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“A informagédo certa, no momento certo e na hora
certa, tanto evita perdas inimagindveis para o
negocio como também proporciona oportunidades
consideraveis”. (RASCAO,2006)



RESUMO

Os Sistemas de Informagbes tem sido um desafio para as organizagdes, diante da
competitividade e dinamismo do mundo corporativo. H4 uma grande preocupacao
das organizagcbes em gerenciar seus processos. Este trabalho tem como o intuito a
partir de um estudo de caso realizado do Departamento de Management Information
System (MIS), em uma empresa de Call Center situada na cidade de Bauru, fornecer
informagdes, conhecimento e ferramentas que contribuem e capacitem as empresas
para Gestédo de Informagdes, com equipes e suporte otimizados, fornecendo dados
qgue auxiliem na tomada de decisdo gerencial, dentro das necessidades da empresa.
Como base em discussdes de autores que tecem acerca do assunto e pesquisa
bibliogréfica, foram levantadas informag6es para compor essa analise. E partir da
vivéncia profissional do pesquisador deste trabalho, foi possivel chegar a dados
concretos sobre a realidade deste mercado. A partir do estudo realizado, foi possivel
concluir que o Sistema de Informacg&o € um fator determinante para as estratégias
da empresa fornecendo captacdo, processamento, analise, armazenamento e
confeccdo de dados transformando-os em informacéo de facil entendimento, visando
um crescimento e uma posi¢ao significativa nos negocios.

Palavras-Chave: Gestdo Estratégica. Gestdo da Informacdo. Business Intelligence.
Planejamento. Tomada de Deciséo.



ABSTRACT

The Information Management has been a challenge for organizations, given the
competitiveness and dynamism of the corporate world. There is a preoccupation of
the organizations in manage their processes. This work is intended as a case study
conducted as the Department Management Information System (MIS), the company
Call center in the city of Bauru, provide knowledge and tools that enable business
and contribute to management information, with teams and support optimized,
providing data to assist in management of decision making. As the basis for
discussions of authors who weave about the subject and literature, information was
raised to write this review. And from the professional experience of the researcher of
this study, it was possible to reach concrete data on the reality of this market. From
the study of it was conclude that the Information Management System is a
determining factor in the strategies of the company providing collection, processing,
analysis, storage and preparation of data by transforming them into information easily
understood, aiming for growth and a significant position in the business.

Keywords: Strategic Management. Information Management. Business Intelligence.
Planning. Decision Making
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INTRODUCAO

7

“Medir é essencial, o que ndo é medido ndo é gerenciado” (KAPLAN e
NORTON, 1997, p. 25). Direta ou indiretamente o sistema de indicadores tem
afetado o comportamento das pessoas dentro e fora das empresas. Na era da
informag&o para sobreviver e prosperar, as empresas buscam utilizar sistemas de
gestdo e medicdo de desempenho derivados de estratégias e capacidades. Nos
altimos anos, os métodos de avaliagdo de desempenho empresarial, estdo se
tornando obsoletos, por mostrarem resultados dos investimentos e das atividades,
sem contemplar os impulsionadores de rentabilidade a longo prazo. Acerca disso
Rascéo (2006) relata que “a informagao certa, no momento certo e na hora certa,
tanto evita perdas inimaginaveis para o negdcio como também proporciona
oportunidades consideraveis”.

Com o avango da tecnologia, ja existem ferramentas modernas, que estdo
sendo adotadas por diversas empresas em diferentes segmentos e para o0
planejamento estratégico, sendo uma delas o Balanced Scorecard (BSC), ou seja,
0os “Indicadores Balanceados de Desempenho” e outra que pode destacar é o
Business Intelligence (Bl), ou “Inteligéncia de Negdcios”.

No segmento de call center aonde foi realizado a pesquisa para esse
trabalho, tem-se desenvolvido com agilidade e a dindmica, devido as mudancas
dentro do mercado, para tanto é exigido inteligéncia para acompanhar esse
crescimento.

Surge entdo, a grande questdo e preocupagdo das empresas: “cComo
gerenciar o volume de dados e informac¢des dentro da organizagdo, visando a
qualidade gerencial, com o objetivo principal de aumentar o tempo disponivel para a
tomada de decis&o estratégica?”. (RASCAO, 2006)

Esta pesquisa teve por finalidade estudar o Departamento de Gerenciamento
de Informagdes, em uma empresa de call center com sede em Bauru (SP), e partir
do estudo de caso mostrar as ferramentas que sao utilizadas o Sistema de
Informacdo como Estratégia Empresarial.

Para a realizacdo desta pesquisa, foi utilizada pesquisa bibliografica com

base em discussbes de autores que discutem sobre o assunto e também com
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informacdes coletadas na pesquisa de campo. O primeiro capitulo do trabalho
aborda sobre o mercado em crescimento, oportunidades e suas expansoes.

J& o segundo capitulo descreve os conceitos utilizados para que uma
organizagdo se mantenha no mundo corporativo. Apresentamos as ferramentas
estratégicas que sdo mais utilizadas pelas empresas, a importancia que elas
possuem atualmente dentro da organizagdo além do objetivo de cada uma delas.
Contudo terd uma visdo tedrica de como gerenciar a informagdo dentro das
empresas.

No terceiro capitulo discutimos o estudo de caso realizado no Departamento
de M.L.S. na empresa de call center situada na cidade de Bauru/SP, onde foi
possivel conhecer um pouco mais sobre o perfil organizacional, seu
desenvolvimento e suas necessidades. Através do presente trabalho pode-se
visualizar na pratica como realmente é trabalhada a informacdo seu objetivo, e as
ferramentas utilizadas para acompanhar a competitividade do segmento.

Por fim, com base na pesquisa bibliografica, experiéncia e relatos obtidos no
estudo de caso, foi possivel tecer as conclusdes deste estudo sobre o
gerenciamento da informacg&o dentro das organizacdes e suas estratégias, além de
mostrar o diferencial da ferramenta glik view e sua importancia para a gestdo da
informac&o.

A metodologia utilizada para a realizacdo desse trabalho foi o Estudo de Caso
que € um dos tipos de pesquisa qualitativa que vem conquistando crescente
aceitacdo na area da educacao.

E uma categoria de pesquisa cujo objeto € uma unidade que se analisa
profundamente. Pode ser caracterizado como um estudo de uma entidade bem
definida, como um programa, uma instituicdo, um sistema educativo, uma pessoa ou
uma unidade social. Visa conhecer 0 seu “como” e 0s seus “porqués”, evidenciando
a sua unidade e identidade prépria. E uma investigagdo que se assume como
particularista, debrucando-se sobre uma situagéo especifica, procurando descobrir 0
que ha nela de mais essencial e caracteristico. (VILABOL)

Evidencia-se como um tipo de pesquisa que tem sempre um forte cunho

descritivo. Destacam-se as seguintes caracteristicas:
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* Os estudos de caso objetivam a descoberta: o investigador se mantera
atento a novos elementos que poderdo surgir, buscando novas respostas e novas
indagacdes no desenvolvimento do seu trabalho.

* Os estudos de caso enfatizam a interpretagdo contextual: para melhor
compreender a manifestagéo geral de um problema, devem-se relacionar as agoes,
0s comportamentos e as interacdes das pessoas envolvidas com a problematica da
situagdo a que estéo ligadas.

* Os estudos de caso tém por objetivo retratar a realidade de forma completa
e profunda: o pesquisador enfatiza a complexidade da situag&o procurando revelar a

multiplicidade de fatos que a envolvem e a determinam.
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1. MERCADO EM CRESCIMENTO, OPORTUNIDADES E
EXPANSAO

Foi a partir da década de 90 que o entdo chamado mercado de call center',
comecgou a surgir no ambito empresarial. Basicamente essas empresas trabalhavam
com uma estrutura fisica e de pessoal que centralizava o recebimento de ligacdes
telefdnicas, repassando automaticamente esses contatos para seu destino final, que
fazia desde uma realizagdo de pesquisas de mercado por telefone, vendas e outros
servicos telefénicos.

Hoje o termo mais adequado para denominar esse segmento é contact
center?, pois 0 segmento vem crescendo a cada dia, ja podendo atuar de forma mais
dindmica e informatizada do seu pessoal, que além de oferecer o0s servicos
telefénicos, essas empresas de relacionamentos também atuam via chat e e-mail.

Conforme previu Drucker (1992), as empresas de contact center passaram
por reestrutura¢des mais radicais do que em qualquer outra época. O autor relembra
ainda que neste momento as grandes corporacdes falavam em méao de obra, e hoje
o profissional é visto como um capital intelectual.

Ainda neste contexto Martins (2007) afirma que o “call center é uma das
maneiras mais antigas de se realizar atendimento telefonico”.

Contudo, o conceito de call center ficou um pouco limitado e defasado. Dessa
forma o mercado adotou um novo conceito, o de contact center no qual as empresas
preparam-se para oferecer um novo conceito de relacionamento para seus clientes,
seja através do tradicional sistema de voz, ativo ou receptivo, ou ainda através de
outras tecnologias.

A partir desta expansdo comegaram a surgir também as exigéncias para a
atuacao deste mercado, foi entdo que as empresas perceberam a necessidade e o

desafio de buscar alternativas para a melhoria deste servico.

! call Center — Todo atendimento virtual integrando telefonia, Internet, fax, correios de voz,

telemarketing e SAC, ou seja, o contato com o cliente que nédo é feito pessoalmente. A diferenca
entre um call Center e telemarketing € exatamente a integracdo das formas de atendimento
(FERREIRA JUNIOR, 2009)

% Contact Center - é a integracdo do Call Center com o Web Center; que permite manter uma visio
unificada dos contatos com o cliente dentro duma estratégia de CRM. O Contact Center permite aos
clientes entrarem em contato com a empresa através de qualquer midia - fone, fax, e-mail, Web - e
serem atendidos de forma homogénea, sem descontinuidade (SUNG, 2009).
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Entre essas novas conquistas que o mercado foi adquirindo esta a
terceirizacdo dos servigos de atendimento ao cliente, que até entdo eram realizados
pelas proprias organizacbes e entre elas as instituicbes financeiras, bancos,
companhias de telefonia, comércio, e outras.

Houve assim um crescimento na exigéncia pela qualidade, agilidade nos
processos e maior controle das informagdes e confiabilidade, além da empresa estar
focada especialmente para o servico e a perspectiva em aumentar a satisfagéo do
cliente.

Portanto, essas empresas estavam voltadas especialmente para o servico em
si, ou seja, eram totalmente especializadas no servico que estava sendo
terceirizado, tornando-se uma parceira das organizagbes, como se fosse uma
extensdo das organiza¢cGes que prestavam o servigo, contribuindo assim ndo so
para o seu proprio desenvolvimento como para a evolu¢cdo do mercado.

Giosa (1999) sobre a pratica da terceirizagdo comenta que:

(...) ndo é novidade no mundo dos negdcios. Ha muitos anos, nas empresas
do primeiro mundo e do Brasil, se pratica a contratacdo, via prestacdo de

servicos, de empresas especializadas em atividades especificas, que néo
cabem ser desenvolvidas no ambiente interno da organizacao

O segmento de contact center tem apresentado um crescimento expressivo
nos ultimos dois anos, além de movimentar a economia com um expressivo capital,
0 que acaba contribuindo na geracdo de empregos principalmente no setor de
recuperacao de crédito.

Com o rapido crescimento deste mercado, as empresas do setor procuram
evoluir no mesmo ritmo, buscando aperfeicoamento e ampliagdo de suas
ferramentas (Bl, estratégias, planejamentos, entre outras) para que consigam
acompanhar a evolugao competitiva.

O constante aprimoramento dessas ferramentas permite que as organizagoes
estejam alinhadas com a administragdo consistente do crescimento, visando o
gerenciamento e uma andlise rpida e ampla da situacdo da empresa, permitindo
um planejamento mais preciso baseado em dados histéricos.

Devido a esta evolucdo tdo acelerada e a constante mudanga das

organizagcbes e do mercado “se torna dificil acompanhar todas essas
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transformagdes. As empresas por sua vez, gastam milhdes em desenvolvimento
tecnoldgico, produtos e aperfeicoamento de processos”, como afirma a RAP, (2008).

Quase ha uma década no Brasil, a Gestdo de Processos de Negoécios
(Business Process Management - BPM) das organizagdes, ainda encontram alguns
problemas na execucdo de projetos que envolvam mudancas Nnos processos
operacionais das empresas.

Ao mesmo tempo em que as corporagbes absorvem de forma répida e
facilmente filosofias, metodologias e procedimentos como modelo de negdcios,
planejamento estratégico, balanced scorecard (BSC), continuam a ter grande
dificuldade de sair do pensamento tradicional, para uma visdo mais abrangente e
transparente, com foco centralizado no cliente, que sera abordado nos proximos
capitulos, como as perspectivas e aplicabilidade.

Na cidade de S&o Paulo em um evento chamado de “Special Management
Program”, organizado pela HSM Management® em agosto do ano passado, Thomas
Malone®, comentou sobre “O Futuro do Trabalho” e guestionou como as
organizagfGes vao se reestruturar nas proximas duas décadas, além dos desafios
que tem pela frente.

A partir desta reflexdo iniciado pelo professor pode antecipadamente dizer
que as organizagdes terdo que buscar uma gestdo de estratégias solida, como sera

discutido ao longo deste trabalho.

¥ HSM Management - é a mais importante publicacdo do Pais sobre as tendéncias mundiais e os
principais conceitos em gestao empresarial (editora Savana).

* Malone é professor de management da Sloan School of Management, do MIT, e diretor-fundador do
Centro de Inteligéncia Coletiva do MIT. Possui Ph.D. e dois mestrados pela Stanford University,
bacharelado com honras pela Rice University e diplomas em Matematica Aplicada, Sistemas de
Engenharia, Economia e Psicologia.
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2. PRINCIPIOS PARA UMA ORGANIZACAO VOLTADA A
INTELIGENCIA.

Um dos desafios das empresas de contact center € a constante atualizagdo
das suas ferramentas de trabalho. Os principais responsaveis pelo processo de
aperfeicoamento da organizagdo sao os administradores, executivos, planejadores,
projetistas e gerentes. Estes agentes executam atividades eminentemente
intelectuais.

Malone (2009) relata que a recente evolugdo das organizagdes tem seguido
um padrdo de evolugcdo das sociedades. Ele afirma que grandes hierarquias
corporativas centralizadas substituiram 0s pequenos negocios organizados, de
maneira mais informal nos ultimos duzentos anos. “O mesmo padrdo de mudanca
organizacional que aconteceu na sociedade, também esté se desenvolvendo, s6 que
com mais velocidade, nos negécios”. Mas o autor, afirma que o Ultimo estagio, de
hierarquias corporativas e redes de negécios mais descentralizadas, estdo apenas
comecando.

Através de exemplos vivos de organiza¢cdes em todo o mundo Malone (2009)

descreve:

Quatro estruturas organizacionais descentralizadas hierarquias frouxas, as
democracias, os mercados externos, € 0os mercados internos que seréo
proporcionados pela tecnologia, mas centrado em torno de valores
duradouros humanos. A mudanca de "comando e controle de gestao" para
"coordenar-e-cultivar", e as novas competéncias que serdo necessarias
para ter sucesso

Como aponta o autor, é preciso que as organizacdes estejam sempre em
busca dos valores humanos. Além disso, as hovas competéncias tendem para uma
gestdo de comando e controle determinando a situacdo das empresas.

No mundo corporativo, se fala em estratégias, informacdes, business
intelligence, gerenciamento, or¢gamento, planejamento, custos, reducdo e outros
termos e conceitos utilizados pelas organizagdes inteligentes.

Muitos j& ouviram falar, mas poucos conhecem realmente o conceito destes
termos e ndo possuem a plena conviccdo da definicdo e aplicabilidade deles,

portanto a intencdo dos proximos tépicos serd explicar alguns conceitos, além de
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propor uma nova realidade, introduzindo a definicdo destes termos no dia a dia das

organizacoes.

2.1. ESTRATEGIA EMPRESARIAL

Estratégia®, palavra utilizada originalmente na area militar a aproximadamente
3.000 anos, hoje é bastante usada na area de negdcios. O estrategista chinés Sun
Tzu® (2009) afirma que “todos os homens podem ver as téticas pelas quais eu
conquisto, mas o que ninguém consegue ver € a estratégia a partir da qual grandes
vitorias séo obtidas”. (TZU, 2009).

O termo estratégia, além de muito utilizado no mundo corporativo atualmente,
€ um termo que muito se utilizou antigamente na area militar para definir as
estratégias taticas, das forcas armadas, assim como Ghemawat (2007) descreve
exatamente sobre as origens da estratégia, quando diz que, “a tatica...[envolve] o
uso de forcas armadas no confronto, a estratégia € a utilizacdo de confrontos no
tocante ao objetivo de guerra”

Entre as definicdes acima apresentadas, ambas demonstram que o termo era
bastante comum muito utilizado para o planejamento de guerra e pelas forgas
armadas h& tempo. Atualmente, esse termo é utilizado no mundo dos negdcios para
tracar metas que indiqguem onde a organizacdo pretende chegar através do
planejamento.

Mas, o que realmente € estratégia? O que significa esta palavra ou termo tao
utilizado desde os primérdios, desde antigamente pelas forcas armadas? O que ela
tem em comum com o0s nossos dias atuais? Segundo a descricdo de Mintzberg

(2003), ndo h& uma definicdo Unica, universalmente aceita. O autor comenta que

® A palavra vem do grego antigo stratégos (de stratos, "exército”, e "ago”, "lideranca” ou "comando”
tendo significado inicialmente "a arte do general") (FILOMENA, 2008).

® Sun Tzu (2009) - é considerado um dos maiores estrategistas militares de todos os tempos, é o
autor de A arte da guerra famoso livro chinés sobre taticas militares. Sun Tzu também foi um dos
primeiros realistas no campo das ciéncias politicas.
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uma das razées pelas qual Henry Ford’ perdeu a guerra contra a General Motors®,
foi por recusar a pintar seus carros de outras cores além do preto. A questao do que
é estratégia vai muito além, é o que relata Mintzberg (2003). O caso de Robin Hood®
ilustra claramente as multiplas facetas da estratégia, percebendo que Robin Hood,
s6 comecga a ter uma estratégia quando passa a fazer perguntas sérias sobre o que
ele esta fazendo e para onde esta indo.

Contudo, Mintzberg (2003), observa que “as estratégias de uma pessoa, sdo

as taticas de outras, ou seja, 0 que é estratégico depende de onde vocé esta”.

2.2. GESTAO DA INFORMACAO

Pensar em informacdo € como pensar em dados. A informac&o € um conjunto
de dados que faz a diferenca, tornando essencial no mundo corporativo e também
esta ligada a estratégia para a tomada de decisédo e para a andlise assertiva dos
nameros.

Nas organizagOes, a falta de uma quantidade significativa de informacéo,
pode comprometer seu funcionamento. As informacgdes sdo responséveis por gerir
tanto os recursos internos quanto os externos da empresa. Elas sdo como
elementos que impulsiona para seus processos decisorios. Portanto, passam a ser
utilizada estrategicamente, sendo fundamental que a informacéo seja gerida em
favor da sobrevivéncia e competitividade organizacional.

Neste processo, a gestdo da informacédo (GIl) é responséavel por gerir os

recursos e processos. E interessante também a colocagio de Pignatari (2002) sobre

" Henry Ford - Foi um empreendedor estadunidense, fundador da Ford Motor Company e o primeiro
empresario a aplicar a montagem em série de forma a produzir em massa automéveis em menos
tempo e a um menor custo.

® General Motors - Também conhecida apenas pela sigla GM, é a segunda maior montadora
automobilistica do mundo (ap6s a Toyota) e também uma multinacional com sede em Detroit, nos
Estados Unidos, cuja principal area de negécios é a producao de automoveis.

° Robin Hood - E um heréi mitico inglés, um fora-da-lei que roubava dos ricos para dar aos pobres.
Viveu no século XIllI, gostava de vaguear pela floresta e prezava a liberdade. Ficou imortalizado como

"Principe dos ladrfes". Tenha ou nao existido tal como o conhecemos, "Robin Hood" €, para muitos,
um dos maiores herois de Inglaterra.
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a definicdo da Informacdo quando ele descreve que, “a idéia de informagdo esta
sempre ligada a idéia de selecdo e escolha, pois é de informag&o que necessitamos
guando devemos fazer uma escolha”.

Além de a informacdo ser essencial, gerir todos o0s processos, ser
responsavel pelos recursos internos e externos das organizagdes, Rascéo (2006),
comenta que ela é um processo também para informar e ser informado. Quando
alguém é informado, o contetido que se sabe sujeito a mudancas, o autor considera
ainda que a informagdo como a reducdo da incerteza, sabe-se que a informacéo é
extremamente importante e essencial dentro das organizagdes, propiciando
subsidios necessérios, para que os executivos escolham o melhor caminho a seguir,
possibilitando uma visdo macro de determinado cenario, reduzindo as chances de
erros nas devidas decisoes.

Terra (2007) enfatiza que, “guem ndo compartilha informacdes, corre o risco
de ficar s6 e obsoleto”. Além disso, o autor diz que o foco da organizacéo nos dados,
ndo é o controle, mas o compartiihamento das informacfes. Para ele, de nada
adianta ter um banco de dados com informacbes, se estas ndo forem
compartilhadas no momento certo e para as pessoas certas.

As informacdes geralmente estdo centralizadas em determinadas areas das
organizagfes, como por exemplo, a &rea de manegement information system (MIS),
ou seja, um centro de gerenciamento das informacdes, podendo ser geridas, e
analisadas por pessoas qualificadas para a tal atividade, através de sistemas
inteligentes que permitem a flexibilidade dos dados.

Portanto, nos préximos capitulos serdo apresentadas ferramentas para a
gestdo da informacdo nas organizacdes, j& que um dos maiores problemas
enfrentados pelas corporagdes é saber como maximizar o tempo disponivel para o
gerenciamento e andlise das informa¢des que estdo armazenadas em seu banco de

dados.

2.3. BUSINESS INTELLIGENCE (BI)

A ideia que envolve o conceito do business intelligence (Bl) j& era utilizada ha

muitos anos atras pelos povos antigos do Oriente Médio, no cruzamento de
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informacgdes obtidas da natureza. Primak (2008), relata que esta andlise se tornava
importante para a tomada de decisdes, segundo as necessidades deles, como por
exemplo, a andlise das secas, dos periodos chuvosos, entre outros fatores.

Mas o BI realmente surgiu na década de 80, onde comegaram 0S processos
inteligentes de coleta de informacdes, organizacdo, analise, gerando entdo
informacgdes para o suporte a tomada de decis6es no ambiente de negdcios.

Com o passar dos anos houve muitas mudancas no mundo dos negécios,
porém o conceito de Bl permaneceu inalterado, a cada dia as organizagbes tém
sentido a necessidade de cruzar informagOes, analisar, projetar, monitorar,
possibilitando uma visdo ampla de um determinado cenério para que assim sejam
tomadas as decisfes necessarias.

Barbieri (2001) relata que com a evolugao natural da tecnologia o termo de Bl
ganhou maior abrangéncia e importancia, envolvendo outras ferramentas como,
planilhas eletrbnicas, Data Marts, Data Mining, Ferramenta Olap, entre outras e
todas com o objetivo de facilitar, agilizar e dinamizar a capacidade das tomadas de
decisfes e estratégias de acordo com o mundo corporativo.

O que se percebe nas organizagdes é a necessidade de “juntar” essas
informacdes em um sO lugar, porém a realidade é outra. As empresas acabam
ficando muitas vezes estagnadas, seja por falta de conhecimento da ferramenta, ou
mesmo alguma limitagdo dos sistemas da empresa.

O interesse pelo Bl vem crescendo na medida em que seu emprego
possibilita &s organizagfes realizar uma série de andlises e projecdes, de forma a
agilizar os processos relacionados as tomadas de decis&o. E o que defende Howard
Dresner, vice-presidente da empresa Gartner Group10.

Mas o que é o business intelligence (Bl)? Em nosso idioma nada mais € do
que a chamada Inteligéncia nos Negdcios.

Existem vérias ferramentas de Bl, o que estas ferramentas tém em comum é

a caracteristica de facilitar a transformagdo dos “amontoados de dados” em

1 Gartner Group — E a empresa detentora da paternidade do termo BIl. A Gartner desenvolve
tecnologias relacionadas a introspeccao necessaria para seus clientes tomarem suas decisdes todos
os dias. A companhia consiste em Pesquisa, Execucao de Programas, Consultoria e Eventos.
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informacdes de forma a auxiliar os diversos niveis de uma empresa na tomada
segura de decisbes. (PRIMAK, 2008).
A Tabela 1 mostra algumas ferramentas de Bl e suas caracteristicas, a

questao basica de cada um e também o tipo de usuérios e suas necessidades:

Tabela 1 — Ferramentas e Caracteristicas do Bl.

Tipo de ) Usuario Tipico e suas
Questdo basica Exemplo de resposta )
ferramenta necessidades
Pesquisa e “O que aconteceu?” Relatérios mensais de Dados histéricos, habilidade
relatérios vendas, histérico do técnica limitada
inventario
OLAP “O que aconteceu e por que?” Vendas mensais versus Visfes estéticas da informacéo
mudanca de prego dos para uma visdo multidimensional:
competidores tecnicamente astuto
EIS “O que eu preciso saber agora?” Memorandos, centros de Informacdes de alto nivel ou
comando resumidas: pode néo ser

tecnicamente astuto
Data Mining “O que é interessante?” Modelos de previsdo Tendéncias e relagdes entre os

“O que pode acontecer?” dados: tecnicamente astuto

Fonte: PRIMAK (2008).

Diante das colocag0fes, se percebe que o porte da empresa, acaba ndo sendo
fator determinante no processo, mas como ela atende a necessidade do mercado.
Primak (2008), afirma que antes de se “aventurar” numa ferramenta de BI, a
empresa deve se permitir o acesso aos detalhes imprescindiveis das imensas bases
de dados com 0 menor tempo e custo possivel.

Para Barbieri (2001), “o conceito de BIl, de forma mais ampla, pode ser
entendido como a utilizagdo de variadas fontes de informacéo para se definir
estratégias de competitividade nos negdécios da empresa”.

O autor ainda relata que,

(...) o universo empresarial hoje padece de um mal classico. Possui uma
montanha de dados, mas enfrenta grande dificuldade na extracdo de
informacOes a partir dela. Essa crescente inundacdo de informacGes
dificulta o processo de tomada de decisdo, na medida em que a alta e
média gerencia se sentem impotentes no processo de sua busca e
recuperacao.

Desta forma, o conhecimento corporativo e as informagbes externas nao

estdo prontamente disponiveis. O jogo de palavras que melhor define essa situacéo
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€: “ndo se sabe o0 que se sabe e ndo se sabe o que ndo se sabe”. Por outro lado
Barbieri, (2001) considera que o objetivo maior das técnicas de Bl neste contexto
esta exatamente na definicdo de regras e técnicas para a formatagdo adequada
destes volumes de dados, visando transforma-los em depodsitos estruturados de

informag0des, independente de sua origem.

2.4. FERRAMENTAS PARA A GESTAO ESTRATEGICA EMPRESARIAL

Diante do atual cenério econdmico, este trabalho poderia apresentar inUmeras
ferramentas estratégicas e suas funcionalidades para o crescimento e a evolucao
das organizacgfes, porém ele se deteve naquelas que foram consideradas as mais
importantes para a situagéo atual da empresa, a qual realizamos o estudo de caso.

E interessante saber, o que significa ferramentas estratégicas e que utilidade
elas possuem dentro de uma organizagdo. Desta forma serd mais facil entender
cada uma delas e suas aplicagoes.

Considerando que as empresas vivem a l6gica da reducéo de custos, visando
o aumento de seus resultados liquido, entende-se que as ferramentas estratégias
sdo aliadas fortes das organizagOes, que contribuem para seu desenvolvimento,
auxiliam os gestores, gerentes e diretores em suas tomadas de decisfes, permitindo
assim uma visdo muito mais ampla da organizagao.

Nos tOpicos seguintes serdo abordadas algumas ferramentas estratégicas
como a andlise SWOT, balanced scorecard, Ciclo PDCA e benchmarking
respectivamente, além de suas utilidades e aplicabilidade no mundo corporativo

dentro das organizagoes.

2.4.1. Andlise de SWOT

O termo SWOT é uma sigla que vem do inglés. Significa um anagrama de
forcas (Strenghts), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades (Opportunities) e

Ameagas (Threats).
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e Strenghts ou Pontos fortes: Vantagens internas da organizagdo em

relagdo as empresas concorrentes.

e Weaknesses ou Pontos Fracos: Desvantagens internas da organizacdo

em relacdo as organizac¢des concorrentes.

e Opportunities ou Oportunidades: Aspectos positivos da envolvente com o

potencial de fazer crescer a vantagem competitiva da organizagao.

e Threats ou Ameagas: Aspectos negativos da envolvente com o potencial

de comprometer a vantagem competitiva da organizacao.

Percebe-se que na realidade das organizagdes, vem se tornando cada vez
mais necessério a atualizacdo das ferramentas de trabalho, para permanéncia no
mundo corporativo. Portanto, rever as estratégias de negocios e avaliar a posicao da
organizagdo diante do mercado, torna fator importante nas atividades. Surge entéo a
necessidade de ponderar as posigoes, vantagens e desvantagens, rever as forgas e
pontos fortes do oponente.

A aplicacdo da analise SWOT permite sistematizar todas as informagdes
disponiveis e obter uma leitura transparente do "campo de batalha”, de modo a
poder tomar uma decis&o balanceada. (RASCAO, 2006).

A Andlise SWOT ou anélise FOFA' ¢é conhecida como ferramenta de anélise
utilizada na andlise do ambiente interno, para a formulagéo de estratégias. Permite
identificar as Forgas e Fraquezas da empresa, assim como as Oportunidades e
Ameagas internas dentro das organizagoes.

Segundo Daychouw (2007), a andlise SWOT é uma ferramenta utilizada para
fazer andlises de cenérios, utilizadas para fazer o planejamento estratégico das
organizagOes. A ferramenta era utilizada hd mais de trés mil anos quando um dos
maiores estrategistas militares enunciava: “concentre-se nos seus pontos fortes,
reconhega as suas Fraquezas, Agarre as Oportunidades, e proteja-se das
Ameacgas”. (SUN TZU, 2009).

" FOFA — E uma matriz de cruzamento de cendrios para se saber quais serdo os objetivos
estratégicos da instituicdo, com menor chance de falha. O nome da matriz € FOFA por que o
cruzamento é feito em cima das FORCAS, OPORTUNIDADES, FRAQUEZAS e AMEACAS com as
quais a instituicao tera que lidar.



25

Mas diante de todos esses conceitos, como aplicar os conceitos da analise
SWOT na realidade do dia a dia. Abaixo alguns exemplos para a aplicagdo da
analise SWOT:

A empresa (sua posi¢do no mercado, viabilidade comercial, etc...);

Uma marca ou produto;

Uma idéia de negdcio;

Estratégias para penetrar em um novo mercado ou o lancamento de um

novo produto;

Uma oportunidade de expansédo do negécio;
¢ A escolha de um parceiro potencial;
¢ A escolha de um fornecedor;

¢ Uma estimativa de oportunidades de investimento.

O modelo da andlise SWOT normalmente é aplicado usando um diagrama
conforme mostra a Figura 1, o que facilita a visualizag&o sistémica (visado do todo, e
da interagcdo entre as partes), e a relagdo entre cada um dos fatores, esta
representacdo visual da informacdo pode facilitar o processo de entendimento e
permitir alocar os pontos e idéias mais importantes, resultando em uma analise

SWOT realmente util e eficaz.

Na conquista do objectivo

Aluda

Forcas Fraguezas

interna
{organizacio)

&
gé Oportunidades

Origem da factor

Fonte: SPM COMUNICAGCAO (2012).
Figura 1 - Diagrama Analise SWOT.
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2.4.2. Balanced Scorecard (BSC)

As organizacbes vivem atualmente, em um mundo corporativo bastante
dindmico, estdo sendo bem sucedidas, por outro lado, necessitam de um controle e
painéis de indicadores para a gestdo estratégica dos seus negdcios.

A implementacdo de medidas nos negdcios precisam a cada dia atingir niveis
de exceléncia, e 0os executivos sdo cobrados por essa exceléncia e acabam, tendo
que buscar técnicas e ferramentas que auxiliem na gestéo.

Campos (1998) afirma que, ndo basta mais ter a estratégia € preciso
acompanha-la, e este cenario balanceado de certa forma cria um ambiente
apropriado para que as decisdes relativas as operacfes do dia-a-dia possam ser
sempre alinhadas com a estratégia e visdo empresarial.

Padoveze (2009) entende que balanced scorecard (BSC)* é conhecida como
o controle de metas estratégicas. E esta ferramenta procura medir o desempenho
organizacional sob quatro perspectivas equilibradas: financeira, do cliente, dos
processos internos da empresa e do aprendizado e crescimento.

Kaplan e Norton (1997) partem do pressuposto de que as empresas
constroem metas estratégicas, porém ndo desenvolvem um sistema de
acompanhamento para o dia-a-dia da empresa e dos gestores. Assim ambos
apdiam-se no conceito de que “o que ndo é medido n&o é gerenciado”.

A ferramenta BSC foi criada por Robert Kaplan e David Norton, professores
da Hardvard Business School, nos meados dos anos 90 e tem uma diferenca em
relagcdo aos outros processos de planejamento e avaliagdo gerencial: usa o conceito
de balanceamento de quatro perspectivas fundamentais para a avaliagéo correta da
empresa e de seus projetos, conforme pode observar na Figura 2. Sdo eles: o
retorno dos recursos financeiros neles investidos; a satisfagdo dos clientes que

consomem seus produtos e servigos; a agilidade, fluidez e melhoria dos processos

2 Balanced Scorecard - é um sistema de informag&o para gerenciamento da estratégia empresarial.
Traduz a missao e a estratégia em um conjunto abrangente de medidas de desempenho financeiras e
nao-financeiras que serve de base para um sistema de medi¢éo e gestdo estratégica (PADOVEZE,
2009).
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internos que os executam e controlam; e a dimens&o do recurso peopleware'®, com

seus anseios e frustracoes, evolugdes e alinhamentos.

Financeiro
|Para ter sucesso
financeiramente, como nés
devemos aparecer para os
nossos investidores?

Client Processos Internos do
il Visdo e

Para alcangar nossa viséo, Negdcio

como devemos ser vistos Estratégia Para satisfazer os clientes,
pelos clientes? em quais processos devemos
nos sobressair?

Aprendizado e

Crescimento
Para algangar nossa visdo,
como sustentar a habilidade
de mudar e progredir?

Fonte: INSIGHTER (2012).
Figura 2 - Perspectivas do Balanced Scorecard.

Inicialmente o BSC foi apresentado como um modelo de avaliagdo e
desempenho empresarial, porém, a aplicacdo em empresas proporcionou seu
desenvolvimento para uma metodologia de gestéo estratégica.

BSC é uma sigla que pode ser traduzida para indicadores balanceados de
desempenho, ou ainda para Campos (1998), cenario balanceado. O termo
“indicadores balanceados” se d4 ao fato da escolha dos indicadores de uma
organizagcdo nao se restringirem unicamente no foco econdmico-financeiro, mas
organizacbes também se utilizam de indicadores focados em ativos intangiveis
como: desempenho de mercado junto a clientes, desempenhos dos processos
internos e pessoas, inovacdo e tecnologia. Isto porque a somatéria destes fatores
alavancara o desempenho desejado pelas organizagdes, maximizando 0s seus
resultados.

Ainda segundo Kaplan e Norton (1997), o BSC reflete o equilibrio entre
objetivos de curto e longo prazo, entre medidas financeiras e nao-financeiras, entre
indicadores de tendéncias e ocorréncias e, ainda, entre as perspectivas interna e

externa de desempenho. Este conjunto abrangente de medidas serve de base para

13 pessoas gue trabalham diretamente, ou indiretamente, com a area de processamento de dados, ou
mesmo com Sistema de Informacgéo



28

o sistema de medicdo e gestdo estratégica por meio do qual o desempenho
organizacional é mensurado de maneira equilibrada sob as quatro perspectivas.
Dessa forma essas tendéncias e ocorréncias da gestdo estratégica, servem
como um termOmetro que contribui para que as empresas acompanhem o
desempenho financeiro, monitorando, ao mesmo tempo, a construgdo de

capacidades e processos necessarios para o crescimento futuro.

2.4.3. Benchmarking

O maior e principal objetivo do Benchmarking segundo Daychouw (2007) €
fornecer aprendizados. E uma ferramenta estratégica utilizada pelas organizagées, e
permite que as empresas vislumbrem as oportunidades e também as ameacas
competitivas, sendo assim “aproveitam” todo o trabalho intelectual acumulado pelas
outras corporac¢des e evitando os erros futuros.

Segundo Daychouw (2007) Benchmarking €,

Um processo de medicdo e comparagdo sistematica dos processos dos
negocios de uma organizacdo com os lideres naqueles processos em
qualquer parte do mundo para obter informacdes que ajudardo esta
organizacgdo a implementar agc6es para melhorar seu desempenho

Mas para se praticar o Benchmarking é necessério alguns principios basicos,

como:

e Reciprocidade: ndo devemos perguntar o que nao poderemos responder de
volta, pois ao solicitarmos informacdes estamos automaticamente
oferecendo contrapartida;

¢ Analogia: sO sera util se pudermos manter uma analogia com 0S processos
de nossa organizagéo;

e Medicdo: ndo basta obter os indices, € preciso levantar os processos que
levaram ao resultado;

¢ Validagdo: ndo é mera copia, é preciso olhar o que foi levantado sob a 6tica

de aplicacdo dessas praticas na propria realidade.
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Além desses principios basicos apresentados, é preciso também estar atento

aos tipos de benchmarking, veja na tabela 2, os tipos de benchmarking, suas

definigbes, como utilizar, além de suas barreiras. (DAYCHOUW, 2007).

Tabela 2 — Tipos de Benchmarking.

Tipo Definicéo Quando Usar Armadilhas e Barreiras
Comparacdo de praticas de Quando a empresa estd em uma : ngud?:;: c:so‘::g;mcafsoézte::zma dos
IR dgsgmpenho de unidades fage inicial de benchmarkjng e possui dest?e tino de benchma?king N30 S0 Muito
similares dentro da mesma unidades de neg6cio similares em o
organizagao. outras localidades. significatives:
Comparagio das préticas e Pode ser feito com ou sem o . DificHqude na obtengéo dg .dados
Entre indicadores internos com o de conhemmemq do gompgudor. conf|a\(e|s, atualizados e comparaveis.
Competidores  competidores dentro de um No entanto, é mais utilizado quando o Pesquisas mostram que os resultados
mesmo setor. existe .facmdade de acesso ao dgstg tipo de benchmarking ndo sdo muito
competidor. significativos.
EEikEeEe G @iy - ER * Nem sempre é conclusivo e ndo apresenta
empresa em relacao a Quando seu objetivo for a o . N
Funcional determinado indicador de gompara@éo de custo ou outro « Pode gerar ct.JmpIacéncia quando o0s
desempenho. Comparacdo pode indicador de desempenho entre o
ser feita dentro de um mesmo organizacdes semelhantes resultados R & @FEE: G [ 4
setor ou fora dele. 0 (L4}
Quando a empresa busca idéias
Aprender com outras empresas inovadoras. Ja foram utilizados . . x
Processo que possuem processos o T leios  na  tentativa de © NNecessita um certo nivel de abstragéo e
similares, mas nao séo criatividade.

Colaborativo

competidores.

Formagédo de um grupo fechado
de empresas (competidores ou de
outras industrias) com objetivo de
compartilhar informagdes.

melhorar os processos e esta sendo
buscada uma mudanga radical.

Quando os membros do grupo
possuem niveis de eficiéncia altos.

Deve ser pensada uma forma de se
proteger informacdes  sensiveis. S6
estardo disponiveis informagdes do préprio
grupo, ndo necessariamente das melhores
préticas.

Fonte: SITE - SARGAS (2012).

24.4.

Ciclo PDCA

E importante falar sobre o ciclo PDCA neste capitulo, por ser uma ferramenta

de gerenciamento da qualidade, que se inicia pelo planejamento, continua com a

acdo ou o conjunto de acdes planejadas, e por fim, checa-se ao que foi feito,

concluindo se estava de acordo com o planejado e passa a acdo, com o objetivo de

eliminar os futuros erros na execucao.

passos, como mostra a figura 3:

Segundo Daychouw (2007), o ciclo PDCA se divide em quatro principais
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v s &
$° & %vo@é
X & 7
&
S

Atuar Definir os

corretivamente/ métodos que
aperfeigoar permitirdo atingir
as metas propostas

Educar
Verificar os e treinar
resultados
da tarefa
executada Executar
a tarefa

Fonte: FILHO (2005).
Figura 3 - Ciclo PDCA.

e Plan ou Planejamento: Estabelecer missdo, visédo, objetivos (metas),
procedimentos e processos (metodologias), necessarios para o atingimento
dos resultados;

e Do ou Execucgéo: Realizar, executar as atividades;

e Check ou Verificagdo: Monitorar e avaliar os processos e resultados,
confrontar com o planejado, objetivos, especificagbes e estado desejado,
consolidando as informagfes e, eventualmente, confeccionando relatérios;

e Act ou Acédo: Agir de acordo com o avaliado e com os relatérios,
eventualmente determinar e confeccionar novos planos de agéo, de forma
a melhorar a qualidade, a eficiéncia e a eficicia, aprimorando a execugéo e
corrigindo eventuais falhas.

2.5. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DENTRO DAS ORGANIZACOES

As empresas estdo necessitadas de mudancas. Atualmente ndo se fala outra
coisa, a ndo ser o dinamismo que se vive no mundo corporativo. Sem falar da
agilidade em que os cenarios mudam.

Neste tépico ser4d abordado o planejamento estratégico dentro das
organizagbes sua importancia e desenvolvimento. Como se pode observar no
capitulo 2, que foi discutido sobre os conceitos de estratégia empresarial.

Conforme Padoveze (2009):
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(...) planejar € uma estratégia para aumentar as chances de sucesso de
uma empresa em um mundo de negdécios que muda constantemente.
Planos estratégicos ndo sdo garantia de sucesso. O Planejamento
Estratégico sera téo eficaz quanto as premissas que foram nele incluidas.

Portanto, o que significa dizer sobre o planejamento estratégico, o que
realmente ele representa dentro de uma organizacao, qual a importancia e o papel
deste tdo importante fator dentro das organiza¢des?

O autor citado acima acredita que o Planejamento Estratégico € um processo
que prepara a empresa para 0 que esta por vir.

A partir desta visdo, € possivel dizer que com o a elaboracdo de um
Planejamento Estratégico, aumenta a probabilidade e possibilidade de que no futuro,
a organizagao esteja no local certo e na hora certa, buscando um plano que oferega
uma visdo de futuro, como pode perceber na citagdo acima.

Independente do porte da organizacdo o planejamento indica a direcao certa,
porém existem alguns fundamentos para desenvolver o planejamento estratégico,
conforme afirma o autor. (PADOVEZE, 2009).

A obtencdo do sucesso com o planejamento estratégico (Figura 4), passa
pelo trabalho em conjunto com as metas e missédo da corporacdo. Além disso, deve
englobar todos os objetivos da empresa, e também trabalhar em conjunto com todas
as variaveis do ambiente externo e interno da organizacdo, quando se fala da
analise SWOT, assim percebe-se que tudo tem que ser trabalhado em consonancia

com a missdo da empresa.

Planejamento Estratégico da Organizacao

Ameagas / g
Oportunidades

Estrutura de Indistria

Sistema de Yalor

Missdo / Visao
FCS / Cadeia de Valor / SWOT
: e ik

<y

Fonte: PLANEJAMENTO (2012).
Figura 4 - Estrutura Planejamento Estratégico.
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Conforme mostrado item anterior sobre a ferramenta PDCA e suas técnicas,
vale ressaltar que o trabalho pelo planejamento, torna-se uma importante e aliada
ferramenta dentro das organizagdes, além de estar ligada ao planejamento
estratégico das corporagdes, vendo que nédo basta definir o planejamento, é preciso
acompanhar.

Uma das principais causas dos fracassos nos processos de planejamento tem
sido a inconsisténcia de um acompanhamento sistematico. Avaliar e corrigir rotas e

caminhos acabam se tornando imprescindiveis para qualquer organizacgao.

2.6. IMPACTO DO GERENCIAMENTO DA INFORMAGAO NOS RESULTADOS

Com o desenvolvimento das organiza¢des e as mudancgas rapidas do mundo
corporativo, ha a necessidade de estar cada vez mais atento ao impacto que o
gerenciamento das informacdes exerce nos resultados finais das empresas.

Impacto nada mais é do que verificar o efeito que esta causando em
determinado fim. Isso pode exercer uma grande influéncia nos resultados das
organizag0des, pois através do gerenciamento das informagfes é que sao realizadas
muitas decisoes.

Vale lembrar que os resultados obtidos estdo na forma com que s&o
realizadas e trabalhadas essas informag¢des, bem como a qualidade delas, por isso,
tanto se fala em gerenciamento.

Segundo a RAP (2008),

(...) qualidade nos controles internos e a existéncia de uma auditoria interna
e eficaz sdo componentes que mais preocupam 33,75% das empresas que
adotam praticas de governanga corporativa; 13,75% apontam para a
melhoria na qualidade das demonstrag6es financeiras ou relatérios
apresentados.

2.7. INTELIGENCIA DE NEGOCIOS COMO DIFERENCIAL

Para a tomada de decisdo é necessério reunir informagdo adequada, mas

nem sempre as organizacbes estdo preparadas, € preciso informagdo vital e
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fidedigna para reduzir o risco de uma mé decisé@o. A ferramenta de Bl permite reunir
a informagao da forma mais correta e diminuir os riscos das decisdes a tomar.

No mundo corporativo acaba sendo essencial reunir informacéo, valida-la e
torna-la acessivel aos utilizadores e responsaveis da forma que eles precisam,
quando precisam. A Informacédo é o patrimdnio mais importante de uma empresa: o
conhecimento do seu negdcio, das suas vantagens e pontos fracos é fundamental,
pois permite aos responsaveis tomarem as decisdes.

Além da ferramenta de Bl permitir reunir a informacgéo, valida-la e torna-la
acessivel, ela permite que a organizacdo em segundos reuna informacdo de um
todo da empresa, possibilitando chegar ao detalhe de qualquer area da empresa,
comparando sua evolucdo e desempenho com outras areas.

Como se pode observar na Figura 5, a ferramenta Bl reine os negdécios, o
gerenciamento e a tecnologia, esse é o diferencial da ferramenta de BI, pois é uma
potencialidade que faz a diferenga entre quem antecipa e quem reage fornecendo
aos utilizadores e responsaveis, os indicadores de negocio necessérios a tomada da

deciséo correta, baseada em informacéo adequada.

Your \ Your \
Business o\ Management
Buginess
\Intelligence |

\ bl -
e o

Information
Technology

|
!

‘\\_ . . . ‘,/::
Fonte: PORTAL ATKS (2012) .
Figura 5 - BI.
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2.8. VISAO ESTRATEGICA COMO FATOR PRINCIPAL NO CRESCIMENTO E
TOMADA DE DECISOES

Como apresentado anteriormente, a informagédo esta ligada direta ou
indiretamente a qualidade, além de ser um fator essencial para a tomada de decisdo
estratégica, ndo basta somente ter a informagéo € necessario analisé-la.

Para gerar desenvolvimento € necessario promover interacdes positivas para
construir um mundo mais eficiente. E preciso conectar pessoas, organizagoes,
sistemas para obter um novo conhecimento que ajude as empresas, economias,
paises e, em Ultima instancia, o mundo a trabalhar e funcionar com mais inteligéncia.
Com decisdes conscientes e investimentos em tecnologia avancada, empresas
inteligentes impulsionar&o a produtividade e a inovagdo. Dessa forma Gomez (2009)
acredita que elas devolverdo vantagens competitivas em uma economia global — em
qualguer que seja o cenario.

Entre outros pontos a RAP (2007) diz que a nova forma de atuar é capaz de
criar principios e padrbes a serem seguidos; e eliminar silos de conhecimento na
equipe de TI, reduzir os “gaps funcionais” ou demandas n&o atendidas e os custos e
tempos totais com reuso dos sistemas e ativos ja existentes; proporcionar maior
velocidade para a tomada de decisdo estratégica (por exemplo: aquisicéo.,
consolidagéo, expanséo e fusdo); operar mudangas inovadoras com maior valor ao

negocio como um todo; e focar o cliente final e ndo os sistemas e regras internas.
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3. ESTUDO DE CASO DO DEPARTAMENTO
MANAGEMENT INFORMATION SYSTEM (MIS) EM UMA
EMPRESA DE CALL CENTER, SITUADA NA CIDADE DE
BAURU/SP

Conforme estudado ao longo do trabalho foi possivel perceber que a
informacdo € um elemento estratégico dentro das organizagbes. Portanto, o
departamento e as pessoas que trabalham com estas informa¢des também passam
a serem estratégicos com o objetivo de gerenciar a informagdo corretamente e
trabalhar com sigilo absoluto. Mas vale destacar que a informagéo tem validade é
necesséria agilidade para trabalhar com informa¢des gerenciais, pois o0 mercado de
contact center € um mercado extremamente dindmico.

Vamos abordar neste capitulo e nos proximos tépicos um estudo de caso do
departamento de gerenciamento de informacdes. Entenderemos como s&o
gerenciadas essas informacdes, a andlise, a divulgacdo dos resultados das analises,
as visbes, e o uso das ferramentas que permitem acompanhar o mercado
competitivo.

O segmento de call center tem apresentado crescimento nos ultimos anos.
Com isso vém as decisfes estratégicas que precisam ser tomadas com subsidios e
menores chances de erros. O que o Departamento de Gerenciamento de
Informacdes acaba contribuindo para o desenvolvimento da empresa, além de se

tornar um diferencial para a organizagéo.

3.1 DESENVOLVIMENTO E SUAS NECESSIDADES

Com o passar do tempo, as necessidades de mudancas dentro da
organizagdo foram surgindo e & area de MIS foi se adequando ao seu crescimento.
No inicio a area era pouco visada, hoje passa a ser considerada uma das mais

importantes da empresa, no auxilio dos gestores que necessitam saber algo sobre a
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operacédo™ da empresa, a producdo dos operadores e tudo o que envolve a
recuperacao de crédito.

Conforme a empresa foi se desenvolvendo, a demanda a éarea foi
aumentando, e a procura pela informacédo ficou mais requisitada, na exigéncia de
precisdo, concisdo e andlise. Foi necessaria a busca por ferramentas que auxiliasse
a é&rea a continuar atendendo as necessidades da empresa conforme seu
crescimento.

Buscavam-se entéo ferramentas para minimizar seus custos, pois com esse
desenvolvimento da organizagdo, era necessario o aumento do quadro de
funcionéarios da area de MIS para atender as solicita¢cdes. Foi assim que comecou a
busca pela ferramenta de BI, j& que ela poderia manter a &rea com 0 mesmo
ndmero de clientes internos, porém com um forte aliado para o gerenciamento das

informacgoes.

3.2. O CASO DO DEPARTAMENTO MANAGEMENT INFORMATION SYSTEMS
(MIS) GERENCIAMENTO DO SISTEMA DE INFORMACAO

A é&rea de management information systems (MIS) &€ um centro de
informagdes gerenciais, tem o objetivo de recolher, manipular e disseminar dados e
informacgdes, ajudando nos processos de negocios e nas tomadas de decisdes e
estratégias competitivas.

Considera-se a opera¢éo o coragdo da organizacao, pois é dela que provém a
maior parte das receitas e lucros, por isso tém-se todo um cuidado especial e
atencdo as operacdes, portanto o departamento MIS esta diretamente envolvido e
voltado para a operagdo (recuperagéo de crédito), possibilitando uma vis&o analitica
para as devidas decisoes.

Neste trabalho pode-se entdo visualizar o funcionamento, as atribuicdes de
cada integrante da area, como séo trabalhados os dados, a analise e como procede

a divulgacao das informac¢6es apos todos os estudos e levantamentos.

4 Gama de clientes parceiros (bancos e instituicdes financeiras) que trabalham com o grupo
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Mas os proximos passos sera analisar o estudo do gerenciamento das
informagbes, e como gerenciar o volume de dados e informagbes dentro da
organizacédo, visando a qualidade gerencial, com o objetivo principal de aumentar o

tempo disponivel para a tomada de decisao estratégica.

3.3. A AREADE MIS

A éarea de MIS tem como fundamental objetivo dentro da organizagao dar
subsidios as opera¢des com informagcdes em real time para que assim 0s gestores
tomem seguras decisbes, e saibam o caminho que devem seguir com suas
estratégias.

Sua equipe é composta por um gerente, um coordenador e os demais
analistas, assistentes e menor aprendiz, atualmente tém a possibilidade de atender
a 36 clientes parceiros com informacdes didrias, semanais, quinzenais e mensais,
dependendo da necessidade desses clientes.

Veja na Figura 6 como fica esta disposta a estrutura da area:

Geréncia
Estratégiae Projetos
I
Coordenador
Estratégiae Projetos

|
I |

Informagcdes e Analises Control Desk
Analistas Analistas
Menor Aprendiz Assistente

Fonte: Organograma da Empresa
Figura 6 - Organograma da Area de MIS.

As atividades sdo divididas entre os integrantes da area, cada analista,
portanto, possui um rol de -carteiras (clientes parceiros), que €é de sua

responsabilidade capturar dados, gerar relatérios e analisar as informacdes
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coletadas, fornecendo dados que balizem a tomada de deciséo gerencial, dentro das
necessidades da empresa, além de criar novas visdes.

Nos préximos topicos serd demonstrado o que € a ferramenta glik view, o
porqué da escolha por parte da empresa dentre inumeras ferramentas, a
implantagdo, as vantagens, os resultados obtidos ap6s a implantacdo e por fim serd
realizado o estudo das informagdes, como sao trabalhadas e a ferramenta que
atualmente é utilizada para criar visdes, projetar e moldar as informacdes para a
andlise, além de demonstrar comparativos do antes e depois da implantacéo.

Portanto, o foco do departamento € participar efetivamente das estratégias da
empresa fornecendo subsidios e indicadores para a tomada de decisdes através de
captacdo, processamento, analise, armazenamento e confeccdo de dados
transformando-os em informacgdo de facil entendimento, além de buscar melhorias
dos resultados da empresa pesquisando o mercado e fazendo a divulgacido das
mesmas. A area de M.I.S. oferece 3 tipos de suporte para empresa.

Suporte  Funcional: Envolve a parte de recolhimento, registro,
armazenamento, e pré-processamento de dados. Os sistemas de informacdes
ajudam os processos e operagdes, tornando-0s mais ageis, baratos, padronizados e
rasteaveis.

Suporte & Deciséo: Se refere a elaboragédo de decisdes de negdécios atravées
da andlise e formulacdo de questionamentos. Por exemplo, "E se aumentarmos o
quadro de colaboradores em 5%7? ; E se aumentarmos a carga horaria em 10%? ; E
se aumentarmos o quadro em 10% neste més, e reduzi-lo em 5% em trés meses?
Também permite aos utilizadores ligar com contingéncias: E se o Turn Over ficar em
5 % (em vez dos 2% previstos), o que fazer? Que fazer se formos confrontados com
uma nova ameacga da concorréncia?

Suporte Estratégico: Apos o suporte funcional e o suporte a decisdo serédo
desenvolvidos planejamentos com a intensdo de formular metas e objetivos para a
selecdo de programas de acdo e para sua execugdo, levando em conta as
condigbes internas e externas & empresa e sua evolugdo esperada. Também
considera premissas basicas que a empresa deve respeitar para que todo o

processo tenha coeréncia e sustentagao.
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Devido a velocidade das mudangas das informac¢des no contexto competitivo
o efeito em tempo real agilizam a tomada de deciséo, transformando padrdes,
oferecendo uma vantagem e colocando assim a empresa um passo a frente das
demais concorrentes. Através dos dados fornecidos pelas ferramentas utilizadas no
departamento, as informagfes sdo cruzadas e é disponibilizada de forma clara e
coesa para a analise dentro da area e para as liderancas. A divulgacdo dos
resultados € encaminhada para os envolvidos na solicitacdo. O e-mail de divulgacédo
€ padronizado com relagdo ao Assunto, quanto a frequéncia de divulgagéo, existe
relatorios diarios, semanais, quinzenais e mensais.

O Departamento de M.I.S também disponibiliza mensalmente para a Diretoria
informacdes consolidada das geréncias do grupo com seu “book” de relatorios
acerca dos resultados operacionais obtidos bem como informac¢fes que retratem a
atual estrutura da empresa.

A partir do momento da definicdo dos parametros e critérios, a area de MIS
desenvolvera, alimentara e enviard os relatorios conforme necessidade de
frequéncia do solicitante podendo ser diarios, semanais ou mensais. Os relatérios
gerenciais, produzidos pela area, sdo informacdes globais da empresa onde procura
retratar dimensionamentos dos trabalhos realizados pela Empresa e seus lideres
pela andlise e confrontagédo dos resultados da operagdo e departamentos, além dos
controles sobre numeros da estrutura da Empresa. Diariamente a area de MIS
divulga noticias de mercado relacionadas aos clientes parceiros, cobrangca e
cenérios da economia brasileira.

O ocupante do cargo de Analista de MIS, conhecido também como Analista
de Informacdes Gerenciais é responsavel por capturar dados, gerar relatérios e
analisar as informagdes coletadas, fornecendo dados que balizem a tomada de

deciséo gerencial, dentro das necessidades da empresa.

3.4. QLIK VIEW: CONCEITO E APLICABILIDADE

Qlik View é uma ferramenta baseada na plataforma de BI, utilizando a
tecnologia e inteligéncia para agilizar a analise dos negdcios, facilitando assim as

consultas e analises das informac¢des dentro das organizacdes.
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Através desta ferramenta ha a possibilidade de trabalhar com os dados em
memoria, permitindo uma viséo integrada das informagBes por meio de painéis de
indicadores, ad hoc™® e relatérios, com o uso de uma Unica plataforma.

Na Figura 7, como mostra a seguir, tem-se a visualizagdo geral da plataforma

do glik view.
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Fonte: NORDICA SOFTWARE .
Figura 7 - Visdo Geral da Plataforma Qlik View.

Além disso, a ferramenta possui uma interface totalmente interativa,
possibilitando ao usuério uma interacdo maior e facil de aprender, onde é possivel
clicar nos elementos graficos e explorar os dados. Um dos pontos a destacado pela
area desta ferramenta € a simplicidade na implantacéo e instalagcdo comparada ha
outras ferramentas de Bl.

Observa-se que € uma ferramenta inteligente onde o sistema se adapta
rapidamente ao as necessidades dos usuarios, e ndo o contrario. Mas ndo depende

somente da inteligéncia da ferramenta, é necessario que o usuario permita que sua

15 o g . ~
Significa uma enorme demanda para o processo de carga e atualizag&o de dados.
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curiosidade e criatividade trabalhem juntas com a ferramenta, assim se tem o
conjunto completo, possibilitando as andlises e as visdes dos dados, além do

gerenciamento de fato das informagdes.
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Fonte: NORDICA SOFTWARE .
Figura 08 - Interface do Usuério.

Na Figura 8, visualiza-se um painel de informagdes da ferramenta glik view,
onde tem vérias visdes do financeiro (exemplo).

Observe as figuras 9 e 10 demonstradas a seguir, sdo telas do proprio
software utilizado na area de MIS, nessas telas consegue-se visualizar a interface

grafica da ferramenta além de perceber a interatividade da mesma.
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Figura 09 - Interface Grafica do Software.

Analisando a figura 9 é possivel perceber que a interface da ferramenta glik
view € bastante dinamica e facil compreenséao e visualizagéo, possui varios tipos de

andlise das informacdes com os dados em tabela e também em gréfico.
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Figura 10 - Interface Grafica do Software.
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Na Figura 10, é possivel realizar um comparativo sobre os objetivos e metas
da empresa com aquilo que foi realizado, ou seja, 0s nimeros sinalizados em verde
na tabela foram superadas as expectativas de algum periodo anterior ou atingido a
meta estabelecida, diferente dos nudmeros sinalizados em vermelho que néo

atingiram os resultados esperados.

3.5. VANTAGENS DA FERRAMENTA QLIK VIEW

Conforme o desenvolvimento da organizagédo foi necessario entdo a busca
por ferramentas que auxiliasse a é&rea de MIS com o gerenciamento das
informacgoes.

Para a escolha da ferramenta glik view, foram realizados varios testes com
vérias ferramentas e alguns critérios utilizados para a escolha como:

¢ Baixo custo comparado com as demais;

o Facilidade de interagdo com o software;

e Dinamismo que a ferramenta possui, aceitando qualquer base de dados

para a criagdo das visoes;

¢ Flexibilidade de andlise;

e Facilidade de Aprendizado;

¢ Interagcdo com gréficos, possibilitando uma visdo macro;

e Software em portugués.

A ferramenta foi implantada a fim de contribuir com a area na questdo da
flexibilidade na analise, interatividade com o usuario, facilidade de aprendizado,
possibilitando vérios tipos de graficos e tabelas, interagdo com os graficos
apresentados examinando e explorando os dados nele apresentados.

Além de também contribuir com o custo, pois a area possui uma demanda
grande e conforme o desenvolvimento da organizacdo sem a implantagdo da
ferramenta era necessario o aumento dos analistas, ja com a ferramenta a area
conseguira manter com o mesmo quadro de funcionério.

O BI da empresa é uma plataforma de business intelligence associativa in-
memory. Funciona como a nossa mente, pois faz associa¢gées ao ligar dados de

diversas fontes com apenas alguns cliques.
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O usuario pode escolher uma questdo relacionada, criar uma tabela para
encontrar a resposta, fazer selegdes para ver associagdes e alterar a tabela ou criar
outra instantaneamente. Pode testar e fazer protétipos e aprender simultaneamente,
sem tirar os olhos dos dados e sem interromper a linha de raciocinio. Além disto, &
uma plataforma Unica de execucéo e gestédo simples.

Conseguimos colocar as particularidades de cada carteira proporcionando

uma visédo dinamica e em tempo real.

3.6 IMPLANTACAO DA FERRAMENTA

Iniciou a implantacdo da ferramenta glik view em conjunto a area de Tl com a
area de MIS, apds vérias reunides e discussdes, iniciou o processo de implantacdo

de fato, que foi dividido em trés fases:

1. Base Transacional;
2. 2. Base Gerencial;

3. 3. Gestéo Estratégica

ApoOs a implantacdo do software, comegcaram a implantacdo das visdes e
onde os analistas da area encontraram algumas dificuldades na implantacao desta

fase:

Entender a metodologia da empresa,;

e Estar atento ao local de extragéo das informacoes;

e Perceber como obter as informagdes, bem como o modo em que a visao
analitica é transformada em gerencial;

e Interagir constantemente com a area de Tl para que se tenha uma infra-

estrutura tecnoldgica preparada e sem oscilacoes;

e O cuidado com o tratamento dos dados € o principal;
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APOS A IMPLANTACAO DA FERRAMENTA

Com a implantacdo da ferramenta a area ganhou mais forca, credibilidade,

além da agilidade nas analises, podendo assim gerenciar de fato as informacdes.

A ferramenta glik view é uma ferramenta que tem auxiliado muito no

gerenciamento das informag6es dentro da area, antes de sua implantagdo percebia

dificuldades para se obter as informacdes, pois era necesséria a extragdo de varios

relatérios para uma Unica visdo, agora com o uso da ferramenta existe uma

facilidade para trabalhar com a informacéo, possui recursos para uma analise mais

ampla e analitica, além de diminuir a quantidade de erros.

Além disso, a ferramenta glik view possui algumas vantagens tais como:

Facilidade de trabalhar com diversas fontes de dados;

E uma ferramenta de facil utilizacio para construcéo solugbes de analise
de dados e informacdes;

E uma solugio de softwares de Bl - Business Intelligence que permite
construir e implantar aplicagBes analiticas e funcionais de grande alcance
e potencialidade;

As aplicacdes da ferramenta proporcionam a diferentes tipos de usuarios
finais, uma andlise interativa da informacado critica de cada neg6cio de
uma maneira extremamente produtiva e criativa;

Um dos diferenciais da ferramenta € a combinagdo entre estratégia
empresarial ndo somente analisando o passado, mas também predizendo
o futuro auxiliando na tomada de decisdes;

O Qlik View permite a constru¢@o de solugbes para diversas areas o que
contribui para uma analise gréfica e visual com informacgfes extraidas de
diferentes fontes auxiliando a solucdo de futuros problemas que podem

impactar os negocios da empresa;
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3.7. RESULTADOS OBTIDOS APOS A IMPLANTACAO DA FERRAMENTA DE
BI.

Foram realizados junto a area de MIS alguns levantamentos estatisticos para
a demonstracao da eficiéncia da ferramenta glik view apds seis meses de uso, foram
percebidas mudancas e melhorias na area e na organizacdo com o uso efetivo da
ferramenta.

ApoOs a implementacao foi realizado um levantamento pela propria area de
todos os relatérios que cada analista era responsavel pelas suas atualiza¢cbes, 0
tempo necessario (minutos), a freqiéncia com que eram atualizados (diaria,
semanal, quinzenal ou mensal).

Veja a tabela a seguir como fica a demonstracao dos relatérios que eram

atualizados antes da implantacéo da ferramenta

Tabela 3 - Antes da Implantacédo do Qlik View.

QUANTIDADE DE TEMPO UTILIZADO
FREQUENCIA RELATORIOS (minutos)
Diario 93 1.419
Quinzenal 2 55
Semanal 6 315
Mensal 56 9.500
Total 157 11.289

Fonte: Informacdes Departamento M.I.S.

Observa-se que na tabela os relatérios diarios correspondem a 60% do total
de relatério atualizado na area.

Considerando que a area tenha sete analistas e que esses s6 atualizem os
relatérios, sem realizar nenhuma tarefa a mais, cada analista teria sob a
responsabilidade a atualizacdo de 13 relatorios diariamente, teria entdo em média
200 minutos gasto com essas atualizacdes, considerando que o analista trabalhe 8
horas diariamente, descontando o horario de almoco e as pausas, em média o
analista trabalha 6 horas efetivamente, ou seja, ele atualiza os relatérios em 3 horas

e meia, sobrando 2 horas e meia para as demais tarefas.
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Sendo que a andlise se deteve somente no tempo necessario para a
atualizacao do relatério, ndo estamos levando em conta o tempo que é levado para
coletar os dados, para a geracdo da informagdo no sistema, o trabalho que é
realizado com a informagé&o, além da validagéo e andlise.

O que ocorre, portanto, é que 80% do tempo sé&o utilizados com forga e 20%
sdo utilizados com a inteligéncia, o que deveria ser o contrério, pois a area é uma
area de gerenciamento da informacéo e ndo geragéo da informagéo.

Vale destacar que na &rea existe um relatorio que antes da implantacédo era
utilizada 17 horas para a atualizacdo deste relatorio, ap6s a implantacdo da
ferramenta o mesmo relatério € atualizado de hora em hora.

Ou seja, para a atualizacdo deste relatério em questdo sem o0 uso da
ferramenta eram necessarios dois analistas para a atualizacéo, e assim os relatérios
fossem disponibilizados uma vez por dia.

Como o segmento é dindmico cada dia exige mais, era entdo necessaria a
informacéo deste relatorio hora a hora, precisariamos entdo de 16 analistas para
disponibilizar esta informagdo hora a hora diariamente somente para este
determinado relatorio.

Observe o quadro comparativo na Figura 11, o antes e depois do uso da
ferramenta:

SEM O USO DA FERRAMENTA

| 1RELATORIO | - DIARIAMENTE 1 ANALISTA - 8HORASPARA A ATUALIZAGAO |

| 1 RELATORIO o 4 HORAAHORA .8 ANALISTAS . 8HORASPARA A ATUALIZAGAO |

COM O USO DA FERRAMENTA

8 RELATORIOS o #DIARIAMENTE - 1 ANALISTA ¢ 2HORASPARA A ATUALIZAGAO

1 RELATORIO ... #HORA A HORA 1 ANALISTA | » 15 MINUTOSPARA A ATUALIZAGAO

Fonte: Informagdes Departamento M.L.S.
Figura 11 - Quadro Comparativo — Antes e Depois do uso da Ferramenta de BI.

Ap6s a implantacdo da ferramenta também foi realizada o mesmo
levantamento dos relatérios para demonstrar o que mudou com o uso da

implantag&o da ferramenta, veja na tabela a eficiéncia da ferramenta:
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Tabela 4 - Antes e Depois da Implantagcao do Qlik View.
QUANTIDADE DE TEMPO UTILIZADO  TEMPO UTILIZADO

FREQUENCIA

RELATORIOS ANTES (min) DEPOIS (min)
Diario 93 1.419 709
Quinzenal 2 55 27
Semanal 6 315 157
Mensal 56 9.500 4.750
Total 157 11.289 5.643

Fonte: Informacgdes Departamento M.I.S. (2012).

O que se percebe na tabela 4 é que o tempo gasto com atualizacbes de
relatérios diminuiu 50%, observando que foi realizado o levantamento com os
mesmo relatorios.

Portanto, atualmente a area tem um tempo maior para utilizar a analise
dessas informagdes, bem como o desenvolvimento de novas visdes, possibilitando
de fato utilizar 20% do tempo de trabalho com a forca e 80% utilizado com a

inteligéncia, ou seja, o inverso que foi percebido antes do uso da ferramenta de Bl.
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CONSIDERACOES FINAIS

Com base nas informac¢des coletadas a partir da pesquisa bibliogréfica e do
estudo de caso, foi possivel concluir que as empresas no geral, necessitam de uma
Gestdo de Estratégias voltada para a capacitagdo e valorizagdo do capital
intelectual, como também o uso constante de ferramentas modernas de
Gerenciamento das Informacdes.

No pensamento de muitas empresas, o acumulo de informacgdes, ainda é uma
preocupagdo que visa apenas aumento de clientes internos, de acordo com o
crescimento organizacional, sem a preocupagdo no investimento de novas
ferramentas.

Porém a partir desta pesquisa, chegou-se a conclusdo que ndo basta apenas
aumentar a quantidade dos colaboradores, sdo necessarios investimentos em
tecnologias que auxiliam o gerenciamento das informagdes e estas por sua vez
atinjam os resultados esperados pela organizagéo, nos lucros e no crescimento de
mercado.

No desenvolvimento deste trabalho foi possivel verificar que a informacéo se
torna fator essencial para as organizagfes, além da necessidade de sua validag&o.
Portanto, o foco da organizagdo ndo é o controle, mas o compartilhamento das
informagdes. Ter um banco de dados com informagdes, sem que estas ndo sejam
compartilhadas no momento certo e para as pessoas certas, acaba por nao surtir os
efeitos nos resultados esperados.

A partir da andlise do departamento de MIS, foi possivel perceber pelos
levantamentos de informacdes, que estes atestam a necessidade do aprimoramento
constante por parte das empresas na busca de estratégias inteligentes, rapidas e
dinamicas.

No departamento MIS, por exemplo, antes da implantagéo da ferramenta B,
existiam muitas informagdes, sendo apenas administrada pela forga humana, sem
ao menos recorrer ao uso de tecnologias, 0 que tornava as atividades muito
manuais. Os resultados sé eram percebidos ao longo prazo, pois a grande parte do
tempo era utilizada para atividades de rotina, como a geracdo de relatérios,

confeccao de planilhas, producéo de graficos, validacao de dados, entre outros.
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Mas percebe-se que a partir da implantagdo da ferramenta Qlik View, neste
Departamento algumas mudancas ja foram percebidas de imediato, como a
flexibilidade no trabalho com as informacbes e elaboracdo de gréficos
instantaneamente, andlise de conteldo, gerenciamento de dados, agilidade e
credibilidade, como também interatividade com o usuario, além de ser uma
ferramenta de facil utilizagéo.

A partir destes estudos e andlises realizadas ao longo da pesquisa, foi
possivel visualizar os aspectos positivos e negativos que influenciam no
gerenciamento das informagdes dentro do departamento de MIS. O departamento
que utilizava antes 80% do tempo com forca humana e 20% com a inteligéncia.
ApoOs a implantagdo da ferramenta esse processo foi invertido, possibilitando ao
departamento realizar o seu diferencial dentro da organizagdo, ou seja, na analise e
0 gerenciamento da informagéao.

Alguns aspectos foram percebidos com a utilizagéo da ferramenta Qlik View.
Entre os positivos destacamos o custo beneficio, a equipe otimizada, a agilidade e a
credibilidade da informagé&o, por outro lado, a adaptagdo da cultura organizacional,
aceitagdo de todos os envolvidos com a informacdo, e Aprendizagem, foram
consideradas como aspectos negativos no processo.

Podemos concluir que a necessidade do gerenciamento de informacdes
dentro das organizagfes, com ferramentas que auxiliem nesta gestdo, € fator que
torna possivel o aumento do tempo disponivel para as tomadas de decisdes
corporativas.

Portanto para que as organizagdes tenham seu espago garantido no mundo
corporativo terdo que buscar solugbes imediatas a aplicagbes de ferramentas
tecnoldgicas modernas, ao contrario disso, estardo sujeitas ao insucesso de seus

negocios.
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