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Resumo

As transformacdes no mundo competitivo promoveram mudancgas organizacionais, exigindo a ino-
vacdo de produtos e negocios. Com isso, a tecnologia da informacéo se tornou aliada estratégica
das organizacGes na forma de gerenciar os negdcios. Este artigo relata o resultado da pesquisa
bibliogréafica com base nos dez ultimos anos, de 2006 a 2015 nas bases Scopus e Scielo, além das
pesquisas realizadas em sites de revistas e congressos nacionais e internacionais. A pesquisa tem
como objetivo central abordar a importancia da ado¢do do Bl como uma ferramenta de apoio a
tomada de decisdo. Dentre os objetivos e resultados apresentados estdo os beneficios do “business
intelligence” (Bl) e as fases de implementagdo de um sistema BI. O artigo ressalta os resultados da
pesquisa e da conclusdo, tal como a necessidade do processamento de informacdes corretas e ali-
nhadas aos objetivos estratégicos, pois a qualidade destas informac6es tem um papel fundamental
para a determinacdo de cenarios que possam auxiliar o processo de tomada de decisdo e conse-
quentemente promover inteligéncia e vantagem competitiva, agregando valor ao negdcio e a orga-
nizacao. S&o apresentadas as fases da implementacéo do BlI.

Palavras-chave: Inteligéncia de negocio; Inteligéncia Competitiva; Apoio a tomada de deciséo;
Tecnologia da informacéo

Abstract

The changes in the competitive world promoted organizational changes, requiring product innova-
tion and business. Thus, the information technology has become a strategic ally of organizations in
the form of managing the business. This article reports the results of the literature based on the last
ten years, from 2006 to 2015 in Scopus and Scielo bases, in addition to research in sites of maga-
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zines and national and international conferences. The research was aimed at addressing the im-
portance of adoption of Bl as a decision-making support tool. Among the objectives and results
presented are the benefits of "business intelligence™ (Bl) and implementation phases of a Bl system.
The article highlights the results of research and conclusion, as the need for correct information
processing and aligned with strategic objectives, because the quality of this information plays a key
role in determining scenarios that can help the decision-making process and consequently promote
intelligence and competitive advantage by adding value to business and organization. Stages of
implementation of Bl are presented.

Key-word: Business intelligence; Competitive Intelligence; Support decision-making; Information
Technology.

1. Introducéo
O processo de mudanca tecnologica é o resultado do esforco das empresas em investir em

atividades de pesquisa e desenvolvimento e na incorporacdo posterior dos resultados em novos
processos, produtos e formas organizacionais (OLIVEIRA; BORSCHIVER, 2013). As mudancas
no mundo contemporaneo tém gerado transformacfes no processo produtivo e na gestdo dos
negocios. A revolucdo provocada pela Tecnologia da Informacdo (TI) nos ambientes
organizacionais tem promovido alteracdes de habitos e na forma de gerenciar. Com 0 avanco
tecnoldgico, este processo tornou-se mais complexo, onde as empresas transformaram-se em
organizacgdes cada vez mais dindmicas, hierarquizadas, especializadas e que demandam uma gestao
eficaz (GUIMARAES; EVORA, 2004).

O objetivo deste estudo é verificar como um sistema de Bl pode oferecer vantagem
competitiva para uma empresa e como sdao 0S caminhos a serem seguidos para a sua
impelementacéo, adicionando valor na cadeia de processos que dao suporte as atividades de tomada
de decisdo em nivel estratégico de uma organizacdo. Outro objetivo € mostrar se existe relevancia
académica na atualidade para o assunto business intelligence por meio de pesquisa bibliométrica
realizada em bases de dados académicas. E por fim, observar as relacbes entre resultados
apresentados no sistema de Bl e o planejamento estratégico corporativo.

As decisdes sobre a adocdo de novas TIs, por envolverem aspectos estratégicos, e afetarem
0s processos de trabalho de toda a organizacdo precisam ser tratadas com atencdo e embasamento
pelos gestores (FAORO; ABREU, 2014)

As evolugdes tecnoldgicas apontam para um redirecionamento dos objetivos estratégicos or-
ganizacionais, antes focado para a producdo, para outra baseada na informacdo, na tecnologia e no
consumo. Cabem aos administradores utilizar-se dos sistemas de informacao (SI) para conseguir
rapidez nas negocia¢es, mantendo sua empresa competitiva (SANTOS et al., 2012). Marques e
Mota (2013) destacam na pesquisa bibliométria que a tematica mais abordada, ocupando a primeira

posicéo, é alinhamento estratégico aos negacios, utilizando a TI.
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Para Gomes et al (2011) dentre as diversas vantagens que resultaram dos avancos
observados nas Ultimas décadas na TI, destacam-se a superacdo de barreiras espaciais e temporais
que anteriormente dificultavam a comunicagdo, a colaboragdo, e 0 acesso a informacdo em geral.
Embora a ja ampla e ainda crescente disponibilidade de informacdes, nos mais variados formatos e
das mais diversas fontes, certamente gere beneficios para as organizacdes e seus membros, é
inegavel também o efeito negativo de uma potencial sobrecarga de informag6es nos tomadores de
decisdo das empresas. O desafio das organizacGes passa a ser 0 alinhamento das ferramentas de Tl a
estratégia de negdcio.

A dificuldade de gerir dados e informac6es que sejam analisadas e interpretadas de forma
adequada e eficaz, objetivando auxiliar um processo de tomada de decisdo, € comum nos ambientes
organizacionais. Muitas empresas obtem diversos dados sobre o seu negdcio e mercado que esta
inserido, no entanto, ndo consegue transformar em informacgdes relevantes e estratégicas para
melhores decisoes.

A integracdo da tecnologia aos processos organizacionais é elemento essencial quando
colocado em conjunto com a estratégia organizacional. Se de um lado tais recursos se apresentam
como meios de agilizar o processo da informacdo na organizagdo, por outro, requerem condicfes
tecnoldgicas e competéncia humana para opera-los. Mesmo com o investimento consideravel nestes
recursos, 0S servicos e a execucdo dos mesmos precisam estar afinados tecnicamente de maneira
eficaz com o que a organizacédo espera do negécio (GOMES et al, 2011)

A fim de atrair e reter clientes, bem como parceiros de neg6cios, as organizacdes necessitam
prestar servicos consistente e com exceléncia de qualidade. Consequentemente, faz-se necessario
uma perspectiva de automacéo de processos, pois 0s processos de negdcios devem ser corretamente
projetados e sua execugdo deve ser apoiada por um sistema que pode atender os requisitos do
trabalho. Portanto, a Tl também auxilia na analise de processos, previsdo e otimizacdo (GRIGORI
et al., 2004).

Na literatura, empresas como a Harrah's Entretenimento, Amazon.com, companhias aéreas
Continental e Netflix sdo exemplos de empresas de destaque que amadureceram na suas aplicagdes
de BI e, assim, se destacaram em posicOes de lideranca de mercado. Estas empresas compartilham
caracteristicas comuns pois operam com grande volume e transacOes intensas de venda. Elas
oferecem produtos ou servigos padronizados ou levemente customizados para milhGes de clientes
em transacOes multiplas a cada ano. Empresas com grande volume de operac6es foram dominando
a literatura sobre Bl e estes documentos fornecem a base empirica para a maioria dos estudos de
caso sobre como o BI € utilizado em empresas de hoje. Por outro lado, temos empresas com

sistemas complexos, como por exemplo, as empresas que fornecem servigos personalizados para
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outras empresas. Estas empresas tém como objetivo principal interpretar as necessidades dos seus
clientes e traduzi-las solucGes especializadas. Normalmente, estas empresas possuem um estoque
muito menor, constituido em um relacionamento B2B, tornando a maior parte de seus clientes
bastante importantes e com a realizacdo de transa¢Ges de alto valor (GUDFINNSSONA, K.
STRANDA, M.; BERNDTSSONA, M., 2015).

O termo BI foi usado pela primeira vez pelo Gartner Group e esta relacionado ao processo
de obtencdo, organizacgdo, analise, compartilhamento e monitoramento de informacdes e possui com
0 objetivo de suporte a gestdo de negdcios. Bl € um termo genérico que inclui as aplicagoes,
infraestrutura e as ferramentas e melhores praticas que permitem o acesso e a andlise de

informacdes para melhorar e otimizar decisdes e desempenho (GARTNER GROUP, 2011).

O sistema de apoio a decisdo (SAD) e business intelligence (BI), a partir de dados do
ambiente organizacional, seja interno e/ou externo, os transformam em informac6es na forma de
relatérios, graficos, tabela e indicadores, permitindo uma andlise e um diagnostico do ambiente e
dos processos e proporcionando aos gestores condigdes de antecipar o futuro e reduzir riscos e
incertezas na tomada de deciséo.

Para Gomes e Costa (2013), o mundo contemporaneo exige das empresas uma capacidade
de atender as demandas do mercado em tempo habil e realizar, constantemente, a prospec¢do de
cenarios, tornando-as cada vez mais competitivas, a fim de garantir o desenvolvimento e a
permanéncia no cenario atual. Portanto, em um processo de tomada de decisdo, o decisor ndo deve
pensar em um Unico cendrio e fazer seu processo de decisdo baseando-se apenas neste. O processo
de decisdo deve contemplar o monitoramento constante do ambiente, e o decisor deve estar pronto
para alterar sua decisdo frente ao novo cenario que esta se formando. Para facilitar e agilizar o
processo decisorio, torna-se fundamental a obtencdo &gil e eficaz de informacgdes que indique,
previamente, a melhor que alternativa para o cenario que se vislumbra.

Neste cendrio, este estudo tem como finalidade abordar a importdncia do Bl como
ferramenta de apoio a tomada de decisdo e da inteligéncia competitiva, apresentando os beneficios
do software de BI para gerar valor ao negdcio e as fases de implementacdo de um sistema de BI.
Além disso, 0 estudo apresenta a metodologia e o estudo bibliométrico realizado e a conclusédo

através das informac6es pesquisadas.

2. Metodologia
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Segundo Gil (1999, p.42), a pesquisa tem carater pragmatico, ¢ um “processo formal e
sistematico de desenvolvimento do método cientifico. O objetivo fundamental da pesquisa é
descobrir respostas para problemas mediante o emprego de procedimentos cientificos”.

Demo (1996) define a pesquisa como uma atividade cotidiana considerando-a como uma
atitude, um questionamento sistematico critico e criativo, mais a intervencdo na realidade, ou o
dialogo critico permanente com a realidade em sentido tedrico e pratico.

Na classificacdo da pesquisa, tem-se como base a taxionomia apresentada por \ergara
(2009), onde a qualifica em relacdo a dois aspectos: quanto aos fins e quanto aos meios.

A pesquisa deste artigo, quanto aos fins, trata-se de uma pesquisa descritiva e exploratoria,
por descrever as caracteristicas do universo pesquisado, Business Intelligence. Descritiva: descreve
as caracteristicas do Business Intelligence, a sua importancia, bem como os entraves no uso do BI.
Exploratéria: proporciona maior familiaridade com o problema, envolvendo o levantamento
bibliografico; e analise de exemplos que facilitam a compreensdo (GIL, 1991). Como se trata de
uma natureza de soldagem, ndo comporta hipoteses que podem surgir durante ou no final da
pesquisa (VERGARA, 2009).

Quanto aos meios, trata-se de uma pesquisa bibliografica, pois a pesquisa foi realizada
mediante artigos cientificos publicados nas bases da CAPES, além de pesquisas via internet.

Pesquisa Bibliografica: quando elaborada a partir de material j& publicado, constituido
principalmente de artigos de periddicos, livros e materiais disponibilizados na Internet
(VERGARA, 2009).

Com o objetivo de identificar os artigos relevantes ao tema proposto, foi realizado um
levantamento bibliométrico nas bases dos principais periédicos nacionais e internacionais
disponiveis no Portal de Periédicos CAPES e posteriormente, foram selecionadas as bases SCOPUS
e SCIELO. Além dos resultados apresentados na pesquisa e na selecdo das bases SCOPUS E
SCIELO, tornou-se relevante ao estudo a utilizacdo de outras fontes para complementar o artigo,
tais como sites especificos da GARTNER GROUP E GEINTEC.

Tanto nas bases SCOPUS quanto na SCIELO, a busca foi limitada para 10 anos, no periodo
delimitado entre 2006 e 2015. A base SCOPUS retornou 1076 artigos e a base SCIELO retornou 39,

conforme dados da Tabela 1 que mostra a distribuicdo das publicagdes a cada ano.

Tabela 1 - Quantidade de artigos por ano — base SCOPUS e SCIELO

Ano SCOPUS SCIELO
2015 72 0
2014 159 16
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2013 145 9
2012 118 3
2011 100 3
2010 82 3
2009 99 0
2008 113 3
2007 118 2
2006 70 0
Total 1076 39

Fonte: autores

A tabela 1 evidencia que com o passar dos anos o interesse no tema business intelligence
tem aumentado cada vez mais. O motivo principal é a crescente necessidade que 0 mercado possuli
por informagdo de qualidade. Isto se deve ao fato de que o business intelligence é uma ferramenta
fundamental para o planejamento estratégico das organizagdes. Ele é um diferencial que cria
vantagem competitiva fundamental para que uma empresa tenha a capacidade de tomar decisdes
estratégicas inteligentes sem perda de tempo. O Bl € suporta a gestdo de negocios reunindo
diferentes indicadores de uma organizacdo, bem como suas métricas, e assim produzindo
informagdo qualitativa.

Em ambas as bases, foram identificadas Areas tematicas importantes devido & quantidade
de publicacdes sobre Bl a elas relacionadas. A distribui¢do dos artigos por estas areas estdo descritas

nas figuras 1 e 2 abaixo:

Figura 1 — Filtro por Area Tematica - Scopus

B Business, Management
and Accounting

B Computer Science

W Decision Sciences

B Engineering

B Social Sciences

Fonte: autores
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Figura 2 — Filtro por Area Tematica — Scielo

M Ciéncia da computacdo,

engenharia de software
B Computer Science,

Atificial intelligence
B MNepgdcios
B Business, Finance
B Management
W Ciénciada computacdo,

Sistemas da Informacdo
Gerenciamento

Business

Megdcios, Financas

Desse total, por opcdo dos autores, foi criado um critério de selecdo final que restringe a
quantidade nos 50 artigos mais citados em cada base. Depois foi realizada analise dos resumos onde

foram selecionados ao fim, 9 artigos da Scielo e 15 artigos da Scopus, totalizando assim, 24 artigos.

3. Resultado e Discussao

3.1 Business Intelligence
Segundo Phan, Vogel (2010) o uso de TI criou novas maneiras para as empresas explorar

vastas potencialidades de relacionamento com o cliente que nunca foram exploradas antes. Com a
crescente concorréncia de empresas tradicionais e on-line, manter os clientes satisfeitos,
aumentando o potencial de vendas, e manter a fidelidade dos clientes torna-se de importancia
estratégica para o sucesso empresarial. Para melhorar e explorar relacionamentos com clientes, o Bl
é utilizado para auxiliar e apoiar a tomada de decisdo, pesquisa de mercado e marketing,
atendimento e colaboragédo dos clientes em produtos e servigos.

Os sistemas de informacdo ajudam a promover a inovagdo quando geram grande volume de
dados atuais, confiaveis, acessiveis e consistentes que promovem agilidade, comunicacdo e
integracdo com outros sistemas, de forma que possam auxiliar nas tomadas de deciséo e na reducéo
de custos (MORAES; SALES; DACORSO, 2014)

Reginato; Nascimento (2007) ressalta que a tecnologia da informacao flexibiliza e dinamiza
0s sistemas existentes e auxilia na interacdo da informacdo entre os usuarios para realizar suas
atividades. Portanto, as ferramentas de Bl sdo utilizadas na geragdo, no tratamento e na
comunicagédo da informacéo e podem fornecer uma visdo estratégica do negdcio com o objetivo de

transformar grandes quantidades de dados em informagdes de qualidade.
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Para Grigori et al. (2004) o Business Process Intelligence (BPI) é um conjunto de
ferramentas que se baseia na aplicacéo de técnicas de inteligéncia de negdcios para processos.

Business Intelligence € um mecanismo de andlise que automatiza a tomada de decisdo a
respeito do status de negocio, andlise de vendas, a procura dos clientes, preferéncias de produtos,
etc. As empresas tém acesso ao Bl através de analise do sistema de banco de dados grande, bem
como matematica, estatistica, inteligéncia artificial, mineracdo de dados e sobre processamento da
analise on-line (OLAP) (LIN et al. 2009)

O BI é constituido por um conjunto de técnicas e ferramentas, com o objetivo de fornecer as
empresas 0 apoio necessario para a tomada de decisdo (MIKROYANNIDIS; THEODOULIDIS,
2010).

Em um estudo mais recente, Popovic e Jaklic (2010) relatou que o investimento em Bl na
América Latina esta em ascensdo. Este tipo de tecnologia tem sido restrito a grandes empresas. No
entanto, a pesquisa aponta para um aumento da sua utilizacao entre as pequenas e médias empresas.
Um estudo realizado pelo Gartner Group (Gartner, 2011) observou que muitas empresas usam BI,
mas algumas ainda falham em extrair os beneficios dessa tecnologia e temos um longo caminho a
percorrer na construcdo de uma arquitetura que Ihes permitira obter os melhores resultados a partir

deste tipo de solucdo (Figura 3).
Figura 3 - Arquitetura Bl
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Fonte: Chaudhuri, Dayal, Narasayy (2011)

A tecnologia de Bl tem como objetivo melhorar a qualidade da informacdo entregue aos
gestores (AFFELDT; JUNIOR, 2013). Pode-se definir como uma ferramenta de inteligéncia
baseada na informacgdo e monitoramento do meio ambiente, utilizando dados de vérias fontes ou
uma ferramenta tecnologica para apoiar decisdes de negdcios de gestdo nas organizagcdes por meio
de software (PETRINI; POZZEBON; FREITAS, 2004).
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Affeldt, Janior (2013) ressaltam em seus estudos uma pesquisa com grandes empresas
brasileiras realizada por Petrini, Pozzebon e Freitas (2004), onde foi possivel constatar que 73% das
empresas estava usando Bl para um pouco mais de trés anos. Os autores concluiram que a sua
implementacdo, na época, foi mais baseada em objetivos tecnoldgicos do que as necessidades de
informacdo. Isso levou a problemas no uso inicial de tecnologia Bl, seja no estabelecimento de
necessidades de informacao, definindo a sua relevancia para o negocio ou identificar os indicadores
Necessarios.

Em contrapartida, por falta de alinhamento estratégico sdo criados projetos que néo refletem
a real necessidade das organizacbes e acabam enfrentando problemas desde a extracdo e
gerenciamento dos dados até a qualificacdo das informacGes para analise gerencial (TURBAN et
al., 2009).

Seah, Hsieh, Weng (2010) sugerem que alguns fatores podem determinar o sucesso da
implementacdo do BI. QuestBes relacionadas a resisténcia dos funcionarios e mudangas foram
identificadas como as principais causas de falha de implementacdo do sistema. Isto € um fator
relevante para as empresas chinesas como exemplo, onde nuances culturais, como o personalismo e
particularismo servem como barreiras poderosas para compartilhamento de inteligéncia. Além
disso, pesquisas anteriores tem consistentemente identificado lideranca como o fator mais
importante que afeta a implementacéao de BI.

Considerando o anteriormente pode-se concluir que Bl é um conjunto de tecnologias que
permitem a aquisicdo e analise de dados para melhorar a tomada de decisdo e processos de trabalho.
Estes sistemas ndo somente permitem as empresas armazenar, recuperar, modelar e analisar grandes
quantidades de dados e informacBes, mas também permitem, estrategicamente, percepcdes dos

clientes de alavancagem para melhorar o desempenho e os resultados da organizacao.
Os principais objetivos do Bl sdo (TURBAN, SHARDA, ARONSON E KING, 2009).
e Permitir 0 acesso interativo dos dados (as vezes, em tempo real);

e Proporcionar a manipulacdo desses dados e fornecer aos gestores e analistas de negdcio a

capacidade de realizar a analise adequada;

e Ao analisar os dados, situacdes e desempenhos historicos e atuais, 0s tomadores de decisdo
conseguem Vvaliosos insights que podem servir como base para decisdes melhores e mais

informadas.

O processo de implementacdo do Bl torna-se um passo importante para o sucesso de um

projeto. Segundo Abukari (2003), sdo seis passos para uma implantacdo bem-sucedida de BI:
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1. Identificar as necessidades a serem enderecadas na solucdo de Bl. As necessidades devem

ser relevantes aos objetivos e estratégias do negocio;

2. ldentificar as fontes de dados j& existentes na organiza¢do. As organizagdes ja tém uma
infinidade de informacBes em bancos de dados, planilhas e arquivos. Provavelmente, é

necessario criar mais informacdes, mas € importante mapear aquelas ja existentes;

3. Extrair, transformar e carregar os dados para criar uma base multidimensional orientada por
assunto (ou fato). Este processo deve garantir que todas as informacdes relevantes sejam

contempladas consistentes;

4. Ajudar a organizacao a escolher a ferramenta de apresentacdo para visualizar e analisar as

informacdes resultantes da etapa anterior;

5. Criar relatorios padrdes, permitir analises sob demanda e mineragao de dados (Data Mining)
visando obtencdo de insights sobre os indicadores chaves de desempenho;

6. Planejar uma implantacdo de forma abrangente para toda corporacdo, de forma a garantir

que os tomadores de decisdo tenham a informacédo adequada quando e onde eles precisarem.

As principais ferramentas de Bl incluem o processamento analitico online (OLAP) e
mineracao de dados (Data Mining — DM em portugués abreviatura MD). OLAP é uma ferramenta
que suporta a analise multidimensional, que permite aos utilizadores visualizar os dados em grandes
armazéns de dados em diferentes dimensdes que as consultas de banco de dados normais ndo seriam
capazes de fazer mais rapido. A DM ¢é a tecnologia que permite a busca através de grandes
quantidades de dados para padrdes significativos do comportamento do consumidor, tais como
comportamentos de comutacdo, padrdes de fraude, andlise de cesta de mercado e tendéncias de
consumo (SEAH, HSIEH, WENG, 2010). O quadro 1 ilustra estas ferramentas.

Quadro 1 — Ferramentas de Bl

Data Warehouse (DW)

Data mart (DM)

OLAP

Data Mining

* Conjunto de dados
organizado por assunto e
integrado por data;

* Subconjunto légico e
fisico do DW, suscetivel
as consultas inesperadas
dos usuérios;

* Facilita o acesso do
usuario a base DW em
que sdo realizadas con-
sultas possibilitando
melhor analise das in-
formacoes;
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* Utiliza modelos sofisti-
cados para gerar modelos
de previsdes:

2789




* Ferramenta capaz de
gerenciar grandes quan-
tidades de dados, mode-
lando-os para suprir as
necessidades dos execu-
tivos por informagdes
mais rapidas sobre o

desempenho da empresa.

* Estruturas moldadas
com dados encontrados
no DW, pertencentes a
areas especificas na em-
presa, como financas,
contabilidade, vendas
etc.

* Capacidade atribuida
aos sistemas que permite
aos gestores examinarem
e manipularem interati-
vamente grandes quanti-
dades de dados detalha-
dos e consolidados a
partir de diversas pers-

* Exploracdo e analise,
por meios automaticos e
semi-automaticos, de
grandes quantidades de
dados para descobrir
padrdes e regras signifi-
cativos;

pectivas.

* Atende a fluxo de tra-
balho imprevisivel, e
propicia a analise em
dados atuais e historicos
para determinar futuras
acoes.

Fonte: Adaptado Barbieri (2001); Inmon (1997); Harrison (1998)

Para Silva e Ralha, (2011) ao se lidar com grandes volumes de dados, a utilizacdo de
técnicas de DM tem se mostrado de grande valia na obtencdo de informacdes e no processo de
descoberta de conhecimento; estas técnicas pertencem a um ramo da Ciéncia da Computacao
conhecido como Descoberta de Conhecimento em Base de Dados ou Knowledge Discovery in
Database (KDD), a qual, associada a subarea de Sistema Multiagente (SMA), tem se apresentado
como abordagem util no processamento distribuido de grandes bases de dados com uso de agentes
de mineracdo de dados. SMA apresentam um grande potencial para o avanco Bl e para resolver

problemas complexos em um ambiente em mudanca (BORRAJO et al. 2010).

A abordagem gerencial vé o BI como um processo em que os dados séo recolhidos a partir
de dentro e de fora da empresa e depois sdo integrados a fim de gerar informacdes relevantes para o
processo de tomada de decisdo. Um exemplo de aplicacdo é criar um ambiente informativo em que
os dados recolhidos a partir de sistemas operacionais e transacionais outras fontes pode ser
analisados, com o intuito de revelar dimens@es estratégicas de negécios (PETRINI ,POZZEBON,
2009)

A origem de inteligéncia de negocios (Bl) pode ser rastreada até as primeiras aplicacdes de
processamento de dados. Atualmente, as organizacdes empresariais estdo se movendo em direcéo
aos processos de tomada de decis@o que sdo baseados em informagdes. O BI representa tecnologias
e métodos para seguir a melhor estratégia no mercado. Os agentes de software sdo muitas vezes
utilizados em BI. A interagé&o pode ser na forma de troca de mensagens, de negociacéo ou alteragcdes
no ambiente. Para Grigori et al. (2004) o processo de inteligéncia de negdcio fornece varios
recursos para a gestdo da qualidade do processo, sendo eles:
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e Anélise: permite aos usuarios analisar execucdes processo concluido, tanto um negocio e

uma perspectiva de TI.

e Previsdo: pode derivar modelos de previsdo e aplicar esses modelos de processos em
execucdo, para identificar, em particular, a possibilidade de excecdes e de comportamento

indesejado.

e Monitoramento: pode monitorar e analisar executando instancias de processo e informar o
usuario sobre situacdes inusitadas ou indesejaveis. Os usuarios podem visualizar o estado de
salde do sistema, processos, servicos e recursos. Além disso, eles podem definir situacoes
criticas e de alertas, de modo que o sistema pode notifica-las no meio de sua escolha no caso

de uma situacdo tao critica ocorrer.

e Controle: com base no monitoramento e previsao de processos, o0 sistema pode interagir com

0s BPMS para evitar ou reduzir o impacto de degradacdes de qualidade previstas e reais.

e Otimizacdo: pode identificar areas de melhorias nas definicdes de processos de negocios e

na atribuicdo de recursos e servicos para trabalhar as atividades.

3.2 Inteligéncia Competitiva

A inteligéncia competitiva (IC) é um conjunto de métodos e técnicas utilizados no
tratamento da informacéo para tomada de decisdo. E vista como uma metodologia que permite o
monitoramento informacional da ambiéncia e, quando sistematizado e analisado, gera informacdes

estratégicas para dar suporte aos gestores (TARAPANOFF, 2001).

Para Queyras, Quoniam (2006) a informacéo é a chave do desenvolvimento da inteligéncia
competitiva porque permite com métodos e andlise, a criacdo de conhecimento. Com isso,
propiciam uma conexao entre a gestdo da informacéo, a gestdo do conhecimento e a inteligéncia
competitiva. Consequentemente, implica na integracdo dos conceitos, politicas e préaticas de

inteligéncia competitiva e gestdo do conhecimento nas organizaces.

Cuyvers et al. (2008) ressalta em seu artigo em concordancia com alguns autores (Porter,
1980; Guyton, 1962; Fair, 1966; Grabowski, 1987; Gilad, 1989) que a IC é o componente de business
intelligence que visa ganhar vantagem competitiva estratégica considerando informacdes sobre a
concorréncia, clientes, fornecedores, tecnologias, ambientes e negocios em potencial. Assim,
destaca que no sentido mais amplo, a IC é o processo de reducdo de incertezas de decisbes

gerenciais.

Revista GEINTEC —ISSN: 2237-0722. S&o Cristévdo/SE —2016. Vol. 6/n. 1/ p.2780-2798 2791
D.O.l.: 10.7198/52237-0722201600010005



A abordagem de inteligéncia competitiva volta-se a busca de contribuicdes dos contetdos
em gestdo de projetos, de informacdo, tecnoldgica e de pessoas. Em principio, o sistema de
inteligéncia competitiva deve proporcionar meios para que a informagéo chegue a tempo, forma
adequada e para a pessoa certa. O processo de inteligéncia competitiva permite a organizagao
identificar ameacas competitivas, eliminar ou reduzir surpresas, reduzir o tempo de reacdo,
identificar oportunidades latentes. E ainda, gerenciar clientes, antecipar necessidades e desejos dos
consumidores, monitorar as estratégias dos concorrentes, difundir as informac@es na organizacéo,
preservar a vantagem competitiva e monitorar tecnologias em desenvolvimento (GONCALVES,;
COLAUTO; BEUREN, 2007).

Com relagdo as etapas do sistema de inteligéncia competitiva, de acordo com Santos (1999),

dividem-se em:
a) identificac@o das necessidades de informacéo;
b) coleta das informacdes;
c) analise das informacdes;
d) disseminacéo; e,
e) avaliagédo.

Quanto a atividade de andlise das informacGes o sistema de inteligéncia competitiva requer
que se faca, previamente, a organizacao, classificacdo, indexacao e resumo destas. Para isso, pode-
se utilizar uma matriz de indicadores que permite classificar e melhor visualizar um conjunto de
informagdes que serdo periodicamente monitoradas e retroalimentardo o sistema de inteligéncia
competitiva como suporte ao processo decisorio, o qual deverd também esta alinhado aos objetivos
estratégicos da Instituicdo (SANTOS, 1999).

Capuano et al. (2009) ressaltam os fatores de sucesso para a inteligéncia competitiva, sendo
eles:

e Aderéncia aos objetivos estratégicos organizacionais;

e Forte mudanca cultural;

e Implementagdo de novos processos informais e formais;
e Uso da tecnologia de informagéo e comunicagao;

e Governanca bem articulada e estruturada;

e Envolvimento de profissionais altamente qualificados;
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e Auvaliacdo de resultados.

3.3 Tomada de Decisao e Apoio Multicritério a Decisao
A maneira como a informagdo é obtida, selecionada, organizada e interpretada através de um

Sl, tornou-se um fator fundamental para apoiar a tomada de decisdo, pois permite ao gestor atuar
com mais seguranca e aumentar a probabilidade de acertos no processo de tomada de decisao.

Os sistemas de BI sdo utilizados pelas empresas para agilizar o processo de tomada de
decisdo, disponibilizando informacfes oportunas e em tempo habil aos tomadores de deciséo.
Portanto, torna-se fundamental a utilizacdo de sistemas aliados aos objetivos estratégicos da
empresa para auxiliar a tomada de decisdo gerencial. Dessa forma, precisa-se reconhecer que 0s
sistemas de informacdes sdo necessarios para todas as organizacdes e que as informacdes geradas

suportam o ambiente para a tomada de decisdo dos gestores (FERNANDES et al., 2012).

Segundo Gomes, Gomes (2014), uma decisdo precisa ser tomada sempre que estamos diante
de um problema que possui mais de uma alternativa para a sua solucdo. A teoria da decisdo é
definida como um conjunto de procedimentos e métodos de analises que procuram assegurar a
coeréncia, a eficacia e a eficiéncia das decisbes tomadas em funcdo das informacdes disponiveis,

antevendo cenérios possiveis.

Logo, é possivel classificar as decisdes de varias formas, tais como: simples ou complexas e

especificas ou estratégicas etc.

Os métodos de apoio ou auxilio multicritério a decisdo tém por foco situacdes em que ha
varios objetivos a serem alcancados de forma simultanea. Diferentemente de uma analise em que se
busca a maximizacdo ou minimizacdo de um Unico resultado (ex., custo operacional, lucro, bens
produzidos), como ocorre na Pesquisa Operacional tradicional, o apoio multicritério a decisdo visa
uma solucdo de compromisso, onde deve prevalecer 0 consenso entre as partes envolvidas (Gomes
etal, 2011)

Na vida das organizac@es, inimeros sdo o0s problemas complexos de decisdo enfrentados por
seu corpo gerencial, tendo em vista que a maioria das situacdes reais é caracterizada pela existéncia
de varios objetivos, ou “desejos” a serem atingidos. Os problemas econémicos, industriais,
financeiros, politicos, ou sociais enquadram-se nesse enfoque. Quando a escolha de determinada
alternativa da analise de diferentes pontos de vista ou “desejos”, denominados critérios, o problema

de decisdo é considerado um problema multicritério (GOMES, GOMES, 2014).

Para Colmenero-Ferreira, Oliveira (2012) o volume excessivo e a sobrecarga de dados e

informacdes, muitas das vezes prejudicam o processo de tomada de decisdo. Portanto, faz-se
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necessario uma selecdo eficaz de dados a serem transformados em informacdes que possam

contribuir efetivamente para o processo de tomada de deciséo.

Diante desse cenério, torna-se essencial a existéncia de uma metodologia de apoio a tomada
de deciséo. Essa metodologia deve ser baseada, acima de tudo, no bom senso, na experiéncia e em
técnicas de célculos praticas elementares, de forma que retrate situacdes complexas pelo uso de

modelos que permitam melhor compreenséo da realidade (GOMES, GOMES, 2014).

Maccari, Sauiaia (2006) ressaltam que a velocidade e confiabilidade de se poder lidar com
um maior nimero de informagdes num espaco limitado de tempo sdo decisivas para melhor
desempenho das empresas. Nesse sentido, destacam como um dos fatores mais importantes no
processo de tomada de decisdo é a qualidade das informacdes, que devem ser confiaveis,
comparativas, processadas em tempo habil e no nivel de detalhamento desejado, pois o valor da
qualidade da informacdo esté relacionado a probabilidade de sucesso na tomada de deciséo.

A metodologia de apoio multicritério a decisdo, desenvolvida com o objetivo de dar um
tratamento especifico as particularidades dos problemas de decisdo multicritério, utiliza uma forma
abrangente de abordagem e tem sido cada vez mais utilizada, mundialmente, na busca de solucdes
para problemas complexos. E uma metodologia habitualmente empregada em problemas com
multiplos objetivos, com dados imprecisos e nebulosos, e também em situacbes que envolvem
grupos com interesse distintos. Diferentemente de uma analise em que busca a maximizacao ou a
minimizacdo de um Unico pardmetro, como ocorre na pesquisa operacional tradicional, o apoio
multicritério a decisdo possibilita caracterizacdo mais ampla do problema em estudo. Para isso, 0s
critérios devem ser estabelecidos de forma que identifique adequadamente as diversas facetas
envolvidas no problema (GOMES, GOMES, 2014).

4. Concluséo

Este artigo destaca a importancia do business intelligence para empresas que buscam
diferenciais e vantagens competitivas que realmente contribuam na gestdo corporativa. Assim é
possivel aprimorar nos negdcios e encontrar novos horizontes de negdcios por meio das
oportunidades que esta ferramenta pode oferecer.

A relevancia deste trabalho reside no fato de nele séo reunidas informacdes capazes de
convencer gestores de o Bl € um recurso que pode ser utilizado para alavancar o crescimento de
uma empresa, hum mercado esta cada vez mais competitivo. Principalmente em momentos de crise
econdmica, pois detalhes fazem a diferenca entre um desempenho bom ou ruim.

Este estudo mostra que o uso da ferramenta de Bl permite melhorar a qualidade das
informagdes por se tratar de uma ferramenta de inteligéncia e monitoramento do mercado,
promovendo apoio na tomada de decisGes estratégicas dos gestores, criando assim vantagem

competitiva para a empresa.
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E importante salientar que para a implantacdo de uma aplicacio de Bl existem algumas
limitacbes. Antes de sua implementacdo, é preciso compreender 0s processos da organizagdo e
levantar os principais dados e requisitos que afetam a atividade de tomada de deciséo.
Consequentemente, faz-se necessario que os gestores fornecam informacdes corretas e alinhadas
aos objetivos estratégicos, a fim de facilitar os ajustes necessarios e permitir a implementacédo e

aplicacdo do BI para obtencéo do sucesso.

O alinhamento constante entre o planejamento estratégico organizacional e o sistema de Bl
deve ser adotado como um processo padrdo e continuo. Portanto, a qualidade das informag6es tem
um papel fundamental para a determinacdo de cenarios que possam auxiliar o processo de tomada

de decisao.

O BI é um instrumento de apoio a tomada de decisdo, cuja importancia esta em transformar
dados em informacGes gerenciais e estratégias que possam promover uma inteligéncia e vantagem

competitiva, agregando valor ao negdcio e a organizacao.

A andlise quantitativa referente ao resultado do estudo bibliométrico realizado nas bases
cientificas mostra a importancia crescente que existe no meio académico sobre business

intelligence, inclusive relacionando as principais areas teméticas que abordam o assunto.

Sugere-se para futuras pesquisas, uma analise aprofundada de sistemas de Bl ja
implementados, com a coleta de indicadores pontuando os as vantagens competitivas e resultados

alcancados apds o uso deste ta ferramenta por um determinado periodo .
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