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Os melhores artigos do Exceléncia em Pauta para vocé
fazer o gerenciamento adequado de suas acoes
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Business intelligence

O melhor de nosso conteudo para vocé

Completando um ano de atividade, o Exceléncia em Pauta comemora junto com seus
leitores, reunindo os artigos de maior destaque em cada tema, para que vocé esteja sempre
atualizado nas melhores praticas de cada setor.

Sao quatro e-books com os conteudos mais relevantes publicados no ano:
Exceléncia operacional

Business intelligence

Digital transformation

Gestao de portfdlio de projetos

Queremos que vocé e seu negdcio avancem junto com a gente rumo aos melhores padroes
de Exceléncia Operacional. Boa leitura!

Otavio Monsanto de Paula
consultor
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1. O que é business intelligence?

Business Intelligence é o processo de coletar, organizar,
analisar, compartilhar e monitorar um grande volume de
dados a partir de um conjunto de teorias, metodologias,
processos, estruturas e tecnologias que transformaréo
estes dados brutos em informagdes relevantes para
tomadas de decisoes estratégicas. Vale ressaltar que cada
sistema de business intelligence (Bl) determina uma meta
especifica, tendo por base o objetivo organizacional e a
visdo da empresa.

Com as ferramentas de Bl é viavel identificar padroes
de habitos e comportamento dos consumidores, o que
facilitara na identificacao de cada perfil de cliente ou
até mesmo a performance de um produto ou servigo no
mercado.

Essas informagdes sdo importantes porque apontam
exatamente como cada area envolvida na empresa deve

agir, tanto para conquistar a reducéo de custos, maximizar
as vendas e etc. Reunindo os dados a partir de diferentes
fontes é possivel fazer uma analise global e integrada entre
diversos departamentos.

Vantagens

¢ |dentificar desvios.

e Permitir inovacéo.

¢ Detectar fraudes.

e Conhecer potenciais riscos.

e Obter indicadores de gestéao.

e Melhorar o desempenho empresarial.

¢ Analisar impacto das decisdes tomadas.
e Dar acesso a informagao de qualidade.
e Fomentar corre¢des imediatas.

¢ Reconhecer a realidade interna e externa
da organizagéo.
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Para facilitar a compreensao, podemos considerar que Bl
tem trés verticais de sustentacao.

1

Gestao da informacao

E um conjunto composto de armazenamento,
consolidagao e processamento de dados provenientes
de varias fontes de uma organizagao. A maioria das
pessoas associa gestdo da informagao com o banco de
dados corporativo (varias plataformas ou nao), ou seja, o

repositorio central de dados atuais ou histéricos utilizados

para suportar os relatérios gerenciais e 0 chamado
Analytics, utilizados internamente pelas diversas areas.

Relatérios gerenciais (empresariais)

E a sintese da anélise consolidada com base no banco de
dados corporativo, que permite que os gestores tomem
melhores e mais rapidas decisdes. Também denominados
dashboards ou scorecards, contemplam numeros,
gréficos, textos explicativos e tabelas, que sdo atualizados
por aplicativo interno da empresa ou pela web.

Analytics

Tal como BlI, Analytics € um termo muito abrangente, mas
podemos pensar como a agao integrada de pessoas,
técnicas e métodos (matematicos e computacionais)
utilizada sobre os dados no seu estado mais bruto. Dessa
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forma, ai congregamos as mais diversas maneiras

de analise de dados, identificando e interpretando
tendéncias via ferramentas, métodos e modelos
estatisticos e matematicos. H4 uma nova vertente
chamada data visualization — a qual associa técnica e
arte para a andlise de tendéncias e relagcdes de causa e
efeito. Essa linha de acdo pode ser mais intuitiva e de
facil compreensio, uma vez que mostra os resultados via
graficos, visualizacdes ou ainda infograficos.

Se considerarmos Bl como a melhor forma de tomar
decisfes, podemos conceituar Analytics como uma
iniciativa estruturada de fazer determinadas questdes:
por que certos servicos ou produtos sdo mais vendidos
em determinadas regides? Quais lojas tém lucro em
determinadas regides? Quais produtos promovem

esse tipo de situacdo? Existe sazonalidade? Ha
influéncia ou impacto por género e idade?

Quais sao as peculiaridades dos clientes, produtos

e lojas mais lucrativos?

Além desses aspectos de carater histoérico, existem
ainda ferramentas estatisticas mais avangadas, como
modelos preditivos e prescritivos que possibilitam
analises e questdes sobre o comportamento futuro.
Nessa linha de conceito e definicdes, hoje existem areas
e estudos matematicos computacionais tais como o
machine learning, que estdao mudando paradigmas que
acabam por integrar elementos criticos para a geracao
de lucros e eficiéncia no mundo contemporaneo, ou seja,
marketing digital e Exceléncia Operacional.

A despeito de termos ou ndo uma descricdo unica

para cada um desses termos (Bl, Analytics, etc.), o que
realmente vale é que as organizagdes compreendam

a importancia desses temas atrelados ao avancgo

digital que hoje vivemos. E fundamental a adequada
implementacao de processos e sistemas, de tal forma
que estes possam, com base em dados e informacgéo,
levar as empresas a Exceléncia Operacional — ou

seja, melhores resultados, mais lucratividade e maior
satisfacao do cliente.
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2. Trés maneiras para vocé

melhorar as vendas com business intelligence

Do ponto de vista da tecnologia da informacéo,
podemos dizer que business intelligence € um conjunto
de metodologias, aplicagdes e tecnologias que
permitem que uma empresa transforme os dados
obtidos por meio de sistemas de informagao

em processos de otimizacdo do seu negdcio e,
consequentemente, em mais lucratividade. Esse
processo abrange tanto a compreensao do
funcionamento atual do negécio quanto a antecipacao
de eventos futuros, a fim de proporcionar informagdes
para contribuir de forma mais eficaz nas decisoes.

A informacgé&o pode ser definida como um conjunto

de dados processados, que sao relevantes a partir de
um propdsito e um contexto. Os dados podem ser de
fontes externas ou internas, objetivos ou subjetivos,
qualitativos ou quantitativos. Esses dados sao um fator
estratégico para construir uma vantagem competitiva,

fornecendo informacdes privilegiadas para o seu negécio,
como entrada em novos mercados, promogdes ou
ofertas de produtos, controle de finangas, otimizacao de
custos, planejamento de producéo, perfis dos clientes,
rentabilidade de um determinado produto, dentre outros.

Para um negdcio ser bem sucedido, € essencial a
capacidade de tomar decisbes de forma rapida e
precisa. Dessa forma, o Bl se baseia em um conjunto

de ferramentas que facilitam os processos de extracao,
analise e armazenamento de dados, a fim de otimizar o
processo da tomada de decisdo do negocio. As solucdes
de business intelligence permitem que a empresa:

e Gerencie processos rapidamente, de forma inteligente
e eficiente.

¢ Responda de forma rapida as mudancas.

¢ Transforme os dados da empresa em relatérios que
podem ser analisados rapidamente.
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Trés maneiras para vocé melhorar as vendas

Identificar e focar em clientes de maior lucro
Com business intelligence vocé pode classificar
seus clientes com base na frequéncia e valor das
suas compras, € assim construir um perfil preciso
dos clientes mais rentaveis e focar seus esforcos de
marketing, direcionando aos perfis semelhantes.

Gerenciar melhor as vendas dos produtos

Com business intelligence vocé pode gerenciar
com precisao as suas vendas, como promocoes
de produtos, itens de baixa movimentacao, valores
atipicos, niveis de estoques e consequentemente
aumentar a lucratividade do seu negécio.

Medir as acoes de marketing
Bl também pode ajuda-lo facilmente a planejar,
monitorar e avaliar o sucesso de suas atividades

promocionais. Dessa forma, os orcamentos de

marketing podem ser otimizados para que as acoes
sejam cada vez mais eficazes.
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3. Reducao de custos com
business intelligence

Reducé&o de custos com business intelligence ou
ferramentas de Bl é a pauta indispensavel de muitas
reunides acaloradas entre os dirigentes de empresas de
portes variados, principalmente em tempos de retragao
da economia. Muitos, neste momento, gerenciam e
decidem com base nas experiéncias dos administradores
de cada area, expostas em relatérios gerados a partir de
simples planilhas de Excel até incrementados relatérios
de softwares de gerenciamento de contatos — como CRM
(Customer Relationship Management) — que trabalham em
prol da empresa, porém isolados.

A falta de uma visdo macro sobre o0 negdcio da espaco
para o acontecimento de pequenos erros que, somados,
provocarao um efeito avassalador no seu negécio, muitas
vezes irreversivel. Reduzir custos com Bl é o melhor
caminho para reunir todos os dados sobre uma empresa,
a partir de fontes diferentes, possibilitando a analise

10
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integrada das informacgdes procedentes das areas internas
mais distintas; com as ferramentas de Bl é viavel entender
as falhas imperceptiveis e corrigi-las. Comparo a uma
ferramenta na industria que estava fora da engrenagem,
atrapalhando a evolucgao sistémica operacional.

Business intelligence é o resultado exato de uma
equacao sem erros operacionais e de analise, entre
outros. No Brasil, solucdes e ferramentas de Bl ja fazem
parte da estratégia das empresas de telecomunicacdes,
seguradores e instituicdes financeiras. No caso das
empresas de outros segmentos e portes variados, essa
experiéncia ainda é nova. Trata-se de uma tendéncia
globalizada de enxergar a necessidade de obter
informacgdes precisas — praticamente em tempo real —
que envolvem todo o ambiente corporativo, facilitando a
interpretacdo do grande volume de dados para a tomada
de decisbes estratégicas.

Uma entrevista recente, publicada pela Federagao
do Comércio do Estado de Sao Paulo (Fecomercio),

comprova esta economia de custo, porém relacionando
ao uso de tecnologias, de um modo geral. Segundo o
professor de Logistica da Universidade Presbiteriana
Mackenzie Campinas, Mauro Schuter, a modernizacdo no
setor comecou em meados dos anos 1970, mas a énfase
na economia foi observada nos ultimos 20 anos, com a
chegada de softwares especificos ao mercado brasileiro.

Os novos programas diminuiram a incidéncia de erros e
tornaram os processos mais rapidos. Resultado: reducao
de 20% nos custos do setor, em média, segundo os
especialistas.

Bl para a reducao de custos - cases comparativos

Uma empresa de pequeno a médio porte, localizada

na capital paulista, com cerca de 2 mil clientes, 20
funcionarios, entre estes, 10 terceirizados. Sem uma

area de Bl, os gerentes se reuniram para reduzir custos e
dispensar dois funcionarios, os quais nao faziam parte do
perfil desejado da empresa. Novas contratacdes seriam

11
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avaliadas futuramente, porém a empresa ndo considerou
discutir a necessidade de reparos com relagao a logistica
do negoécio como um todo. Nao avaliou a possibilidade
de investir em tecnologia para obter melhores resultados
e ter uma visado geral da dimensao dos problemas e

as possiveis solucdes. Faltou o uso de uma tecnologia
que relacionasse todos os eventos/processos internos

e cruzasse todos os dados, fornecendo um relatério
completo sobre a real situacdo da empresa, o que

facilitaria durante as tomadas de decisdes mais relevantes.

Ao contrario: neste momento, cortaram qualquer
investimento e definiram como meta principal dar atencao

redobrada a base de clientes. Mas sera que apenas dois
gerentes e cerca de 20 funcionarios conseguiriam atender,
com a devida Exceléncia Operacional, os 2 mil clientes?
Uma possivel solugéo seria reduzir custos via BI.

Observe agora uma empresa de grande porte, também lo-
calizada em S&o Paulo. O investimento em tecnologia esta
claro e estagdes de trabalho dividem as areas de inteligén-
cia, como Data Mining e Project Program, Planejamento
Executivo e Estratégico, Planejamento de Campanhas e
Midias nas areas de Marketing, CRM e Trade&Sales, etc.,
que nao compartilham os dados entre si.

12
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Considerando os tempos de crises e a necessidade

de reducao de custos, a implantacdo de uma area de
Business Intelligence reuniria todos os dados dos
diversos setores, centralizaria as informagdes oriundas
das distintas areas inteligentes e apresentaria um amplo
cenario sobre as prioridades naquele momento. Em geral,
a maioria das organizacdes possui muitos dados e poucas
informacgdes relevantes.

Business intelligence, como era antes?

Apo6s um alto investimento na implantacao de sistemas
integrados de gestdo que abrangiam toda a cadeia de
suprimentos (Supply Chain) e controlava a empresa de
ponta a ponta, como Enterprise Resources Planning
(ERPs), as organizacdes perceberam a auséncia de
informacdes estruturadas de forma estratégica para apoio
a tomada de decisdes.

Assim, a implantacdo de uma area de Bl dentro das
empresas tem preenchido essa lacuna, fornecendo

conhecimento preciso, reunindo informagdes geradas
por todos estes softwares inteligentes, interligando os
relatérios e cruzando todos os dados para apresentar as
solucdes mais otimizadas.

Alguns executivos condenam o Bl pelo seu custo
elevado e acabam adotando solucdes mais econémicas,
que falham a longo prazo. Nos dias competitivos de
hoje, regredir pode ser crucial para a empresa. Caso
seja decidido incorporar as solucoes e ferramentas

de Bl € importante checar a incompatibilidade entre
equipamentos (hardwares) e sistemas de informacdes
(softwares) e a necessidade de adquirir outras
ferramentas, se for necessario.

Reducéo de custos e aumento de receitas: estes sédo

os principais beneficios para quem vai implantar o Bl.
Independente do porte da sua empresa, € tangivel
otimizar processos e melhorar a qualidade de servigos e
produtos, o que influenciara diretamente na capacidade
de conquistar novos clientes.

13
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4. Como elaborar um
bom dashboard

Todo gestor sabe que medir desempenho é fundamental
para compreender seu negdécio e seus clientes, conferir

a produtividade e reduzir custos. A popularizacao do Big
Data e das ferramentas de coleta e medicdo tem feito com
que muitas empresas contabilizem um grande volume de
inputs e resultados. No entanto, as vezes falta organizacao
e priorizacao — e aspectos essenciais do negdcio se
perdem em um vendaval de informacdes.

Para que isso nao aconteca, é necessario hierarquizar

e cruzar os dados computados, criando um dashboard
que permita o controle rapido e facil do dia a dia da
empresa, utilizando-se os melhores conceitos de business
intelligence. Um painel de controle bem elaborado pode
servir tanto para abastecer a equipe do corporativo
quanto para subsidiar a estratégia de Gestao a Vista no
chao de fabrica.

14
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Primeiro passo, priorizar indicadores

A tarefa inicial é avaliar quais sdo os pontos prioritarios do
negdcio para estabelecer os Key Performance Indicators
(KPIs) — em portugués, indicadores-chave de desempenho.
Seguindo os objetivos e metas estabelecidos pela empresa,
0 que é preciso acompanhar todos os dias? Faturamento,
custos, comportamento do consumidor, sazonalidade, pra-
zos? Quais indicadores devem considerados em cada deci-
sao? Esses dados devem estar sempre atualizados, visiveis
e organizados, em graficos ou pequenas tabelas.

Importante lembrar que, em um bom dashboard, menos &
mais. O volume e a complexidade das informagdes devem
estar no pano de fundo, nas fontes de coleta e nas planilhas
de compilacdo e cruzamento, nunca no dashboard. Nele, a
simplicidade é sinbnimo de eficiéncia. O mesmo vale para o
layout. quanto mais limpo, mais facil sera a visualizacdo do
que realmente importa. Um bom dashboard gerencial nao
leva mais de uma péagina — ainda que a criagao de painéis
setoriais possa ajudar a manter o foco de cada equipe.

Quem vai usar o dashboard?

Estabelecer o publico de cada dashboard vai ajudar a sele-
cionar os indicadores que serao nele utilizados. Uma equipe
de vendas, por exemplo, precisa entender o comportamen-
to dos clientes e também acompanhar seu desempenho ao
longo da semana, més ou ano. Para quem atua em logistica
ou atendimento, os prazos sdo dados de consulta diaria,
pois podem colocar em risco uma operacao.

Quem esta no controle da empresa deve ter a visdo do
todo, mas é possivel que grupos especificos necessitem de
dashboards de determinados processos. Nao é uma boa
estratégia tentar colocar todas as informagdes em um unico
mapa: além de torna-lo menos legivel, ha o risco de abrir
indicadores mais sensiveis a um publico ndo selecionado.

Assim, antes de criar o seu dashboard, pense em quem
precisa dele. Sera apenas um painel? Quem podera
acessa-lo? Estar visivel no ambiente de trabalho, por meio
de murais ou monitores, pode agilizar decisbes — mas

15
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quem circula no local? O publico de cada dashboard
também pode interferir na sua concepg¢ao visual. A
linguagem para falar com supervisores de turno € diferente
da utilizada com especialistas em Tl, que também sera
distinta da usada com investidores.

As novas midias e ferramentas estendem o alcance dos
dashboards. Além de fazerem parte do espaco fisico,
podem estar disponiveis on-line, em nuvem e também com
interfaces mobile. Isso facilita o acesso por executivos

em transito e também por parceiros ou fornecedores que
precisem acompanhar a estratégia do seu negécio.

Nao se perca na ferramenta

Como qualquer instrumento de gestdo, o dashboard
estd a servigo da solugao de problemas: por isso, ndo
pode se tornar o centro das aten¢cdes. Mantenha o foco
nas necessidades e objetivos do negdcio. Da mesma
forma, ndo adianta elaborar um dashboard que seja
esteticamente bonito, mas n&o funcional.

Contar com a colaboragao da equipe na hora de
selecionar os indicadores que serdo apresentados pode
oferecer mais usabilidade ao painel — 0 mesmo vale para
seu aperfeicoamento constante. Com o passar do tempo
e mudancas estratégicas, alguns indicadores perderao
importancia, e outros precisarao ser incluidos.

Extrair real valor do grande volume de informacdes a que

estamos expostos € um dos principais desafios hoje para
pessoas e empresas. Um dashboard bem elaborado pode
ser o0 seu bote salva-vidas nesse oceano de dados.

16
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5. Qual o valor dos dados?

Para administrar com exceléncia, é preciso informacé&o.
Esse paradigma, ja consolidado no meio empresarial,

€ o responsavel pela disseminacéo das praticas de
business intelligence, que tanto tém auxiliado os gestores
a compreender clientes, equipes e processos; talvez o
grande lance seja o que se pode antecipar e/ou prever
com a analise correta desse “ativo”. Se o conhecimento é
a base para a criagdo e a melhoria dos negécios, quanto
valem os dados que geram esse conhecimento? Como
atuar para fazé-los valer ainda mais?

Como “dados” se entende todas os inputs que sao
trazidos ao negdcio por diferentes canais e ferramentas.
Podem ser elementos trazidos pelos clientes, de suas
preferéncias, habitos, caracteristicas; podem ser dados
provenientes de processos e equipamentos, como
registros e sensores; também podem ser bases externas,
adquiridas para dar conta de um mercado. Os dados
podem ser quantitativos ou qualitativos, estruturados ou

nao estruturados, numeéricos ou textuais, ndo importa:
todos eles podem fornecer conteudos significativos para o
seu negocio.

O desafio, assim, é descobrir como melhor gerencia-

los, para que agreguem valor e ndo sejam apenas

uma distracdo. Diferentes empresas terdo diferentes
necessidades. No setor industrial, alguns tipos de dados
ganham relevéancia, especialmente aqueles relativos ao
controle da producéo e dados demograficos dos clientes.

Também os sensores sdo grandes aliados na manufatura:
o desenvolvimento tecnoldgico e a Internet das Coisas
(loT, do inglés Internet of Things) permitem que cada

vez mais os parques industriais se tornem interligados

e inteligentes. Os sensores aplicados aos produtos
podem ainda informar como e quando estdo sendo
utilizados, agregando um conhecimento inimaginavel ao
aperfeicoamento de novas pecgas, produtos e processos.

17
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Exemplos de dados uteis
no setor manufatureiro

e Controle de matéria prima

¢ Funcionamento da planta (producéo,
velocidade, falhas)

¢ \/olume de producédo e estoques

¢ Qualidade dos produtos, defeitos, etc.
¢ Informacdes transacionais (ERP, CRM,

financas, logistica, marketing, etc.)

¢ Perfil e comportamento do consumidor
¢ Comportamento do mercado e
sazonalidade

e Condicdes climaticas e outros fatores
ambientais

* Questoes legais

18
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O preco do intangivel

Na era da informacao, nao é a toa que algumas das
empresas mais valiosas do mundo estdo apoiadas em
ativos intangiveis. E impossivel pegar na mao o que
oferecem Google e Facebook, ainda nossos smartphones
sejam alegorias dos servicos prestados por essas
empresas. Quais os ativos do AirBnb e do Uber?

Todos esses players jogam com dados — sdo os dados
que lhes dao os altos valores de mercado que exibem
nas listas das empresas mais poderosas e também
daquelas que terao poder em um futuro préximo. Um
calculo simples nos ajuda a entender essa légica: se vocé
faz suas compras sempre em um mesmo supermercado,
com um cartao de fidelidade, ja parou para pensar o
quanto esse empreendimento sabe sobre vocé, seus
habitos e preferéncias? Nao vamos nem falar no tanto
que o Google conhece a nosso respeito...

Toda essa informacgéao é hoje o bem mais valioso de
nosso mercado, porque € ela que esta predizendo o

futuro e as melhores formas de investir e multiplicar
recursos. Se sabemos o que esta acontecendo,
sabemos onde colocar nossas moedas. Quem nao quer
conhecer o resultado da loteria uma semana antes de o
sorteio acontecer?

A ciéncia para explicar o quanto vale toda essa
informacéo, no entanto, ainda falha. E dificil saber
quanto tempo esse valor se mantém (os dados que hoje
sao importantes, amanha podem deixar de ser) e estar
preparado para as variacdes desses ativos intangiveis,
que oscilam conforme a compreensao do mercado.

Seja como for, s&o essas informacdes que podem
direcionar o sucesso ou o fracasso de sua empresa
amanha. Dados de qualidade, geridos a partir de
governanca de dados e padrdes de qualidade, sempre
serao mais estaveis, confiaveis e valiosos. Outra coisa a
se considerar sempre é que os clientes estdo cada vez
mais atentos as informacdes que disponibilizam, por isso
€ importante criar mecanismos que tornem as relagdes
transparentes e benéficas para todos.

19
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Precisa de ajuda para acoes de business intelligence?

Fale com o Monsanto!

OLA, SOU OTAVIO MONSANTO DE PAULA, mas apés 36 anos em S&o Paulo a grande
maioria me chama de Monsanto, entdo, esse é o “nome de guerra”.

Sou um eterno aprendiz, ou seja, um pseudoengenheiro e administrador de empresas que,
embora nunca tenha sido um exemplo de “exceléncia” em Matematica, passou a maior
parte de sua vida tentando aprendé-la. Particularmente a Estatistica, uma vez que é ela que
rege nossas vidas na busca da exceléncia, seja como pessoa ou como profissional.

Vale dizer que boa parte do exponho no Exceléncia em Pauta e nos meus trabalhos de
consultoria é fruto da minha experiéncia junto a empresas como GM, HP, AT Kearney,
Coopers & Lybrand, DTT, ABN — Banco Real, Tableau, entre outras.

Espero que vocé tenha gostado deste e-book. Para saber mais sobre a gente, visite o site
http://excelenciaempauta.com.br
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