentes

Menos frequentes

Mais previsiveis

Menos previsiveis

Menores quantidades de dados acessados Maiores quantidades de dados acessados por
consulta

Consulta principalmente a dados primitivos Consulta principalmente a dados derivados

Exige principalmente dados atuais Exige dados passados, presentes e projetados

Pouca ou nenhuma derivagcdo complexa Muitas derivagdes complexas

Fonte: Thomsen (2002)

Os requisitos funcionais da ferramenta OLAP, de acordo com Kimball (1998),

devem ser:

Visibilidade: apresentacéo de forma clara, se possivel numa mesma
tabela, as tabelas dimensbes, as restricbes sobre essa tabela
dimensdo e as tabelas fatos disponiveis para analise. Os relatorios
solicitados pelos usuarios devem ser facilmente visualizados por eles;
Browse/pesquisa: navegabilidade pelos dados com facil compreenséao
e exploracéo das dimensdes disponiveis;

Valores nulos: dada a auséncia de um valor, que seja colocada uma
mensagem como, por exemplo, "ndo aplicavel”, ndo gerando assim
inconsisténcia;

Interface de ajuda: explicacdo detalhada das funcdes disponiveis e de
sua execucao;

Comparacdes pré-definidas: disponibilidade automatica de alguns
tipos de comparacédo, tais como diferencas numéricas, percentuais,
fator de crescimento durante determinado periodo de tempo, entre
outras; Drill-Down,

Drill-Across: possibilidade de obtencdo de mais informacdes sobre os
dados que estdo sendo apresentados, seja numa hierarquia ou
adicionando dimensdes que contemplem a analise dos dados (Drill-
Down). A possibilidade de uma ou mais tabelas fato que possuem as
mesmas dimensdes em um mesmo relatorio (Drill-Across);
Manipulagdo de ExcecOes: capacidade de propiciar alertas ou

marcadores para itens excepcionais, tais como: determinar faixas de
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valores numéricos ou percentuais, demarcar limites superiores e
inferiores entre outros;

e Interacdo com agregados: integrar valores agregados pré-
armazenados de forma transparente na navegacao do usuério pelos
dados; Analise/Restricdes de comportamento: capacidade de rastrear
um determinado comportamento de forma a utilizar essa informagao
em outro relatorio;

e Rotacionamento/Visualizacdo: mobilidade de cabecalhos e linhas e
colunas através de combinac¢bes, fazendo com que os dados do
relatério sejam reorganizados de uma forma que tenha mais sentido
para o0 usuario, bem como disponibilizar varios modelos de
apresentacao, tais como planilhas, gréaficos, entre outros;

e Operacdo Batch: possibilidade de agendar o processamento de
consultas ja definidas.

De acordo com Affeldt (2005), as ferramentas de OLAP podem atuar sobre os
dados dos sistemas operacionais da organizacao, porém geralmente atuam sobre 0s
dados armazenados em um data warehouse ou em um data mart, que s&o
estruturas desenvolvidas para esse fim. A seguir, sdo apresentados 0s conceitos
acerca dessas tecnologias, que sdo os componentes de armazenamento de dados

da tecnologia BI.

2.3.2 Data Warehouse (DW) e Data Mart (DM)

Na traducdo literal, o termo data warehouse é definido como um armazém de
dados. Inmon (1997, p. 33) define o DW como um "conjunto de dados baseado em
assuntos, integrado, ndo volatil e varidvel em relacdo ao tempo, de apoio as
decisdes gerenciais".

Barbieri (2001, p. 51) salienta que o DW pode ser visto como uma ideia de
"armazenar os dados em varios graus de relacionamento e sumarizagéo, de forma a
facilitar e agilizar os processos de tomada de decisdo por diferentes niveis
gerenciais". O DW tem como caracteristica principal sua grande capacidade de
armazenagem de informagdes em uma modelagem especial (chamada modelagem
dimensional), que serve para apoio a decisdo e podem ser processadas por

ferramentas de analise e de mineracdo (OLAP e data mining).
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O Data Mart (DM) tem como traducéo literal "mercado de dados". E um data
warehouse em menores proporc¢des, destinado a uma determinada &rea ou a um
pequeno conjunto de areas de negdécios da organizacdo. Enquanto que o DW é
projetado e desenvolvido em proporgbes organizacionais, o DM é direcionado para
uma area de negdcios ou dividido por assuntos, por exemplo, marketing ou anélise
de vendas.

De acordo com Poe (1998), um Data Mart € um Data Warehouse de pequena
capacidade, usado para atender especificadamente um departamento da empresa
ou uma unidade de negdcio, porém com maior rapidez de implantagdo, custo
reduzido, controle local e tempo de resposta menor. Para Inmon (1997, p. 20), o
Data Mart € um subconjunto do Data Warehouse, correspondente as informacdes
dos niveis departamentais.

Cabe observar que as abordagens mais conhecidas nessas tecnologias sao
propostas por Inmon (1997) e Kimball (1998). A abordagem de Inmon (1997 apud
BARBIERI, 2001, p. 52) prevé "[...] uma forte integracdo entre todos os dados da
empresa, que habitavam areas funcionais diferentes. Isso seria representado num
modelo Unico, integrado e coeso [...] onde a énfase era em cima de um data
warehouse [...]". Esse modelo Unico objetiva a definicdo de dados preparados em
niveis de granularidade que representa o nivel de detalhe da informacédo, que séo
obtidos com base nas necessidades informacionais dos executivos, para que assim
possam servir de ferramenta de gestéo.

Para Inmon (1997, p. 45), o mais importante aspecto do projeto de um DW é a
guestao da granularidade. Para o autor a granularidade representa "nivel de detalhe
ou de resumo contido nas unidades de dados existentes no data warehouse. Quanto
mais detalhe, mais baixo o nivel de granularidade. Quanto menos detalhe, mais alto
o nivel de granularidade”.

Com relacdo a abordagem de Kimball (1998), ela representa um estilo mais
simples do que a de Inmon, porquanto aponta para projetos de data marts (DM)
separados, que deverdo ser integrados posteriormente. De acordo com Barbieri
(2001, p. 53), "a esséncia da abordagem de Kimball est4 na etapa de projetos dos
DMs, centrada na modelagem dimensional, com o0s conceitos de esquema estrela
(star schema) essa abordagem transforma os dados em tabelas fatos [...] e em

tabelas dimenséo [...]". A desvantagem dessa abordagem é que se corre o risco de



27

ndo haver integracdo entre os DMs, j& que os mesmos foram produzidos de forma
isolada.

Para Barbieri (2001, p. 55), a construcdo de diversos DMs departamentais
poderia ser projetada para que eles fossem integrados de forma gradual, formando
assim o DW organizacional (conjunto de DMs). Neste contexto, o projeto de DW
possui algumas fases importantes, tais como: identificacdo das necessidades
informacionais, modelagem dimensional, banco de dados, projeto de extracéo,
transformacéao e carga de dados, validacdes, entre outros.

O processo de extracdo, transformacédo e carregamento de dados (ETC) vem do
termo inglés extracting, transforming and loading (ETL). Esse é um processo central
nos projetos de DW e DM, pois é nele que se definem as estruturas informacionais
gue serdo armazenadas nos bancos de dados dimensionais e o seu nivel de
detalhamento (INMON, 1997).

Portanto, o objetivo geral de um Data Warehouse € subsidiar o processo
decisorio com informacgfes oportunas, flexiveis e integradas para que 0s usuarios
(leigos em processamento de dados) possam manipular com sucesso grandes
bases de dados da organizacdo. Kimball (1998, p. XXIIl) descreve o0s seguintes
objetivos especificos para o Data Warehouse:

e fornecer acesso facil aos dados corporativos: um acesso de alto
desempenho significa que as menores consultas sdo executadas em
menos de um segundo;

e garantir a consisténcia desses dados: consisténcia significa que quando
duas pessoas solicitarem o resultado das vendas de uma determinada
regido, devem obter 0 mesmo resultado;

e permitir visBes em combinacdes infinitas de separacdo e combinagédo dos
dados (slicing & dicing): este objetivo refere-se a abordagem dimensional,
ser adaptavel e flexivel a mudancas;

e armazenar as informacdes de forma segura: os dados ndo sao
simplesmente acumulados em um ponto central e depois liberados, ao
contrario os dados sédo cuidadosamente coletados em vérias fontes de
informagfes, limpos, tém sua qualidade assegurada e entdo depois
liberados;

e suportar ferramentas OLAP e
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e funcionar como base a fim de melhorar a tomada de decisoes.

De acordo com Singh (1997), o emprego do DW ocorre da necessidade
crescente de analisar rapidamente as informacfes de negdécios que os tradicionais
sistemas operacionais nao podem atender pelas seguintes razdes:

o falta de dados historicos on-line;

e dados dispersos em diferentes sistemas;

e performance pobre das pesquisas;

e projetos inadequados para 0 apoio a decisao.

Para a modelagem do banco de dados, utiliza -se a analise multidimensional, a
ideia metafdrica que se passa é a de um cubo, em que cada face pode representar
um ou mais fatos ou dimensdes para a analise de dados. Os conceitos de
dimensdes e fatos estdo relacionados ao data warehouse e ao data mart que
armazenam fisicamente essas tabelas em softwares para gerenciamento de bancos
de dados. De acordo com Kimball (1998), para o projeto de banco de dados de um
DW existem basicamente dois tipos de tabelas:

e tabela fato: essa tabela armazena grande quantidade de dados, possuli
chaves primarias compostas, contéem as medicbes do negocio,
denominadas fatos e modificam-se a cada combinacao de atributos das
tabelas dimenséo;

e tabela dimensdo: essas tabelas sdo simétricas em relacdo a tabela fato,
normalmente possuem uma chave primaria simples, que correspondera
exatamente a uma chave estrangeira na tabela fato e campos
denominados atributos; armazenam pequena quantidade de dados que
contém os dados descritivos do negdcio.

Para o mesmo autor, uma dimensao do cubo armazena descri¢des textuais de
uma dimensédo do negdcio, ou seja, ajuda a definir um componente dele através das
informacdes. Por exemplo, seriam tabelas dimensionais: produtos, tempo e marca.
Sao tabelas que sdo descritas por atributos, isto €, caracteristicas proprias que as
definem. Por exemplo, a dimensao produto pode ser identificada pelos atributos cor,
peso, tamanho e preco unitario.

De acordo com Geiger (2001), o mais significante beneficio do ambiente
Business Intelligence é a criagéo, através do Data Warehouse, de uma visdo Unica,

consolidada e corporativa dos dados, sendo o DW considerado como uma central,
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um anico estoque de informacgdes capaz de melhorar a eficiéncia do processamento
e reduzir a carga de trabalho necesséaria para mover os dados entre 0s sistemas.
Embora os beneficios técnicos existam, os maiores beneficiados dessa central de
dados séo os executivos (tomadores de decisdes) que podem usa-la para prové-los
com um consistente conjunto de respostas para o0 suporte as decisfes estratégicas.

2.3.3 Data Mining

O Data Mining caracteriza-se como uma garimpagem de dados. Faz parte dessa
abordagem a busca de relacdes entre as informagdes armazenadas nessas grandes
bases de dados (DW e DM).

De acordo com Barbieri (2001, p. 178), o Data Mining se diferencia da técnica da
OLAP, pois esta objetiva trabalhar os dados existentes, buscando consolidacdes em
varios niveis, trabalhando fatos e dimensfes. JA o Data Mining visa a realizar
inferéncias, tentando adivinhar possiveis fatos e correlagcbes nédo explicitadas nos
dados de um DW/DM.

Para Carvalho (2001), o Data Mining compreende o uso de técnicas automaticas
de exploracdo de grande quantidade de dados, para descobrir novos padrdes e
relacbes que dificilmente seriam descobertos pelo ser humano a olho nu. O Data
Mining pode ser visto, de acordo com Harrison (1998), como uma ferramenta e
técnica que acrescenta inteligéncia ao Data Warehouse.

Conforme descrito por Cabena et al. (1997), o aumento do interesse pela
utilizacdo do Data Mining deve-se a duas forcas que sao:

e a necessidade de garimpagem de dados (drivers): caracterizada pelas
mudancas no ambiente de negdcios, as quais resultam num crescente
mercado competitivo e

e a forma de implementacdo (enablers): definida, em sua maioria, pelas
recentes técnicas avancadas em banco de dados, tecnologias de
visualizacao entre outras.

Sua empregabilidade é justificada, segundo Harrison (1998), através de seis
principais funcdes que caracterizam o Data Mining, conforme segue:

e a classificacdo consiste em examinar os aspectos de um objeto e atribui-
lo a um dos conjuntos de classes pré-definidas (variavel discreta). Os

objetivos podem ser registrados em um banco de dados, e a classificagao
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reside no preenchimento de um campo com um codigo de classe de
algum tipo;

e a estimativa consiste em atribuir um valor para alguma variavel continua
desconhecida, com base em dados previamente fornecidos;

e a previsao € similar a classificacdo e a estimativa sendo, entretanto, os
registros classificados com base em alguma atitude futura prevista ou
valor futuro estimado;

e agrupamento por afinidade ou analise de selecdo estatistica consiste na
determinacao de quais coisas podem ser agrupadas, também usada para
identificar oportunidades de venda casada, projetar pacotes atraentes ou
agrupamentos de produtos e servicos;

e a segmentacdo é um processo de agrupamento de uma populacéao
heterogénea em varios subgrupos ou clusters mais homogéneos. Os

registros sado agrupados de acordo com as semelhancas.

e a descricao € caracterizar o que esta ocorrendo em um banco de
dados complicado de maneira a aumentar o conhecimento das
pessoas, dos produtos e dos processos que produzem os dados.

Um projeto bem-sucedido de data mining é algo util e promissor aos

executivos, pois pode-lhes proporcionar valiosas respostas a questdes ainda

ndo solucionadas dentro das organizacoes.

2.4 SISTEMAS DE INTELIGENCIA DE NEGOCIO

A escolha de sistemas de IN é fundamental para o sucesso do projeto. Hoje em
dia, com o avanco da informatica e dos computadores pessoais, ja existem
ferramentas e interfaces que se adaptam a realidade do usuario.

Dentre as ferramentas disponiveis para a implementacdo de uma IN, temos
desde planilhas eletronicas simples, geradores de pesquisa (queries) e relatérios,
sistemas de apoio a decisdo (DSS - Decision Support Systems), Executive
Information System (EIS), ferramentas OLAP (Online Analytical Processing) e suas
derivadas (ROLAP, MOLAP, HOLAP e DOLAP), até solu¢cdes mais aprimoradas
como ferramentas de ETL (Extract, Transform and Load), metadados e mineracao

de dados (data mining) (CAYRES; OLIVEIRA; MARINI, 2010).
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Nas ferramentas tipo OLAP, existem vérias funcionalidades. Um exemplo sdo
as consultas ad-hoc, que permitem ao usuario realizar consultas simples e
especificas naquele determinado momento, conforme a necessidade, sem precisar
usar ferramentas mais complexas. Outras técnicas do OLAP sdo a slice-and-dice
(analisa um mesmo dado por diversos angulos); e a drill (que divide os dados em
hierarquias, e possibilita detalhar as informacdes conforme a necessidade)
(CHAUDHURI; DAYAL; NARASAYYA, 2011).

Essas ferramentas possibilitam a analise de dados de forma mais casual, pois
ndo exigem um conhecimento profundo na area de programacdo. O surgimento
destas ferramentas é recente, e possibilitou que a IN se expandisse para 0 universo
das pequenas e médias empresas.

Outro tipo de ferramenta crucial para a implantacdo de um bom sistema de IN
sédo as ferramentas de back end, ou ferramentas ETL. Elas possuem a funcéo de
extrair, transformar, armazenar os dados e deixa-los disponiveis ao usuario. Séo
essas ferramentas que enriqguecem os dados e possibilitam uma analise mais
sofisticada das informacdes coletadas (CAYRES; OLIVEIRA; MARINI, 2010).

Os sistemas de IN contemplam o carregamento, extracao e transformacéo dos
dados, coletados de sistemas e planilhas utilizados pela empresa, que passam pela
fase consolidacdo em bancos de dados especificos, para na sequencia ser
acessado pelos usuarios através de painéis e relatérios conforme sequencia

apresentada na Figura 1.
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Figura 1 - Funcionamento de um Sistema de Inteligéncia de Negdcio

Fonte: O autor (2017).

O modelo da Figura 1, representa em esséncia 0 que 0s sistemas de
inteligéncia de negdcio realizam. Essas sdo as etapas basicas de um sistema, e
dentro de cada uma delas estdo os softwares e hardwares necessarios. A grande
diferenca entre os sitemas esta no grau de automatizacdo das tarefas e na
complexidade dos programas utilizados, o que possibilita ao usuario nao
desenvolvedor a participacdo na construcao de painéis.

A Gartner, consultoria mundial especializada em tecnologia da informacéo,
sediada em Stanford, Connecticut, EUA, que atende a mais de 10.000 empresas,
operando em 90 paises, atualiza anualmente relatério denominado “Magic Quadrant
for Business Intelligence and Analytics Platforms”, disponibilizou em marco, a
atualizacdo do ano de 2017 que é apresentado na Figura 2, com uma classificacédo
das principais ferramentas de IN disponiveis no mercado.



Figura 2 - Magic Quadrant for Business Intelligence and Analytics Platforms
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Fonte: Sallam, 2017.

A Figura 2 apresenta as empresas com maior participacdo no mercado de IN

mundial, classificando-as a partir de duas variaveis, a habilidade de execucéo da IN

e atingimento da visdo ao qual a ferramenta se propds, e assim coloca cada uma

delas dentro de um dos quatro quadrantes, “jogador de nicho”, “visionarias”,

“desafiadoras” e “lideres”.

No Quadro é apresentada uma relacdo das principais empresas fornecedores

de sistema de Inteligéncia de Negdécio do mundo, seus produtos e sua localizacéo.



Quadro 2 - Principais Empresas Mundiais Fornecedoras de Sistemas de Inteligéncia de Negdcio.
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Empresa Produto Localizagéo

Tableau Tableau Seattle, Washington, U.S.

Microsoft Power BI Albuquerque, New Mexico, U.S.

Qlik Qlikview, Qliksense Radnor, Pennsylvania, U.S

Alteryx Alteryx Irvine, California, U.S.

SAP SAP Walldorf, Alemanha

SAS SAS Cary, North Caralina, U.S

IBM IBM Watson Analytics Armonk, North Castle, New York,
EUA

Oracle Oracle Business Analytics Redwoaod City, Califérnia, U.S

Birst Birst San Francisco, California, U.S.

TIBICO Software

TIBICO Software

Palo Alto, Califérnia, U.S

Sales Force

Analytics Cloud Einstein

Séao Francisco, Califérnia, U.S

Board Intenational

Board

Lugano, Suica

MicroStrategy

MicroStrategy

Virginia, U.S

Sisense

Sisense

Tel Aviv, Israel

ClearStory Data

ClearStory Data

Menlo Park, California, U.S

Domo

Domo

American Fork, Utah, U.S

ThoughtSpot

ThoughtSpot

Palo Alto, Califérnia, U.S

Information Builders

Information Builders

New York, New York, U.S.

Yellowfin

Yellowfin

Melbourne, Victoria, Australia

Logi Analytics

Logi Analytics

Virginia, U.S

Pyramid Analytics

Pyramid Analytics

Amsterdam, Nederland

Zoomdata Zoomdata Reston, Virginia, U.S
Pentaho Pentaho Orlando, Flérida, U.S
Datameer Datameer Analytics San Francisco, California

Fonte: O autor (2017).

No Brasil ndo existem empresas que sao exclusivas no fornecimento de

sistemas de IN, mas sim empresas de sistemas OLPT que disponibilizam sistemas

para fazer a leitura de seus proprios aplicativos e alguns casos para leitura de

alguns formatos de arquivos externos.

Apesar de o Brasil ser o 7° maior mercado mundial de Software, e 0 1° da

América Latina com uma participacdo de 45%, as empresas nacionais nao tem

investido tempo e dinheiro no desenvolvimento de sistemas especificos para a IN

(ABES, 2017).
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Estima-se que até 2021, a maioria das empresas utilizardo sistemas de IN, e
o valor de mercado destas empresas, sera o dobro das empresas que nao utilizam
tais sistemas (SALLAM, 2017).

Em um mercado caracterizado pela sua crescente expansao 0s sistemas de
IN devem evoluir muito nos proximos anos, e tornar-se uma grande oportunidade

para o desempenho organizacional.

2.5 FATORES CRITICOS DA INTELIGENCIA DE NEGOCIO

A complexidade e a versatilidade dos sistemas de IN requerem uma base
metodica, apoiada em teorias cientificas comprovadas. A ciéncia dos fatores criticos
para a implementagcdo do sistema ja fornece uma boa base para indicar quais
critérios devem ser seguidos durante o processo (HAWKING; SELLITTO, 2010).

Nem todos os sistemas de IN podem alcancar o desempenho desejado da
organizagao, e uma razao para o fracasso é ndo compreender corretamente esses
fatores criticos (HUNG et.al, 2016).

Muitos pesquisadores e administradores estudaram ao longo dos anos quais
os fatores primordiais para o sucesso de um projeto de IN. Esses estudos se
basearam em modelos reais de empresas que adotaram a metodologia, e em
revisbes de literatura que abordam o tema. Por exemplo, alguns fatores mais
praticos foram citados, como rapida implementacdo, capacidade de ajustar as
necessidades do negdcio, informacgdes uteis e facilidade de navegacdo (FARLEY,
1998). Ja Sammon; Finnegan (2000) propuseram que o0 sucesso da implementacao
depende também de fatores mais complexos, como suporte de gerenciamento de
dados; qualidade dos dados utilizados; acesso a ferramentas de extracao
automatizada de dados; recursos adequados, incluindo orcamentos e habilidades da
equipe além de um modelo empresarial flexivel.

Mais recentemente, Yeoh; Koronios (2010) estudaram um sistema de IN e
identificaram como fatores criticos o suporte de gestéo, a visdo clara e objetiva do
empreendedor, uma equipe equilibrada e habil, a abordagem do desenvolvimento
interativo, gerenciamento de mudancas, estrutura técnica adequada, e qualidade de
dados.

Todos esses fatores citados podem ser divididos em: fatores organizacionais;

fatores relacionados ao processo e fatores tecnoldgicos. E o conhecimento deles
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serve principalmente para o empreendedor ter uma base do que precisa ter a
disposicédo e do que enfrentard durante o processo de implementacédo da IN (PHAM,
et al., 2016).

Um dos componentes criticos da IN € a obtencdo de dados sélidos sobre todo
o0 ambiente interno e principalmente do ambiente externo da empresa, e seus
sucesso depende fundamentalmente da sua habilidade de obter vantagens sobre
todas as informacdes disponiveis (CODY et al. 2002).

As informacdes externas a empresa, estao dispostas em diversas plataformas,
e se constituem em um grande desafio para as ferramentas de IN organizar em um
unico conjunto légico, que devem ser relacionadas e apresentas em conjunto com as
informacdes internas da organizacdo fazendo sentido e representando da melhor
maneira possivel o negoécio. (SILVEIRA,2007).

Uma tendéncia da ferramenta que hoje ja se encontra disponivel em muitos
dos sistemas é sua integracao direta com a internet possibilitando sua visualizagcédo a

gualquer momento em qualquer lugar.

2.6 IMPLANTACAO DE SISTEMAS DE INTELIGENCIA DE NEGOCIO

Para a formulacdo de uma estratégia de implementacdo de um sistema de IN,
€ necessario, inicialmente, que se facam avaliac6es externas e internas da empresa
e do mercado, para definir os pontos fortes e fracos, ameacas e perspectivas da
organizacao.

Um sistema de IN pode ser usado para suportar uma ampla gama de decisdes
de negocios, tanto operacionais como estratégicas. As decisdes operacionais
basicas incluem acdes diarias de execucdo, como precos ou planejamento de
materiais. As decisbes empresariais estratégicas incluem atividades de impacto em
longo prazo, como manter prioridades, metas e direcbes. A empresa precisa de
informacdes tanto externas (dados provenientes do mercado) como internas (como
dados financeiros e de operacdes) (PHAM, et al., 2016).

Implicito na definicdo de que os sistemas de IN fornecem informacdes concisas
no momento certo e na forma correta para auxiliar os tomadores de decisdo, o
objetivo principal de um sistema é melhorar a pontualidade e a qualidade dos
insumos no processo de decisao, facilitando assim o trabalho gerencial (HUNG et.al,

2016).
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Uma arquitetura tipica para apoiar um sistema de IN dentro de uma empresa €
mostrada na Figura 3. Os dados sobre os quais as tarefas de IN sdo executadas
frequentemente provém de fontes diferentes - tipicamente de véarios bancos de
dados operacionais entre departamentos da organizacdo, bem como de
fornecedores externos. Esses dados sé&o analisados, separados e enriquecidos nas
etapas seguintes, por meio de programas especificos. Entdo, sdo disponibilizados
para o usuério na forma desejada, seja como tabelas numéricas ou como graficos e
figuras mais interativas. Essa Ultima parte, onde os dados séo expostos, é a ultima
etapa do sistema, e é a partir dela que o usuario fara as analises necessarias para
sua empresa. (CHAUDHURI; DAYAL; NARASAYYA, 2011).

Figura 3 - Modelo geral e simplificado de um projeto de IN para empresas.

\ ] r
* Adhoc
* query of

Cann?

engines

Data . Data movement, . Data warehouse * Mid-tier . Front-end
sources . streaming engines . servers . servers . applications
'. -y ‘. : = : : P Al I
* .
t* 1‘ “ : : : : l' Q .I
: I “ . G . . .' Search “
v . - . . - .
(] v Extract Transform * Re[l).%tﬁgm * OLAP Enterprise * : I I ‘.
« ExternalData « ! Load (ETL) . . Server  search engine M ][] .
: Sources : . & . . .' Spreadsheet 'l
| n ] = TR ]
. . - L e E 3
.00 1 7 -
& Operational . . MapReduce O G Dashboard s
s Databases ¢ * p,%%rgfslﬁx EEVnEHiLE . engine : Data mining, Reporting MY '
N 5 : 9=ng . textanalytic ~ Server . l% 4
. .

.
.
..

Fonte: CHAUDHURI; DAYAL; NARASAYYA, 2011.

E importante evidenciar que as organizacbes bem-sucedidas ndo se
concentram apenas na velocidade e na quantidade de informagcBes que podem
processar, mas principalmente na qualidade da informacéo ao longo da cadeia. Um
sistema de IN agrega valor principalmente no inicio do processo, ou seja, no valor da
informacédo, e depende diretamente das tecnologias implementadas, coleta e
estrutura dos dados para transforma-los em informacdo (POPOVIC et. al, 2012).

Os problemas de integrar, limpar e padronizar dados na preparacdo para
tarefas de IN podem ser bastante desafiadores. Além disso, todas as tarefas de IN
precisam ser realizadas de forma incremental, & medida que chegam novos dados,
através das ferramentas ETL (back end). O carregamento eficiente de dados é
crucial para o processo como um todo, e por isso existe a necessidade de
plataformas de carregamento e atualizacdo de dados eficientes e em tempo real
(CHAUDHURI; DAYAL; NARASAYYA, 2011).
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Na Figura 4 pode-se observar um sistema tipico de IN. Os dados sé&o
extraidos de sistemas operacionais e distribuidos para as ferramentas disponiveis,
gue vao enriquecer, classificar e analisar os dados. Esses dados podem ser
baixados separadamente nos computadores dos usuarios (data mart) e usados para
classificacdo e analises. As andalises podem ser automaticas ou feitas de acordo com
a necessidade (on demand). As saidas sao adquiridas a partir do envio rotineiro de
dados e da resposta a consultas de usuérios e analistas. Essas saidas podem
assumir varias formas, incluindo relatérios de excecdo, relatérios de rotina e

respostas a solicitacfes especificas (NEGASH, 2004).

Figura 4 - Arquitetura de um sistema de IN.
(on demand)
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Adaptado de: Negash (2004).

A implementacdo de um sistema de IN depende principalmente da possibilidade
de investimento da empresa em questdao. A maioria das empresas hoje usa alguma
forma de inteligéncia de negocios, embora nem todas operem sistemas de IN
completos. Para instalar um sistema de IN existem diversos custos, que, segundo
Negash (2004), incluem:

e Custos de hardware: estes custos dependem muito do que a empresa ja
possui de material computacional. Se um data warehouse estiver em uso,

entdo o hardware principal necessario € um data mar, e, talvez, uma

atualizacdo para o data warehouse. No entanto, outro hardware pode ser
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necessario, como uma intranet para transmitir dados para a comunidade de
USUuarios.

e Custos de software: pacotes de IN podem custar muito caro. As assinaturas
de vérios servicos de dados também precisam ser levadas em conta, caso a
empresa ndo opte por um software open source. Atualmente, as melhores
ferramentas de IN s&o pagas.

e Custos de implementacdo: uma vez que o hardware e o0s softwares sdo
adquiridos, uma grande despesa one-time é a implementacdo, incluindo a
formacao inicial. O treinamento também € um custo continuo a medida que
novas pessoas sdo trazidas para usar o sistema e como O sistema é
atualizado. Além disso, contratos de manutengédo anual de software podem
chegar a 15% dos custos de compra.

e Custos pessoais: custos de contratacdo de pessoas designadas para
executar as ferramentas, ou o treinamento de empregados ja contratados,
precisam ser plenamente considerados para ter em conta salarios e despesas
gerais, espaco, equipamentos de computacdo e outras infraestruturas que
acomodem a equipe.

Todos os custos citados vao depender do tamanho da empresa e do objetivo
final do empreendedor, e devem ser minuciosamente calculados para que o
resultado final da implementacédo do sistema de IN seja satisfatorio e lucrativo. E
preciso entender também que estes sistemas podem nao gerar resultados
imediatamente, porém, se bem executado, a longo prazo certamente responderao

aos investimentos.

2.7 SUCESSO DA IMPLEMENTACAO DA INTELIGENCIA DE NEGOCIO

O sucesso de IN esta relacionado ao valor positivo que uma organizacdo
obtém de seu investimento em IN. As organiza¢des implementam um sistema de IN
para obter uma variedade de beneficios organizacionais. Portanto, o sucesso da IN
€ definido de forma diferente por organizacdes diferentes, dependendo dos
beneficios esperados (SABHERWAL e BECERRA-FERNANDEZ, 2011).

Ja foi enfatizada a importancia da qualidade dos dados para o sistema de IN, e

talvez esse seja um dos fatores mais determinantes. Todo o processo depende dos
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dados coletados, e as andlises sO serdo satisfatorias se esses dados forem
coerentes com a realidade da empresa e objetivos.

Outro aspecto da qualidade dos dados surge de sua fonte. Os dados podem
ser internos ou externos a organizacao. As fontes de dados internas sdo geralmente
integradas e gerenciadas dentro de uma infraestrutura de gerenciamento de
informagdes de aplicativos de IN tradicional, como um data warehouse, um data
mart ou um processamento analitico on-line. J& os dados externos incluem os dados
gue as organizacdes trocam com clientes, fornecedores e vendedores, que muitas
vezes sdo recuperados de sites, planilhas e arquivos de &audio. Dados limpos e
relevantes sdo um dos fatores mais importantes do sucesso de IN (ISIK et al., 2013).

A integracdo entre a IN e outros sistemas na organizagao é outro fator critico
para o sucesso. Integracdo envolve a ligacdo de varios sistemas e suas aplicacbes
ou dados juntos, quer fisica ou funcionalmente, de modo que o valor pode ser criado
acima e além da fornecida por cada sistema individual (RAMAKRISHNAN; JONES;
SIDOROVA, 2012).

Outro fator importante para determinar a implantacdo bem sucedida da IN é a
disponibilidade de usuérios qualificados (Avery e Watson, 2004, Watson et al.,
2006). Perceber a importancia de um sistema de IN é apenas o primeiro passo. O
segundo passo crucial do empreendedor € empregar pessoas qualificadas e
competentes. A IN sO pode oferecer vantagens se 0s usuarios sao capazes de
utilizar as informacdes obtidas e transforma-las em decisdes sdlidas.

Além disso, a empresa deve também possuir um sistema de controle de
gualidade, que pode ser executado pelo proprio empreendedor, ou, se necessario,
ser designado a um empregado. Um controle de qualidade infere na fiscalizacao de
todas as etapas do processo, desde erros no sistema, falhas na coleta de dados,
inconsisténcia da interface do usuario, dificuldade de uso, entre outros (PARK,
2006).

2.8 VANTAGENS E CONTRIBUICOES PARA A EMPRESA

A necessidade da adocao de ferramentas de IN, para Tutunea e Rus (2012), é
uma realidade em empresas de diferentes tamanhos, setores e origens. Essa
adocao pode melhorar o desempenho financeiro e operacional das empresas que

souberem utiliza-la de maneira correta, e afeta todos os setores da empresa, cujas
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areas mais impactadas sdo marketing, comunicacdo e planejamento (TARUTE e
GATAUTIS; 2014).

A implementacgdo da IN pode contribuir em muitos aspectos, tais como: acesso
mais rapido a informacéo, consultas e analises mais faceis, maior interatividade,
maior consisténcia dos dados devido aos processos de integracdo de dados e outras
atividades de gerenciamento de dados relacionadas. A utilizagdo dessas
ferramentas de IN gera um conhecimento profundo dos dados da empresa, que
podem auxiliar nas decisGes estratégicas e gerar vantagens competitivas a longo
prazo (BERTOLINI et al., 2015).

A IN ¢é determinante para atividades de auditoria e controladoria,
principalmente auxiliando o0s gestores no acompanhamento de métricas
estabelecidas estrategicamente, além de facilitar a identificacdo de anomalias
ocorridas em processos internos (YOSHIKUNI et al., 2006).

A partir das ferramentas de IN as empresas podem se antecipar as decisdes
de seus concorrentes, identificar novos nichos de mercado e a possibilidade de
implementacdo de novas linhas de produtos, além de contribuir para a atracédo e
manutencao de seus clientes (SAUNER e BALESTRIN, 2006).

Os sistemas de IN possibilitam as organizacbes a integracdo de diversas
fontes de dados, tanto internas como externas a empresa, 0 que contribui em muito
para o processo de gestdo das pequenas empresas, que em muitos casos se
utilizam de mais de um sistema de informacdo para a gestdo empresarial
(FERREIRA, 2011).

Para Affeldt (2005), a integracdo de variadas fontes de informacdo, se
caracteriza como uma das principais funcdes da IN, pois possibilita o cruzamento de
tais fontes, proporcionando informagdes impossiveis de serem conseguidas
separadamente, que a partir desta centralizacdo amplia o nivel de conhecimento da
organizacgao.

Além das vantagens financeiras e de planejamento, a implantacdo dessas
ferramentas resulta em uma maior interacdo pessoal com a empresa, devido a maior
atencao dos funcionarios aos dados obtidos.

Apesar das inUmeras vantagens que a IN possibilita as empresas e seus
gestores, disponibilizando conhecimento em tempo real, ndo é da ferramenta a
inteligéncia, mas do executivo que utiliza tal informagédo para a tomada de decisédo
(VANTI, 2003).
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Um ponto que se destaca nas ferramentas de IN disponiveis no mercado,
esta relacionada a sua interatividade, tais sistemas permitem ao usuario um
“‘mergulho” esses bancos de dados, possibilitando a mineragéo, o cruzando e a
analise detalhada (AFFELDT, 2005).

2.9 A INTELIGENCIA DE NEGOCIO, A PEQUENA EMPRESA E O
DESENVOLVIMENTO REGIONAL

O declinio de regides altamente industrializadas juntamente com o surgimento
de regibes com novos paradigmas industriais, a globalizacdo, a abertura das
economias nacionais e as mudancas significativas no modo de producdo e
organizacdo industrial sdo alguns dos fatores que contribuiram para as
transformagbes das teorias de desenvolvimento regional. A economia regional
deixou de exercer um papel secundario na ciéncia econdbmica e passou a
representar um papel ativo tanto no que se refere as decisdes tomadas em relagcéao
ao seu destino como a utilizacéo de seus proprios recursos (Amaral Filho, 2001).

O desenvolvimento regional € caracterizado como 0 avango, progresso ou
melhoria nas condi¢des de vida, e que possibilitam a evolucdo do potencial produtivo
e do bem-estar social, tal processo pode ser desencadeado espontaneamente ou
induzido por elementos enddgenos ou exdgenos ao espaco regional, (FERRERA DE
LIMA, 2016).

O estudo do desenvolvimento regional torna-se relevante, pois gera uma
alternativa a municipios e regides estudarem suas potencialidades e fraguezas, com
isso possibilita a melhora seus fatores de producéo, visando a evolu¢ao da condicao
da regido e ndo apenas o atendimento a producao mundial (ROMAN et. al, 2010).

A mobilizacédo dos fatores produtivos disponiveis na sua area € denominada por
Piacenti, (2016) como o processo de desenvolvimento regional enddgeno, que
reflete a capacidade que a regido tem, a partir de seus recursos e acles, na
promocado da melhoria do bem-estar social e dos recursos produtivos.

O conceito de desenvolvimento enddégeno implica em uma continua ampliacéo
da capacidade de agregacédo de valor sobre a producdo, bem como da capacidade
de absorcao da regido, que possibilita a ampliacdo do emprego, do produto e da
renda (AMARAL FILHO, 2001).
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O crescimento do numero de novas empresas, quando associados a melhora da
sua competitividade, tende a gerar impactos expressivos na economia brasileira,
seja na oferta de empregos, melhores salarios, ampliagdo da massa salarial e da
arrecadacao de impostos, a melhor distribuicdo de renda e o aumento do bem-estar
social (SEBRAE, 2013).

A importancia das micro e pequenas empresas para o crescimento do pais esta
no fato destes pequenos negdécios possuirem grande capacidade de geracdo de
emprego e renda, o que contribui para o desenvolvimento da economia brasileira
(SOUZA, 2014).

A IN no contexto do desenvolvimento regional vem a contribuir para a melhoria
da competitividade e manutencéo das empresas, que diretamente leva a melhoria na
oferta de empregos e geracdo de melhores salarios, que possibilita as regides uma
evolucdo nos fatores produtivos e consequentemente a melhoria do bem-estar

social.
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3 PROCEDIMENTO METODOLOGICO

Para a pesquisa ser classificada como cientifica em primeiro lugar €
necessario gerar um conjunto de procedimentos quanto ao contetdo e a forma, os
quais irdo diferenciar um trabalho académico de qualquer outro.

Neste sentido, € muito importante o desenvolvimento de um método que ir&
delinear a pesquisa de forma concatenada, seguindo um rigoroso planejamento de
todas as etapas envolvidas no estudo, ou seja, € necessario fazer uma busca de
como se encontra o estado da arte do assunto pesquisado para encontrar as
evidéncias tedricas que serdo confrontadas quando o pesquisador for a campo, e
também para auxiliar nas escolhas das variaveis que serédo selecionadas dentro
desse rigoroso senso cientifico, que proporcionara o desenvolvimento do
procedimento metodoldgico dentro do padréao estabelecido pela academia.

Segundo Appolinario (2012) o planejamento detalhado daquilo que se
pretende realizar gera a possibilidade de antecipar uma série de problemas que
surgirdo. Nessa etapa da pesquisa 0 pesquisador deve ser proativo para encontrar
possiveis solu¢cdes e contornar 0s eventuais reveses que surgem no trabalho de
campo.

Assim, o planejamento é o delineamento de um roteiro, que tem como
objetivo apresentar a sequéncia de tarefas a serem utilizadas no processo de
execucao da etapa de campo, para posteriormente fazer as devidas comparacoes e
discussbes entre 0 apresentado pela teoria e o observado na préatica pelo
pesquisador.

Em linhas gerais a pesquisa adotada nesse estudo se caracteriza por ser uma
pesquisa aplicada, cujo conteldo € encontrado na teoria e posto nas praticas
empresariais para ser comparado e aprimorado.

Vianna (2001) classifica as pesquisas em trés grandes grupos: pesquisa
descritiva, pesquisa exploratoria e pesquisa explicativa. Tal classificacdo deve estar
amparada nos objetivos gerais da pesquisa, pois tem como finalidade possibilitar ao
pesquisador a validacéo do trabalho.

Para Gil (1999) a pesquisa descritiva caracteriza-se por detalhar o fendmeno
que o pesquisador ird estudar e contiribuir com a pormenorizacdo de todo o

processo de implantacdo da ferramenta gerencial de IN.
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Na concepcao de Andrade (2008) as principais funcbes dessa categoria de
pesquisa € a observacgdo, a descricdo, a analise e o registro de como o fenémeno é
apresentado.

O trabalho se enquadra na categoria estudo de caso que, segundo Yin
(2015), € o método preferencial em comparacdo a outros em situacdes nas quais (1)
as principais questdes da pesquisa sdo “como?” ou “por qué?”; (2) um pesquisador
tem pouco ou nenhum controle sobre eventos comportamentais; e (3) o foco de
estudo € um fendbmeno contemporaneo (em vez de um fenbmeno completamente
historico), reforgado principalmente pela contemporaneidade do tema inteligéncia de
negocios, e pela relevante participacdo das pessoas em projetos de implantacdo de
sistemas empresarias como € o caso do Business Intelligence.

O estudo de caso é considerado uma exploracdo de um sistema limitado ou
de um caso, envolvendo uma coleta de dados em profundidade e com multiplas
fontes de informacdo, em determinado contexto. O caso pode ser um evento, uma
atividade ou até mesmo individuos; assim, a nocdo de sistema limitado esta
relacionada com a definicdo de tempo e espaco (ZANNI, MORAES e MARIOTTO,
2011).

O estudo de caso foco desta pesquisa, tera cunho descritivo que segundo
Goncalves (2014) representa, atualmente, um relevante diferencial competitivo, pois
visa a descoberta, a elucidacdo de fenébmenos ou a explicacdo, daqueles que néo
eram aceitos e/ou compreendidos, apesar de evidentes.

A utilizacdo de cada método segundo Yin (2015), deve consistir em trés
condicBes: (a) o tipo de questdo de pesquisa proposto, (b) a extensdo do controle
gue um pesquisador tem sobre os eventos reais, (c) o grau de enfoque sobre
eventos contemporaneos em oposicao a eventos histéricos. Como 0 caso remete a
eventos contemporaneos e a0 mesmo tempo por se tratar de uma atividade de
gestdo empresarial faz com que nao se tenha também a possibilidade de controle

sobre o que de fato pode acontecer no dia-a-dia.

3.1 TECNICAS DE PESQUISA UTILIZADAS

Este trabalho de pesquisa utilizou de duas técnicas. A primeira foi a

observacédo participante, que adota a participagdo intensa do pesquisador na
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empresa pesquisada, de forma a ficar bem préoximo dos colaboradores. Neste
sentido, foi observado e estudado como cada colaborador lida com as ferramentas
de inteligéncia de negdcios nas suas atividades cotidianas. Essas observacoes
detectaram como o0s colaboradores trabalham com a ferramenta, quais as
exigéncias necessarias e quais as dificuldades que encontram.

Uma caracteristica interessante na observagdo participante, como aponta
Mann (1970) é a possibilidade do observador e observado participarem ativamente
de um mesmo grupo vivenciando praticamente as mesmas condi¢cdes de trabalho,
uma vez que estdo muito proximos.

Na observacao participante buscou-se encontrar basicamente as dificuldades e
as resisténcias que os colaboradores tiveram em se adaptarem as novas atribui¢cdes
e conhecimento necessario para adotar a ferramenta gerencial inteligéncia de
negocios e tempo que demoraram para se adaptar a ela, além dos beneficios que
eles tiveram a partir da implantacéo da ferramenta.

O periodo de observacao foi ao longo dos meses de outubro de 2016 a janeiro
de 2017, e cada um dos setores que compde o0 organograma da empresa foi
observado por trés semanas. Esse periodo foi suficiente para acompanhar o
trabalho de todas as areas da empresa.

Para a melhor compreensao da sequéncia de trabalho realizada pela empresa
foi selecionado uma ordenacao de pontos de observacdo nos seguinte setores: (1)
Compras, (2) Departamento Comercial, (3) Logistica, (4) Departamento Financeiro e
(5) Controladoria e Contabilidade.

Durante esse periodo buscou-se observar e acompanhar pessoalmente a
realizacdo das atividades cotidianas dos colaboradores alocados em cada setor.
Houve uma atencao especial na forma como cada individuo interagia com a
ferramenta inteligéncia de negdcio, e as suas contribuicdes para a melhoria de seu
desempenho, tanto individual como com os demais colegas de setor, para o
resultado global da organizacéo.

Com essas observacdes o pesquisador visava detalhar como o colaborador
atuava na resolucdo de desafios em entender o processo da ferramente de IN, e
também, como utilizava essa ferramenta para aprimorar seu desempenho,
comparando com os demais colaboradores e visualizando suas metas a serem

cumpridas no més e seu desempenho frente aos demais.
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Outra técnica de pesquisa utilizada foi o uso da entrevista com a aplicacéo de
um formulério estruturado com os responsaveis de cada area da organizagdo. A
entrevista € uma técnica que permite um estreito relacionamente entre os individuos
e as informagbes que podem ser transmitidas aos pesquisadores ( RICHARDSON,
2008).

A entrevista consistiu na formalizacdo de uma série de perguntas para a
pessoa entrevistada, que no caso foram os colaboradores escolhidos pelo
pesquisdor durante a observacdo participativa. Foram escolhidas pessoas que
tinham o melhor perfil para tal atividade devido a sua posicdo de lideranca formal,
existente na hierarquia da empresa, assim como as liderancas néo formais
desenvolvidas pelos colaboradores com capacidade de influenciar seus colegas.

De acordo com Selttz et al (1965) os objetivos das entrevistas sdo encontrar
respostas para 0s motivos conscientes das opinides dos respondentes para
descobrir quais os fatores , no caos desta pesquisa, influencia na utilizacdo da
ferramenta inteligéncia de negdcio, nos diversos niveis organizacionais da rede de
verejo da construcao civil pesquisada.

As entrevistas foram elaboradas a partir de um roteiro préestabelecido,
permitindo ao pesquisador maleabilidade para adapta-lo segundo as respostas e
direcionamentos que os respondentes seguiam ao longo da entrevista.

Segundo Marconi e Lakatos (1999) na preparacdo da entrevista € relevante ao
pesquisador elaborar as perguntas de forma que tenha tempo de discutir e analisar o
gue se pretende, aléem de fazer um pré-teste para averiguar as principais
dificuldades de conceito e linguagem para poder ajustar de forma adequada, para
gue a entrevista consiga atingir os objetivos do trabalho, que é averiguar o perfil do
usuarios e as oportunidades e limitacbes de se adotar a ferramenta de gestéo
inteligéncia de negdcios.

No contato com o respondente é relevante deixar bem claro os objetivos da
entrevista; e deixar esclarecido que a pesquisa visa entender como se deu o

processo de implantacdo da feramenta de gestao.



48

3.2 DIRETRIZES DA ENTREVISTA

Para a entrevista ser bem sucedida € necesséario que o entrevistador siga
algumas diretrizes, pois s6 assim podera atingir os objetivos esperado (Marconi e
Lakatos, 1999).

Como visto anteriormente o0 contato antecipado facilita varias etapas da
entrevista que irdo ocorrer quando esta for desenvolvida, além de ser um momento
para se gerar uma amistosidade antre as partes que irdo se reunir no momento da
entrevista. Nessa etapa a cordialidade e os sinais de confianga devem ser
demonstrados, para se criar um ambiente amistoso.

Na formulacdo das perguntas o pesquisador deve iniciar gradativamente as
guestdes que tenham menor probalidade de serem recusadas, e deixar o
respondente falar a vontade sem constrangé-lo, para se estabelecer uma relacéo de
confianca entre as partes.

Uma caracteristica que deve se ater a forma de registrar as respostas, se for
usar gravador deve-se pedir autorizacdo antecipadamente e informar o momento em
gue estiver gravando, caso seja recusado as informacfdes devem ser registradas de
outra forma, nunca confie na memorizacdo. Imediatamente apdés o término da
entrevista se desloque para um local em que possam ser feitos os registros efetivos
da entrevista, além de informacfes que a entrevista pessoal proporcionou, que vao
muito além das palavras, uma vez que alguns indicativos visuais e comportamentais
do entrevistado podem revelar informacdes que ficam além da entrevista.

A finalizacdo da entrevista deve ser executada da forma como se inciou, em
um ambiente de cordialidade e deixando um espaco para um eventual retorno caso
duvidas ocorram no processo.

Neste trabalho, as entrevistas foram feitas frente a frente de forma que houve
0 contato direto entre o entrevistador e os respondentes.

A técnica utilizada consistiu na aplicacdo de um formulario com perguntas
abertas e fechadas, composto por trés conjuntos de perguntas. O primeiro visou
arguir as informacdes socioecondmicas do respondente; o segundo buscou
relacionar as dificuldades encontradas, duvidas existentea e o periodo de adaptacéo
do respondente em relagdo ao processo de aprendizado e uso do IN; e o terceiro e
ultimo bloco de perguntas teve como objetivo a identificacdo das vantagens da

ferramenta, as competénicas necessérias para sua utilizacdo, os desafios
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encontrados e quais seriam as caracteristicas que o respondente sugere para que
essa ferramenta seja adotada nas empresas. Com este ultimo bloco de perguntas se
buscou os requisitos e o perfil dos colaboradores para uma melhor implantacéo de
um modelo de gestdo baseado em ferramentas de IN.

Cabe destacar que antes de ir a campo o formulério foi pré-testado com os
alunos do Programa de Pés-graduacdo em Desenvolvimento Regional e
Agronegdcio, para eventuais ajustes quanto a forma e contetdo para de acordo com
a finalidade da pesquisa. O formulario encontra-se disponivel no Apéndice 1.

Esse formulario foi preenchido pelos responsaveis das cinco areas supra
descritas entre os meses de janeiro e fevereiro de 2017 nas duas lojas da rede.
Nessa etapa, a forma de ordenar as entrevistas foi por agendamento em virtude dos
compromissos assumidos pelos gerentes. A entrevista ocorreu no horario com
menor carga horaria de trabalho, ou seja, ela era realizada no final do expediente e
duravam aproximadamente 45 minutos em meédia.

O formulario basicamente foi comum na maioria das perguntas tendo ligeiras
alteracbes em funcdo de cada setor. Essas diferencas sdo apresentadas no
Apéndice 2.

Os colaboradores entrevistados foram selecionados de acordo com o0s

departamentos e perfil dos colaboradores e esta apresentado no no Quadro 4.

Quadro 3 - Categorizacdo dos agentes que foram entrevistados

] Lideranca Lideranca Colaborador
Departamento NUmero .
Formal Informal Operacional
Logistica 8 1 1 1
Comercial 14 1 2 6
Financas 5 1 1 3
Direcdo 2 2 0 0

Fonte: O autor (2017).

Para uma melhor compreensédo do objeto de pesquisa deste estudo, dividiu-
se o0s colaboradores da empresa pelos seus setores de atuacdo, e dentro de cada
setor uma segunda diviséo foi criada classificando tais colaboradores em lideranca
formal, lideranca informal, e colaborador operacional, que sédo os colaboradores de

mesmo nivel das liderancas informais e que ndo despontam como tal. Foram
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entrevistados todos os colaboradores com mais de 6 meses na empresa, excluidos
aqueles que nao tem contado direto com a tecnologia em estudo.

As liderancgas formais foram apontadas pela empresa a partir de solicitagado do
pesquisador para a geréncia. As liderangcas informais e o0s colaboradores
operacionais foram identificados a partir das observacdes diretas realizadas na
empresa. A partir dessa estrutura de pesquisa foi possivel levantar as informacoes

necessarias para atingir os objetivos propostos por este estudo.

3.3 AEMPRESA

A Renovare Casa e Construcdo, empresa foco deste estudo, é atuante no
segmento de varejo, mais especificamente comércio de materias de construcao,
fornecendo uma grande variedade de produtos que vado desde a fundacédo até a
cobertura para imodveis comercias e residéncias com especializacdo em
acabamentos.

Fundada em 5 de maio de 2013, teve a unido de conhecimento de dois
sécios. Um com uma vasta experiéncia no segmento por mais de 15 anos no setor
logistico e de compras, em empresas do mesmo ramo, e sua soOcia, uma
administradora com experiéncia em gestao, que também atuou por mais de 10 anos
em grandes empresas.

Esse conjunto de atributos de cada socio proporcionou uma sinergia na
empresa, que foi fundamental para os bons resultados alcancados.

Em seus quase quatro anos de mercado a empresa se destaca
principalmente pela localizacdo de suas lojas, variedade de produtos, qualidade do
atendimento de sua equipe e estratégia de marketing utilizada para chegar a casa
de seus clientes a partir de meios como radios e internet.

Com perfil inovador fomentado pelos seus gestores, a Renovare ao longo
destes quatro anos aplicou fortemente o objetivo de automatizar seus processos de
negocio a partir de sistemas de informacdo que possibilitassem confiabilidade e
agilidade a sua equipe de trabalho.

Seus soOcios possuem plena consciéncia de algumas limitac6es da empresa e
desenvolveram uma filosofia de constante busca por conhecimento e aprimoramento

do capital intelectual da empresa. Conscientes de suas limitagdes, sempre buscaram
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ajuda pela contratacéo de consultorias especializadas, com a finalidade de melhorar
Seus processos, para a busca da melhor qualidade de seus servicos.

Neste sentido, tém contratos com uma acessoria contabil, responsavel pela
area fiscal, que tem como objetivo a apuracdo de impostos e relacionamento com
receita estadual e federal; uma consultoria de gestédo responsavel pela controladoria
e fechamentos de resultados; patrimonial, que em conjunto com 0s gestores da
empresa trabalha a analise dos resultados e ac¢bBes de correcdo; além de uma
consultoria contratada para dar suporte ao processo de recrutamente e selecédo de
colaboradores.

Com uma estrutura organizacional enxuta a empresa busca eficiéncia, mas
nao descuida em nenhum momento da importanica da qualidade de seus servicos e
da necessidade de informacdo para a tomada de decisdo. Na Figura 5
apresentamos 0 organograma da empresa.

Figura 5 - Organograma Renovare Casa e Construcao.

Conselho de Administragdo

Financeiro Comercial

.4 .11

Caixas Vendas

1

Fonte: O autor adaptado de Manual de Organizacdo Renovare (2016).

Contando com 29 pessoas envolvidas em suas atividades, sendo 27
colaboradores mais 0s 2 sdcios, dispostos nas areas financeira (2 colaboradores),
comercial (1 colaborador e 1 sécio), logistica (1 colaborador e 1 sécios), caixas (4
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colaboradores), vendas (11 colaboradores), expedicdo e recebimento (6
colaboradores), compras (1 colaborador) e limpeza (2 colaboradores), tem como
meta principal independentemente da participagdo em atividades de front office ou
back office, um foco total em seus clientes (que segundo os sécios sdo a razao do
existir da empresa).

O estudo pautou-se no organograma apresentado pela empresa, ja que toda
a analise ocorreu no primeiro momento dentro dessa estrutura organizacional, e no
segundo momento nas contribuicbes que a IN pode trazer para o desempenho dos
recursos humanos da empresa e consequentemente no crescimento e lucratividade
da empresa.

A partir da pespectiva sistémica, o estudo buscou compreender o processo de
aprendizado do corpo de recursos humanos com a ferramenta de IN.

Cabe destacar que os proprietarios ao conceituarem o modelo de gestdo da
organizagdo sempre focaram a informag&o como elemento central no processo de
tomada de decisdo da empresa em todos 0s niveis hierarquicos, por isso optou-se

pela ferramenta IN, que tem o potencial de atender o requisito informacao.
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4 DISCUSSAO E RESULTADOS

4.1 IMPLANTACAO E LIMITACOES

O contato com a inteligéncia de negoécio pelos gestores da Renovare Casa e
Construcdo € anterior a abertura da empresa ocorrida no inicio de 2013, uma vez
gue ja haviam tido boas experiéncias com esta ferramenta em atividades
profissionais anteriores, e apesar do nivel de conhecimento incipiente, avaliaram
como positivo o investimento na ferramenta, pois acreditavam que possibilitaria
melhorias significativas no processo de tomada de decisdo dos trés niveis
hierarquicos da organizagdo. Nos proximos paragrafos serdo tratados o
desenvolvimento do processo de construcdo e utilizacdo da ferramenta IN seus

limites, desafios e possibilidades de uso por pequenas empresas.

4.1.1 Implantacédo e Limitacdes de Hardware e Software

A partir de muita consulta em sitios especializados no sistema de hipermidia da
rede de alcance mundial - www, por fornecedores da ferramenta e conversas com
profissionais, os quais utilizam ferramentas de IN, a Renovare definiu pela
implementacédo do seu projeto utilizando um software da empresa Norte Americana
Qlik, mundialmente conhecido o Qlikview®.

O Qlikview® € um sistema utilizado por grandes corporacdes, mas possui uma
versao gratuita que nao € completa e apresentas limitacdes quando comparada com
a paga, mas que dispunham de um conjunto de elementos que atendiam naquele
momento aos objetivos definidos pela empresa.

Suas limitagcdes estdo na construcdo de cenarios, 0S quais ndo podem ser
copiados e disponibilizados a um novo usuario. Os cenarios devem ser
desenvolvidos um a um, de computador por computador. Tais limitacdes trazem
consigo um segundo problema, todas as vezes que um computador tiver que ser
formatado ou substituido o cenario devera mais uma vez ser reconstruido. Apesar
desta limitacdo do software gratuito, ela ndo impede que pequenas empresas, COmo
€ 0 caso da Renovare®, utilizem as solugdes de IN.

Para solucionar esta limitacdo a empresa buscou alternativas que pudessem
minimizar tais impactos, e para isso investiu em computadores que nao tivessem a

necessidade de ser substituidos com frequéncia; e para a construcdo dos cenarios
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foi ofertada a capacitacdo a um profissional do publico interno da empresa, que
deveria assumir os desafios de implantar a ferramenta IN na organizacdo a um custo
inferior, sem a necessidade de contratacdo de um terceiro para desenvolver a
ferramenta na empresa. Ademais, este profissional selecionado internamente
deveria dar continuidade na confeccdo de cenarios em harmonia com as
necessidades de expansao da empresa.

Uma das grandes limitagbes dos primeiros sistemas de IN estava relacionada a
dificuldade de criacdo de cenarios, pois as ferramentas eram rudimentares e
necessitavam de vasto conhecimento em programacao para sua utilizagdo (HEIZE,
2014).

A partir desta primeira impresséo sobre os sistemas de IN, os gestores foram ao
mercado em busca de um profissional da area de Sistemas de Informacédo (Sl),
busca essa que se mostrou frustrada, ja que os valores oferecidos pela Renovare
estavam abaixo dos valores oferecidos pelas empresas de Sl, os quais sdo muito
requisitados pela alta demanda por profissionais nos ultimos anos. Com isso, 0
investimento nesta categoria de profissional mostrou-se inviavel para o padrdo da
empresa pesquisada (VIANA, 2016).

A partir da tentativa frustrada de contratacdo de um profissional de TI, os sOcios
comecaram a buscar mais informacdes sobre o sistema escolhido para a gestédo da
IN na empresa, e descobriram que para a utilizacdo do Qlikview ndo era necessario
conhecimento técnico de programacdo para o desenvolvimento de cenarios, mas
sim nocdes de programacao que sdo necessarias inclusive para quem trabalha com
planilha de célculo de nivel intermediario como o software Microsoft Excel®. Desta
forma, a empresa cogitou em treinar um desenvolvedor interno, sem grandes
habilidades em programacao.

Com a reducéo da necessidade de conhecimento técnico em programacao, 0s
gestores optaram em contratar um profissional que tivesse caracteristicas para
enfrentar os desafios que a funcdo do posto exigia em desenvolver e preparar 0s
cenarios necessarios para tomada de decisdo na empresa, além de ficar
responsavel pela area de planejamento e controladoria da empresa. Com estas
caracteristicas a empresa foi ao mercado de trabalho e contratou um profissional.

Inicialmente buscou-se em rede de alcance mundial (www) cursos que
contribuissem com a formacédo deste profissional recém contratado, mas ndo houve

sucesso, uma vez que a grande maioria dos materiais eram de conhecimento
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superficial, cujos objetivos eram a comercializagdo do software e nao o treinamento.
Novamente a empresa entrou em contato com as pessoas que contribuiram para a
escolha da ferramenta, com o intuito de ter a indicacdo de um desenvolvedor que
pudesse treinar o colaborador contratado para a fungao.

Ao encontrar este profissional, que atua em uma grande empresa local, e com
apenas 20 horas aula de formacao, a empresa pode antes mesmo de sua abertura,
ter a disposi¢ao o primeiro cenario de IN, este com objetivo de subsidiar as tomadas
de decisédo da area comercial da empresa. Isso possibilitou a equipe de consultores
possuir informacdes em tempo real das suas metas de venda, rentabilidade e mix de
produtos.

Com vistas ao atendimento da segunda restricdo que era a necessidade de
construcdo de novos cenarios todas as vezes que computadores fossem
substituidos ou formatados, e a partir de pesquisas realizadas e ajuda técnica a
empresa optou pela utilizagdo do Windows Server 2008®, virtualizado a partir de
uma plataforma Linux®, que possibilitava a empresa a transferéncia deste sistema
operacional para outras maquinas sem a necessidade de nova instalagao.

Este processo de virtualizacdo possibilita a instalacdo de diversos sistemas
operacionais em uma unica maquina, e desta forma possibilita a cOpia deste sistema
transferindo para outro computador que utilize 0 mesmo principio, sem que o usuario
final pudesse perceber.

Sempre aprimorando o processo de aprender fazendo, a empresa adquiriu um
computador de grande capacidade para a armazenagem destes sistemas, ja que a
partir desta solucdo, todos os funcionarios trabalhariam dentro desta mesma
maquina em ambientes virtuais proprios, sendo que a configuracdo desta estrutura
foi realizada por uma empresa local contratada.

A grande limitacdo da solucdo que a empresa optou esta no valor de mercado
destes servidores, que, por receber o acesso de mais de 20 colaboradores
simultaneamente, tem um valor de mercado elevado se comparado ao valor de um
computador pessoal.

Este modelo de servidor permaneceu por aproximadamente 3 anos, até que em
meados de 2016 a empresa optou por desativar sua estrutura interna e contratar um
servidor em nuvem. Tal decisdo foi motivada pela necessidade de maior

estabilidade, pois com o servidor localizado em uma das lojas, qualquer interrupcao
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no fornecimento de energia elétrica ou internet neste servidor fazia com que as duas
lojas parassem.

A partir da utilizagdo do servidor em nuvem a autonomia da empresa melhorou,
esta busca foi motivada em grande parte pelo alto grau de informatizacdo dos
processos internos e pelos projetos de ampliacdo desta informatizacdo que esta em
curso, com o servico contratado a empresa tem hoje 99,99% de disponibilidade dos
servicos garantidos pela empresa contratada 24 horas por dia, 7 dias por semana,
reduzindo assim as paradas que deixavam colaboradores parados e clientes
insatisfeitos.

Este processo de implementacdo do sistema de IN na empresa Renovare,
passou por inumeros desafios, que identificados, foram ultrapassados a partir de
muito estudo e criatividade. No Quadro € apresentado um resumo dos principais
limitadores de software e hardware enfrentados pela empresa na implementacéo de

seu projeto.

Quadro 4 - Limitacdes de Software e Hardware Enfrentados pela Empresa Renovare

Limitacdo

1 Valor dos softwares de inteligéncia de negdcio

2 LimitacBes das versbes gratuitas dos softwares de inteligéncia de negdcio.

3 Cursos e treinamentos para aperfeicoamento de profissionais para utilizacéo da Inteligéncia
de Negécio

4 Valores dos servidores com capacidade de processamento de dados.

5 Valores mensais dos servidores em nuvem.

Fonte: O autor (2017).

Esta secdo conta uma breve histéria do processo de implementacdo da
ferramenta IN de empresa Renovare, que sera melhor discutida e balizara uma
sugestdo de modelo de implementacdo da ferramenta de neg6cio em pequenas

empresas, que sera apresentado futuramente.

4.1.2Limitacdes de Processo

Muitos séo os desafios em um processo de implementacao de IN de negécio,
principalmente tratando-se de uma pequena empresa, 0S quais tomam outras
dimensdes, devido uma série de limitacdes que vao além da capacidade econdémica

financeira, mas que sao influenciadas pelo seu tamanho.
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Para que o processo de implantacdo da IN gere resultados satisfatérios
fazendo frente ao investimento é indispensavel o trabalho perene na manutencédo da
gualidade dos dados coletados (POPOVIC et. al, 2012; PARK, 2006). Negar esta
restricdo pode resultar em eventos catastroficos, jA que seus gestores estardo
tomando decisdes equivocadas, a partir de informacbes que ndo correspondem a
realidade da empresa e do mercado, comprometendo em muitos casos a
continuidade da organizagao.

A Renovare atenta a esta limitacdo, e também motivada pela complexidade do
sistema tributario brasileiro (COELHO, 2016) (MONTEIRO, 2014), delegou ao
responsavel pelo desenvolvimento dos cendarios de IN, também a funcdo de
controller, se tornando o responsavel pela validacdo e exame de todas as
informagbes geradas (financeira, contabil, logistica, mercadolégica e de recursos
humanos), que mensalmente séo auditadas por uma consultoria externa contratada.

Identificada e controlada a limitagdo da qualidade dos dados, a empresa se
deparou com uma grande quantidade de dados que eram coletados a partir da IN, e
a entrega desta sobrecarga de dados, que de acordo com Santos (2000), geram
perdas de competividade nas empresas, ja que geram inumeras alternativas ao
gestor que passa a ter dificuldades de identificacdo da melhor decisao.

A correcdo desta limitacdo passou pela integracdo dos conhecimentos e
experiéncias dos envolvidos na utilizacdo dos cenarios de IN, que contribuiam com
apontamentos e sugestdes que possibilitaram ao desenvolvedor um alargamento de
seus conhecimentos, que possibilitaram o desenvolvimento de novos filtros, gerando
cenarios com maior interatividade e com informacfes mais concisas.

Esta carga de dados processada pelas empresas todos os dias, corrobora
com outra critica direcionada aos sistemas de IN, que sdo complexos e
consequentemente se estendem por um longo periodo de tempo, encarecendo o
processo de implementacdo (Negash 2004).

Partindo do pressuposto que é imperativo a utilizacdo da tecnologia e que o
conhecimento € o principal fator que pode ser transformado em diferencial
competitivo nas organizacdes (RODRIGUES, 2008), a Renovare entendeu que
transformando o projeto de implantagdo da IN em um processo de implantagcéo
continuo, retirando o status de investimento e transformando em custo fixo mensal,

poderia absorver tal valor, amparado pela expectativa de retorno com sua utilizagéo
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da IN, visto que a ferramenta tem como uma de suas fungdo a melhoria da
competitividade organizacional (TARUTE e GATAUTIS; 2014).

Tal fato ndo retira a necessidade de investimento em tecnologias ou
capacitacédo inicial do projeto, mas reduz significativamente os valores. Segundo a
empresa, este tratamento contribuiu para um processo de implantacdo sem grandes
pressdes por cumprimentos de prazos, e passa a contribuir para o desempenho da
empresa a partir de um ciclo de melhoria continua, onde os setores, em conjunto
com o responsavel pela IN, desenvolvem solugdes a partir da ferramenta.

O Quadro 6 contém um resumo das limitacdes de processo encontradas pela

empresa Renovare no desenvolvimento de seu projeto de inteligéncia de negdcio.

Quadro 5 - Limitacdo de processo da Inteligéncia de Negécio na Empresa Renovare.

Limitacdo

Qualidade dos dados coletados

Quantidade de dados disponibilizados

1
2
3 Amplitude de conhecimento para geracao de informacéo para todas as areas da empresa
4

Processo de implantacdo demorado e de alto custo

Fonte: O autor (2017)

As limitacdes de processo do projeto de Inteligéncia de Negdcio da empresa
Renovare, estdo diretamente ligadas a falta de conhecimento dos gestores para tal
plano, que foi desenvolvido mais baseado no sonho de estruturar a empresa a partir
de uma base solida de conhecimento e informacfes do que propriamente no

conhecimento técnico que eles tinham naquele momento.

4.1.3Limitacdes de Recursos Humanos

A gestdo de recursos humanos tem como um de seus objetivos, fazer a
ligacdo entre as praticas empresariais e as politicas de gestdo de pessoas, com a
finalidade de constru¢do de um elo entre a estratégia de recursos humanos com a
estratégia da organizacdo (MOURA, 2000).

Apesar da crise econbmica instaurada no pais que vem contribuindo para um
indice de desemprego elevado nos ultimos anos (MOREIRA, 2017), no inicio de
2013 quando da abertura da empresa, o pais vivia situagéo diferente, e a dificuldade
no momento era a contratacdo de mao de obra especializada (PERREIRA, 2014), o

que dificultou em muito a montagem do quadro de pessoal da empresa,
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principalmente pelo fato da utilizacdo de sistemas de IN, ser pouco utilizado em
empresas de pequeno porte (ABELLON, 2013), e consequentemente existir poucas
pessoas com experiéncia na area como usuario.

Foi neste ambiente de negdécio, que a empresa Renovare montou sua equipe
de colaboradores, e contar com profissionais contendo experiéncia de mercado, e
com capacidade para trabalhar com esta nova tecnologia e com grande quantidade
de dados agora disponiveis foi o primeiro desafio.

Segundo Santos (2000) o problema nas empresas ndo esta apenas no
volume ou acesso as informag¢des, mas em decifrar seu valor estratégico, ja que
70% das mortes das empresas esta relacionada a um conhecimento incompleto do
seu ambiente, e constata que o problema esta no consumo da informacao e ndo em
seu estoque, ja que a informagcdo se encontrava dentro da empresa, mas nao é
explorada e previamente processada.

Isto evidencia a inabilidade das empresas, para captar, formalizar e organizar
informacdes, evidenciado pela dificuldade que a Renovare teve para contratacdo de
um profissional que coordenasse seu projeto IN apresentado anteriormente no
topico “implantacao e Limitagcdo de Hardware e Software”, que levou a organizagao a
formar um profissional para tal projeto.

As limitacdes impostas pelo grande volume de dados e a auséncia de
profissionais habilitados, € mitigada pelas carateristicas dos sistemas de IN hoje,
gue possibilitam que a grande maioria das pessoas possam estar se especializando
em sua utilizacdo, sem a necessidade de extenuantes periodos de capacitacao, isso
pela evolucdo destes sistemas, que passaram a contar com interfaces amigaveis a
todos os publicos e a automatizacdo de processos de tratamento de dados antes
manuais.

Pesquisas aponta inclusive, que empresas de desenvolvimento de sistemas, tem
buscado para compor seu quadro de colaboradores, 42% de analistas de negécio,
contra apenas 20% de analistas de sistemas, com vistas a necessidade de
profissionais que entendam do dia-a-dia da empresa (Hinterholz Jr, et al. 2013), isso
corobora com a decisdo da Renovare de contratar um profissional da area de
negocios ao invés de um profissional de Tl para o desenvolvimento de seu projeto
de IN.

Esta possibilidade de contratacdo de profissionais da area de negoécios ao invés

de profissionais da area de Tl para a gestdo do projeto de IN é fundamental quando
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direcionamos nosso foco a pequenas empresas, que estes profissionais, podem ser
utilizados pela empresa para o atendimento de outras atividades dentro da empresa,
reduzindo o peso financeiro de ter um colaborador exclusivo para a area de Tl, o que
inviabilizariam diversos projetos de empresas de menor envergadura.

Vencido o desafio de habilitar um profissional para a execugéo do projeto de IN,
precisava agora a empresa, sensibilizar e treinar os colaboradores na participagéo
no projeto e utilizacdo das ferramentas desenvolvidas em suas atividades diarias.

Mas a utilizacdo de tecnologia da informacao, ainda € um desafio muito grande a
diversos profissionais, os mais jovens denominados “nativos digital” estédo
acostumados a obter informacdo de forma rapida e costumam primeiramente
recorrer a fontes digitais e a web antes de procurarem em livros ou fontes impressas,
ja os ‘“imigrantes digitais” que compreende a totalidade dos colaboradores da
empresa, sao pessoas que apreenderam a utilizar a tecnologia em sua fase adulta, e
normalmente ndo apresentam a mesma desenvoltura em sua utilizacdo (Pescador,
2010).

Inserida neste cenario que a empresa apresentou a seus colaboradores as
primeiras ferramentas de IN, cenarios que foram pensados e desenvolvidos com o
objetivo de transferir informacdes e conhecimento para a tomada de decisédo
cotidiana, que alinhadas aos objetivos estratégico da organizacao contribuiriam
sobremaneira no atingimento de metas.

Estes projetos foram desenvolvidos e liberados aos usuarios gradativamente, a
medida de sua finalizacdo, setor a setor, sendo que ainda hoje existem ideias pré-
concebidas de IN a serem desenvolvidas para implementacéo futura. Para cada um
destes projetos, os colaboradores eram reunidos, e participavam de um processo de
sensibilizacdo, os objetivos da ferramenta, suas contribuicdes e beneficios para a
melhoria das atividades diarias, além da apresentacdo técnica relativa a seu
funcionamento.

Apesar de todo o esforco despendido na preparacao de seus colaboradores, a
empresa deparou-se com dois dilemas, a dificuldade na utilizacdo da tecnologia, e
também a resisténcia as mudancas ocasionadas pelas cobrancas para a utilizacédo
das solucdes de IN disponibilizadas.

A dificuldade na utilizagdo das ferramentas esta diretamente ligada a inabilidade
dos “imigrantes digitais”, que segundo Prensky (2017) a linguagem digital € como

uma segunda lingua para as geracdes mais velhas, que por mais que aprendam ser
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fluente nesta linguagem digital, eles ainda manifestam certo sotaque, quando
comparados aos nativos digitais, e esta inabilidade leva ao afastamento dos
usuarios dos recursos disponibilizados.

Este afastamento segundo os préprios usuarios é oriundo do medo de danificar
tais ferramentas, pois para o colaborador que faz o uso da tecnologia, a realizacéo
de um comando errado, poderia danificar toda a ferramenta, o que de fato € apenas
um mito, que leva as pessoas a buscar sua utilizacdo apenas em casos de extrema
necessidade, os tornando usuarios poucos assiduos da ferramenta, contribuindo
ainda mais para a ampliacdo das dificuldades de aprendizagem pelo raro contato
com 0s cenarios.

Aliada a dificuldade de contato com esta linguagem digital esta a resisténcia
natural as mudancas, que segundo teorias da psicologia social, as pessoas se
mantém em um estado de congelamento, que para ser alterado, deve ser
descongelado, movimentado na direcdo de uma nova condi¢do, e congelado
novamente a partir da mudanca para um estado permanente (SANTOS, 2014).

Este processo de sensibilizacéo e capacitacdo é constante na empresa, pois 0s
resultados da aplicacdo da IN s6 sédo realmente alcancados, a partir da utilizacdo
plena de todos os recursos disponibilizados.

Um fato intrigante identificado junto aos colaboradores que sdo usuarios finais
das ferramentas de IN, € que, apesar da resisténcia inicial de utilizacdo, hoje na
empresa sao o0s maiores defensores e dependentes de tais ferramentas,
fortalecendo a ideia de congelamento apontada, mostrando que as resisténcias de
alguns colaboradores estdo diretamente ligadas a mudanca em si, e nao
propriamente no aspecto tecnoldgico envolvido.

Ndo apenas a equipe de colaboradores deve estar preparada para a
implementacdo de um projeto de IN, mas também seus gestores, ja que para sua
implementacdo plena os lideres da empresa devem ultrapassar o desafio da
delegacéo de tarefas e responsabilidades.

Mas a transferéncia do poder de decisdo para os colaboradores, em muitos
casos fica apenas na teoria, o que inviabiliza a obtencdo de resultados concretos,
visto que o conhecimento s6 se torna valioso para a organizagdo, em Uultima
instancia, quando ha capacidade de tornar melhores as decisdes tomadas a partir
dele, e quando a empresa transfere conhecimento, transfere também o processo
decisorio (PERROTTI, 2004).



62

Ainda segundo Perrotti (2004), o colaborador que tem a autonomia na tomada
de decisdo, deve ao mesmo tempo, ter responsabilidade sobre as decisdes
tomadas, principio este implementado pela Renovare, ja que a medida que delega a
decisdo aos seus colaboradores, estabelece critério com os quais cada um tem que
atender individualmente.

Tais critérios sdo disponibilizados e podem ser acompanhados em tempo real a
partir dos cenérios de IN, e sdo vinculados as gratificagcdes que cada colaborador
recebe quando atinge de suas metas.

Este processo de delegacdo que leva a geracdo de conhecimento € um
destacado componente de vantagem competitiva, o unico “recurso” que pode gerar
um diferencial duradouro, visto que é impossivel ser copiado, ou igualado em sua
totalidade (RODRIGUES, 2008).

Reforcando a importancia da geracdo de conhecimento para a empresa,
pesquisa realizada junto a empresas ganhadoras do Prémio Nacional da Qualidade
— PNQ entre os anos de 2002 a 2006 por, Lima et. al (2008), apontam a gestédo do
conhecimento organizacional como fator fundamental para a alavancagem da
competitividade das organizacdes, por este motivo dentro da Renovare, 0s
colaboradores tem acesso total e irrestrito a informacdes necessarias para a tomada
de decisao, contribuindo com a melhoria do seu aprendizado organizacional.

O fortalecimento do conhecimento é importante para a organizacao, mas precisa
ser entendido que Tl & SI, como aspecto tecnoldgico ndo gera um diferencial para a
organizacdo (RODRIGUES, 2008), no entanto, acredita-se que ela viabilize e
contribua para a implementacdo da IN (COELHO, SOUTO, 2007). E neste ponto que
a tecnologia da informacdo contribui para a gestdo do conhecimento, quando
possibilita a organizacdo, a coleta dos dados, racionalizacdo e distribuicdo das
informacfes para a tomada de deciséo, e que leva a criacdo de conhecimento para
as empresas.

As pessoas, por serem 0s catalisadores e consequentemente 0s agentes de
acado rumo aos objetivos organizacionais pré-estabelecidos, devem ter sua
importancia amplificada durante o processo de implementacao, ja que diversos dos
aspectos, citados no Quadro 7, foram os principais limitadores de implantacéo da
empresa Renovare, podem ser determinantes caso nao alcancados para o

insucesso de um projeto de Inteligéncia de Negécio.
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Quadro 6 - Limitacdo de Recursos Humanos da Empresa Renovare

Limitagcdo

1 Equipe de trabalho sem experiéncia na utilizacdo da inteligéncia de neg6cio como usuario

final.

2 Auséncia de profissionais com expertise na coleta, tratamento e apresentacdo de
informacdes a partir de sistemas de Inteligéncia de Negdcio.

Capacitacéo de colaborador para execugédo da Inteligéncia de Negoécio na Empresa.

Inabilidade dos profissionais na utilizacéo da linguagem tecnolégica

Sensibilizag&o de treinamento

Resisténcia natural as mudancas

Delegacao de poder decisorio aos colaboradores

| N o g M| W

Definicdo de indicadores de desempenho organizacionais

Fonte: O autor (2017).

Investir na capacitacdo das pessoas, por outro lado além de reduzir as
limitacdes, tem forte impacto no desempenho organizacional, pois ao mesmo tempo
em que as pessoas quando ndo sensibilizadas tem dificuldade de entender e
contribuir para com o projeto, quando motivadas a participar ativamente e com a
disponibilizacdo de conhecimento podem ser o grande diferencial competitivo para

as organizacoes.

4.2 CONTRIBUICOES DA INTELIGENCIA DE NEGOCIO

Os projetos de IN vém contribuindo ao longo dos ultimos anos para o
desenvolvimento de empresas de todos os portes e tamanhos, principalmente pela
sua capacidade de coleta de dados e geracdo de informacdo em tempo real, que
aliada a utilizacdo de métricas de desempenho, estédo possibilitando as organizacdes
dos mais diversos setores, a visualizacdo e o entendimento do melhor cenério de
atuacao para a empresa (ABELLON, 2013).

Esta coleta de dados a partir das mais variadas fontes localizadas no ambiente
interno e externo da empresa (BERTOLINI et al., 2015; FERREIRA, 2011,
AFFELDT, 2005), contribui para que as organizacdes possam a partir dos sistemas
de informacédo transacional (ERP, CRM, SCM), e coletas de dados externos em
sitios da web e planilhas eletrbnicas, fazer o cruzamento e consequente relacao

entre os dados para a desenvolvimento de cenarios para tomada de deciséo.
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A empresa Renovare, a partir desta possibilidade apresentada pelo sistema de
IN utilizado, desenvolveu inimeros cenarios que tém como objetivo a melhoria do
poder deciso6rio e principalmente a melhoria da competitividade organizacional a
partir de inameras fontes de dados, conforme apresentado no Quadro 8.

Quadro 8 - Fontes de Dados Utilizadas pela Empresa Renovare

Fonte Defini¢éo Tipo

ERP Sistema Transacional que controla as operacdes da | Interno
empresa.

SCM Sistema logistico desenvolvido para a gestdo e | Interno

monitoramento dos servicos de entrega ofertados

pela empresa

Marketing Planilha com as promocgdes realizadas pela empresa | Interno

e seu periodo de validade

Pesquisa Crediario Arquivo txt com as informacfes relativas aos novos | Interno

clientes que se cadastram na empresa

Pesquisa de Preco Planilha Eletrbnica com todos os precos dos | Externo
concorrentes coletados a partir de orcamentos

negociados com clientes

Condicdo da Concorréncia Planilha Eletrénica com as condicBes comerciais | Externo

ofertadas pelos concorrentes diretos

Fonte: Autor (2017)

A partir das fontes de dados apresentadas no Quadro , os colaboradores da
Renovare tém a disposicao informacgdes pertinentes as suas atividades diarias, que
tem como objetivo facilitar o processo decisorio e melhorar o relacionamento entre
os clientes internos e externos da organizacao.

Com o cruzamento e mineracdo dos dados a partir das fontes de dados do
Quadro , os colaboradores tem a disposicdo informacdes em tempo real
relacionadas a gestdo logistica da empresa, podendo informar ao cliente ja no
primeiro contato qual o status da entrega de suas compras, informacédo essa obtida
a partir de uma fonte de dados interna, além de ter em maos informacées como
preco e condi¢des ofertadas por concorrentes no momento de uma negociacdo com
cliente, informacdes essa, disponibilizada a partir uma fonte de dados externa.

As contribuicbes da IN se espalham por todos os niveis hierarquicos das
empresas, estratégico, tatico e operacional (IMHOFF; PETTIT, 2004, WHITE, 2006,

LOFTIS, 2007). E possivel a partir da utilizacio da ferramenta identificar beneficios



65

em todas as areas, visto que a de IN tem como um de seus objetivos a
disseminacao de informag&o e conhecimento na organizacgao.

A partir do sistema de IN implantado na empresa Renovare, 0s gestores tém a
disposicdo informacfes estratégicas como localizacdo geografica das vendas,
evolucao patrimonial, riscos sistémicos como inadimpléncia, além de inumeros
indicadores de gestdo como rotatividade de pessoal, assiduidade, rentabilidade e
lucratividade.

J& os colaboradores de nivel tatico tém a disposicdo informacdes relacionadas
a suas areas de atuacdo como calculo de reposicdo de estoque, fluxo de caixa,
gestdo de horas extras, entre outros. E 0s colaboradores de nivel operacional tem a
disposicdo indicadores de resultado de seus setores como rentabilidade por
vendedor, nimero de entregas realizadas, clientes atendidos, ticket médio, entre
outros.

Essa possibilidade de utilizagdo dos sistemas de IN em todos os niveis
hierarquicos da empresa pode ser considerada uma das contribuicbes mais
importantes quando comparado com 0s investimentos necessarios, ja que possibilita
a empresa um ganho global em termos de desempenho.

A integracdo de fontes de dados internas e externas, que sdo cruzadas e
distribuidas a todos os niveis hierarquicos da organizacéo, tem papel de destaque
no desempenho das ferramentas de negdécio, mas nada disso teria importancia se tal
informacé&o nao estivesse a disposicao a tempo.

A disponibilizacdo de informacéo a partir do cruzamento de dados em tempo
real € uma das caracteristicas que diferenciam os sistemas de IN (BERTOLINI et al.,
2015), e a informacdo € um diferencial para a organizacdo quando ela é
apresentada a tempo, contribuindo desta forma para a agilidade do processo
decisorio e de negdcio.

Com a juncdo dos trés beneficios apresentados, juncédo de fontes de dados
diversas, disponibilizacdo destas informacdes a todos os niveis hierarquicos, sendo
tais informacBes disponibilizadas em tempo real, a empresa atinge um quarto
beneficio, a reducéo de custos.

A partir dos beneficios apresentados pela IN, a empresa Renovare alcangou
uma melhora significativa no seu nivel de servico ao cliente, e a reducdo dos
contatos entre colaboradores via telefone ou Skype, que tomavam um tempo

significativo das equipes, momento em que grande parte do seu tempo era utilizada
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em atividade informativa, sendo que hoje, podem direcionar seu tempo, a agdes que
levem a agregacéo de valor a empresa e redugédo de custos.

O rapido acesso a informacado € determinante para a melhoria da rentabilidade
da empresa, j& que possibilita aos gestores de nivel tatico e estratégico fazer um
acompanhamento dos resultados apresentados pela empresa, e alterar as
estratégias mercadoldgicas relacionadas aos investimentos com propaganda e
também disposicdo de produto em loja, fazendo com que a curva de resultados
possa ser alterada com a agilidade necessaria que ndo comprometa o resultado
mensal.

A partir de outras configuracbes de negdcios tradicionais, as empresas
necessitariam de fechamentos contabeis complexos que demoram dias apds o
fechamento do més, para iniciar tal analise, hoje a partir da IN é possivel a empresa
com a visualizagdo do resultado obtido nos dois primeiros dias do més, fazer
correcbes de curso, alterando a curva dos resultados e consequentemente
corrigindo o curso a qualquer momento sem a necessidade do termino do periodo
em questao.

Um ponto positivo dos atuais softwares de IN estd na interatividade
disponibilizada em sua interface ao usuario, que permite a navegacdo pelas
informagdes, possibilitando um “mergulho” nos dados em diregdo a um maior
numero de detalhes, ou retornar a uma “superficie” e ter uma visdo panoramica do
cenario (AFFELDT, 2005).

Esta interatividade possibilita que todos o0s usuarios, a partir do
acompanhamento de suas métricas de desempenho, tornem-se auditores das
informacfes coletas pelo sistema de IN, ja que frequentemente erros como
guantidades ou custos de notas fiscais digitados em desacordo ou configuracdes
tributarias equivocas sao descobertos por estes usuarios em virtude de distor¢des
encontradas em suas metas de desempenho.

A partir deste exemplo de interatividade, é possivel visualizar como a
distribuicdo de conhecimento a partir das informacGes apresentadas pelos sistemas
de inteligéncia de negdcio contribui para um crescimento pleno dos colaboradores,
que desenvolvem expertises, interagindo com uma vasta quantidade de
informagdes, e desta forma obtendo um conhecimento mais profundo sobre a
organizagdo, seus processos e 0 mercado transformando-se em uma vantagem

competitiva para a organizacgao.
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Apresentamos no quadro 9, algumas das contribui¢cdes pela qual a ferramenta
IN vem melhorando o desempenho da Renovare até o momento, ndo obstante, a
expectativa dos gestores, além da manutencdo do projeto, é sua expansao a partir
da coleta de um numero maior de dados externos e internos, para o
desenvolvimento de novos cenarios, que possam ampliar a contribuicdo da

ferramenta para com a empresa.

Quadro 9 - Contribui¢des da inteligéncia de negdcio para a empresa Renovare

Contribuicdes da Inteligéncia de Negécio

Integracao de fontes de dados internas e externas

Utilizacdo em todos os niveis hierarquicos da organizagéo

Disponibilizag&o de informag¢des em tempo real

Reducao de Custos

Melhoria de Rentabilidade

Interatividade

~N| O O B W N

Conhecimento profundo da organizacéo que leva a vantagem competitiva

Fonte: Autor, 2017

A ferramenta IN, tem um grande potencial de contribuicdo, ja que o
desenvolvimento de cenarios a partir de fontes externas e internas vai depender do
grau de criatividade e predisposicdo da empresa na coleta de informacgdes, e nao

pode assim ficar limitada a um conjunto especifico de contribui¢cdes.

4.3 SUGESTAO DE MODELO PARA IMPLANTACAO DE INTELIGENCIA DE
NEGOCIO EM PEQUENAS EMPRESAS

Sugerir um modelo para implantacdo de inteligéncia de negécio pode soar um
pouco pretencioso, mas o objetivo foi sugerir aos gestores de pequenas empresas
alguns passos que podem determinar uma rotina de implantacdo sem surpresas e

alertar sobre algumas armadilhas existentes neste caminho.

Para tanto, a Figura x

apresenta o fluxo das etapas pela qual uma pequena empresa deve seguir para

a implantacao da IN.
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Figura 6 - Fluxograma de Processo para Implementagdo da Inteligéncia de Negécio em Pequenas
Empresas

Identificagdo e
Anédlise do Perfil da
Empresa

Escolha do Software Montagem da
e do Hardware Equipe de Trabalho

Coleta, Tratamento
Sensibilizagdo e Apresentagdo dos Treinamento
Dados

Monitoramento e
Retroalimentagdo

Fonte: O autor (2017).

A primeira etapa e uma das mais dificeis, esta na identificacdo e analise do
perfil de gestéo interna da empresa, ja que para a execugdo com sucesso de um
projeto de IN é necessario a seus gestores, a pré-disposicdo de compartilhar
informacdes e consequentemente delegar poder decisorio a seus colaboradores.

Sem uma cultura de delegacdo, dificilmente tais projetos trardo grandes
beneficios, visto que um dos objetivos da IN € o fornecimento em tempo real de
informacéo para a tomada de decisdo, e a falha nesta tarefa, torna a informacéo
irrelevante.

Exemplificando, os colaboradores da area comercial da Renovare, tem acesso
total a rentabilidade das negociagfes realizadas, e desta forma autonomia na
concessao de descontos, s6 que em contrapartida eles tem metas de rentabilidade
gue sao gratificadas. Desta forma em muitos momentos 0s gestores se viam
ansiosos em interferir nos precos praticados em alguns produtos, mas seguravam tal
impeto, ja que o colaborador estava acima da meta estabelecida pela empresa, e

tais descontos eram estratégias para a atragédo do cliente.
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Desta forma, delegar e controlar a ansiedade em interferir nas decisdes das
equipes faz parte do modelo de negdcio necessario para a implementacao da IN que
vem a resultar em geracdo de conhecimento que pode levar a vantagens
competitivas duradouras.

O passo dois deste fluxo versa sobre a escolha de hardware e software, que é
ponto diretamente ligado ao valor que a empresa estd predisposta a fazer na
implantacdo da IN, jA que existem plataformas gratuitas com limitacbes como é o
caso do Qlikview utilizado pela empresa Renovare, até versdes pagas, com
substancial variagao de valores.

A partir da escolha do software, e da quantidade de usuarios que utilizardo a
ferramenta, é possivel dimensionar as caracteristicas de hardware necessarias para
atender com eficiéncias o que se propde o0s conceitos de IN, visto que tais
ferramentas trabalham com armazenamento e cruzamento de grande volume de
dados, que automaticamente leva a um consumo elevado de processamento e
memoaria das maquinas.

E possivel, durante esta etapa, a empresa avaliar a possibilidade de comprar os
hardwares, ou utilizar a computacdo em nuvem (cloud server), eliminando a
necessidade de investimento, com a contrapartida de um pagamento mensal de
aluguel por estes servicos.

A montagem da equipe que coordene o projeto de IN na empresa € 0 passo
namero trés, e envolve a utilizacdo de pessoas com conhecimento de negdcio e
também raciocinio lo6gico, ja que trabalhard com cruzamento de dados, gerando
conhecimento que sera apresentado em painéis a partir de tabelas e gréficos.

Tal expertise ndo é dificil de ser encontrada no mercado, e em muitos casos a
empresa ja tem colaboradores com este potencial trabalhando, podendo assim,
apenas fazer a preparacdo do escolhido na utilizacdo da ferramenta, sem a
necessidade de trazer uma pessoa externa, o que contribui em muito com o projeto,
pelo conhecimento da sistematica interna e de mercado obtida anteriormente.

Vencidas as trés primeiras etapas, adentra-se na quarta e nao menos
importante: a sensibilizacdo, que tem papel importante na reducdo das resisténcias
a implementacgdo, além de ter potencial mobilizados da for¢a de trabalho quando
executada com exceléncia.

Esta etapa evita traumas, e faz com que os colaboradores cooperem com 0

processo de mudancga, ja que equipes desmotivadas podem aumentar o tempo de
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implementacdo, reduzir o potencial de resultado da ferramenta ou até frustrar a
implementacgé&o a partir de um boicote geral ao projeto.

Com uma equipe motivada e sabendo os resultados que os esperam a partir da
utilizacdo da IN, a fase de construcdo de painéis se torna muito mais produtiva, ja
gue € necessdria a participacdo do usuério final, que pode ser o grande balizador
dos modelos e deve contribuir na tarefa de mineragéo de dados.

Uma equipe unida em torno da inteligéncia de negdécio pode ser o ponto
determinante para o sucesso, que aliado ao compartiihamento de informacdes
possibilita a empresa o desenvolvimento de um modelo de negécio baseado em
conhecimento que gerem um diferencial competitivo para a organizagao.

Com os cenarios montados cabe a equipe responsavel pelo desenvolvimento da
IN, fazer o treinamento dos usuarios na utilizacao da ferramenta, caracterizado como
passo seis do fluxo de implantacdo proposto. Para tanto a montagem de manuais
pode contribuir sobremaneira para a plena utilizacdo, que deve estar ancorada a
uma linguagem comum a todos os envolvidos, que motivados e com conhecimento
dos objetivos torna-se pecas determinantes para o sucesso do projeto.

Com objetivo de fechamento do processo de implementacéo da IN, e amparado
na ideia de um ciclo de melhoria continua, a dultima etapa contempla o
monitoramento e a retroalimentacao das acées modeladoras do projeto na empresa.

Desta forma, a empresa deve estar constantemente reavaliando os resultados
obtidos a partir da utilizacdo da ferramenta, e seus usuario fornecendo feedback aos
desenvolvedores, para que se possa fazer corre¢des de rota, que vao ampliar ainda
mais os beneficios gerados pela ferramenta.

A manutencdo de um ciclo continuo de troca de informacdes que visam a
evolucdo constante da ferramenta contribui para que a empresa acompanhe as
alteracoes de mercado, e também continue evoluindo quanto as mudancas
tecnoldgicas implementadas.

Por se tratar de um aparato tecnolégico, as ferramentas de IN estdo em
constante evolucdo, aliado a isso, um mercado cada vez mais dinamico e com
consumidores mais exigentes, reforca a necessidade que estes projetos tem de

estar em constante revisdo e melhoramento.
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5 CONCLUSOES

Este trabalho analisou o processo de implementacéo da ferramenta inteligéncia
de negdcio dentro de uma pequena empresa, com vistas as suas limitacdes e
beneficios, sugerindo um caminho para que estes empreendedores nao figuem a
margem desta tecnologia e possam competir reduzindo as diferengcas com as
grandes empresas.

Muitas foram as limitacdes encontradas durante o processo de implementacao
da ferramenta, limitacdes de hardware e software, limitagdes de processo, limitagdes
de recursos humanos, mas cada uma delas foram encaradas pela empresa como
um desafio que precisava ser enfrentado rumo a construcdo de um modelo de
gestdo baseado no conhecimento, que estivesse a altura das mais eficientes
organizagbes do mercado.

A Renovare, desde a montagem de seu plano de negdcio, tinha como objetivo
principal ser a melhor, e ndo a maior empresa do segmento, pois sO assim poderia
ter pleno controle sobre todos os subsistemas organizacionais, que sob sua otica,
dependia da gestdo adequada da informacao.

Este perfil focado na gestdo do conhecimento se tornou o fator principal que fez
com que a empresa nao desistisse perante aos desafios encontrados, e continuasse
ultrapassando cada uma das limitacfes, até encontrar um modelo que contemplasse
todas as variaveis de escopo e de custo.

Com este modelo a empresa conseguiu atingir seu objetivo de maximizar os
beneficios da IN na gestdo da organizacdo, que contribuiram para integrar as
diversas fontes de dados utilizadas pela empresa, possibilitando a distribuicdo deste
conhecimento aos diversos niveis hierarquicos em tempo para a tomada de decisao,
gue esta levando a empresa a reducédo de custos e a melhoria da rentabilidade.

A reunido das diversas contribuicdes, juntamente com a interatividade dos
sistemas de IN, tem levado gestores e equipe de colaboradores rumo a um profundo
conhecimento da empresa e do mercado que podem contribuir para a construcdo de
um diferencial competitivo.

Atualmente existem poucos estudos brasileiros que promoveram a utilizacdo de
tal ferramenta para a gestao da pequena empresa, 0 que torna o estudo pioneiro.

Tal exemplo, pode a partir deste momento, tornar-se um balizador, para que os

demais empreendedores, possam adentrar neste universo, onde predominam 0s



72

grandes competidores, e assim contribuir para a manutengao e crescimentos destas
pequenas empresas.

No Brasil estes pequenos negocios, tem papel de destague na geracdo de
emprego, sdo determinantes para o desenvolvimento regional, e seu fortalecimento
tende a contribuir para que muitas regides possam melhorar seu desempenho, a
partir da melhoria do desempenho destes empreendimentos, fazendo frente a
concorréncia direta das empresas nacionais e internacionais.

A ferramenta Inteligéncia de Negoécio ndo é o diferencial, mas sim o
conhecimento gerado por ela, desta forma os competidores locais, acabam levando
certa vantagem sobre as grandes empresas, pois estdo mais ambientados ao local,
e assim podem fazer uma leitura mais precisa das informagdes coletas.

Em resposta a questéo levantada no inicio deste trabalho: quais sdo os fatores
necessarios para uma empresa de pequeno porte adotar a inteligéncia de negocio?

Pode se dizer que inUmeros fatores sdo necessarios, mas a partir do modelo
adotado pela Renovare, nenhum de grande relevancia que impeca outras pequenas
empresas de sua implementacéo, além de que muitas das limitagbes colocadas no
passado, hoje ja ndo fazem mais parte da realidade, principalmente, com relacao a
necessidade de profissionais de Tl & Sl para execucéo do projeto, e com relacéo ao
alto investimento necessario.

O modelo adotado pela Renovare utilizou-se de tecnologia barata, software
gratuito, e pessoal capacitado pela propria organizacdo, e esta contribuindo para a
melhoria do nivel de servi¢o oferecido aos clientes, eficiéncia dos colaboradores, e

uma visdo mais completa do mercado e seus competidores.

5.1 LIMITACAO DA ABORDAGEM

A principal limitacdo deste estudo estda na andlise de um Unico caso, a
Renovare, jA que o comparativo com mais de uma empresa poderia levar a um
modelo mais robusto de implementacdo, e consequentemente a reducdo do
insucesso de futuros projetos.

No estudo com a utilizacdo de apenas um caso, caracteristicas singulares da
empresa, como cultura, ou até mesmo o perfil empreendedor e de lideranca de um
colaborador ou gestor pode ser fator de sucesso para o modelo implantado, mas de

dificil replicagdo em empresas que ndo atendam a mesma caracteristica.
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5.2 PROPOSTAS DE ESTUDO FUTUROS

Como um tema atual, muito tem a evoluir a IN dentro das pequenas empresas, e
diversas sdo as possibilidades de novos estudos, principalmente no refinamento de
um modelo ideal de implementacdo, que comtemple a andlise detalhada de mais de
um caso, bem como estudos que avaliem em detalhes as caracteristicas dos
principais softwares disponiveis no mercado que podem atender as pequenas
empresas em seus projetos de IN.

Outra proposta que contribuiria com a evolugcdo do tema, relaciona-se com a
montagem de planos de viabilidade econémica da implantacdo da IN em empresas
de pequeno porte, que poderiam validar os beneficios gerados a partir de uma
métrica financeira.
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APENDICE 1 - FORMULARIO DE PESQUISA (DIRETORES)

1) Como e quando os gestores tiveram seu primeiro contato com a Inteligéncia
de Negdcio?

2) O que motivou a implementacao da inteligéncia de negécio na empresa?

3) Em que momento o processo de implementacédo teve inicio?

4) Foi realizado algum projeto para a implementagdo, com detalhamento de
etapas e prazos?

5) Quem foram os principais parceiros neste processo de implementacdo da
ferramenta?

6) Algum colaborador da empresa ja tinha alguma experiéncia com a utilizacédo
ou elaboracao de projetos de IN?

7) Quais sédo as fontes de dados utilizadas pela empresa no projeto de IN
implantado?

8) Quais as principais dificuldades do processo de implementa da IN na
empresa?

9) Qual a maior dificuldade com relagcdo aos investimentos necessarios a
implantacéo da IN?

10)Das dificuldades encontradas no processo, quais vOCés apontariam como a
mais critica?

11)Qual o papel da equipe de colaboradores neste processo?

12) Quais as principais dificuldades encontradas pelos colaboradores na
utilizacdo da ferramenta na visdo de vocés?

13) Como foi o processo de implementacao da ferramenta na empresa?

14) Como transcorreu o processo de treinamento dos colaboradores na utilizacao
da ferramenta?

15) Quais os cenarios sao utilizados por vocé na execucdo de suas atividades
dentro da empresa?

16) Quais as dificuldades encontradas na utilizacdo da ferramenta IN na
empresa?

17) Como se deu o processo de constru¢ao dos painéis?

18) Qual o envolvimento dos colaboradores na construcdo dos painéis de IN?

19) Como foi a receptividade dos colaboradores as ferramentas de IN no

momento de sua implantagao?
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20) Como vocé classifica a receptividade dos colaboradores a IN no momento
atual da empresa?

21) Vocé acredita que o sistema de IN tem melhorado a comunicagdo na
empresa?

22) Quais os beneficios da IN para a empresa?

23) Quais os beneficios gerados pelos painéis decisorios de IN utilizados pela
empresa?

24) Como vocé acredita que a informacéao disponibilizada pela IN pode contribuir
para a melhoria do conhecimento dentro da empresa?

25) Como o conhecimento pode contribuir para o desempenho da organizacao?

26) A empresa fornece treinamentos quando da apresentacdo de um novo
cenario?

27) A IN melhorou os resultados globais da empresa?
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APENDICE 2 - FORMULARIO DE PESQUISA (COLABORADORES)

1) Qual seu conhecimento com relacdo a sistemas de informacao?

2) Vocé conhecia as ferramentas de IN, ou j4 teve algum contato com a
ferramenta IN anteriormente a Renovare?

3) Como foi seu primeiro contato com a ferramenta na Renovare?

4) Vocé tem conhecimento dos objetivos do projeto de IN da empresa?

5) Vocé recebeu algum treinamento para a utilizagéo da ferramenta IN ofertado
pela empresa?

6) Com que frequéncia a empresa oferta treinamentos para utilizacdo das
ferramentas de IN?

7) Vocé teve dificuldade na utilizacdo da ferramenta IN?

8) Como vocé avalia os painéis de IN que estdo disponiveis a vocé neste
momento?

9) Qual a contribuicdo de a IN traz para o desempenho de sua atividade dentro
da empresa?

10)Como vocé avalia a contribuicdo que a ferramenta IN traz para a empresa?

11) Vocé tinha algum medo ou receio na utilizacdo da ferramenta IN?

12) Vocé acredita que consegue ser mais produtivo com a utilizacdo das
ferramentas de IN.

13) O sistema de IN utilizado pela empresa esta contribuindo para a melhoria de
seu conhecimento sobre a empresa?

14) O sistema de IN utilizado pela empresa esta contribuindo para a melhoria de
seu conhecimento sobre 0 mercado?

15) O sistema de IN utilizado pela empresa é de facil manuseio?

16) O sistema de IN utilizado pela empresa permite a vocé navegar pelas
informacdes, interagindo com variaveis que te levam na direcdo das
informacdes desejadas?

17) Vocé acredita que a utilizacdo da IN na empresa faz com ela tenha vantagem
sobre o0s seus concorrentes?

18) Vocé confia nas informacBes que sdo disponibilizadas pelo sistema de IN
para a realizacdo de suas atividades diarias?

19) Vocé consegue acompanhar seu desempenho a partir dos painéis de IN

disponiveis?
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20) Vocé tem autonomia para tomada de decisdo em sua area de atuacdo na
empresa?

21) As informagBes constantes do sistema de IN, estdo disponiveis ao usuario
simultaneamente a sua ocorréncia?

22) Vocé acredita que o sistema de IN estd contribuindo para a melhoria da

comunicacgdo na empresa?



