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RESUMO

Esta monografia teve como objetivo principal demonstrar a importéncia do fluxo
informacional definido entre o setor de Business Intelligence e os setores de Negdcios e
Produtos de uma empresa do segmento de Servigco de Valor Agregado. A fundamentagéo
tedrica do trabalho se baseou em modelos de identificacdo das necessidades, percepgdes e
andlises informacionais, processos de busca e uso da informacédo e representacdo do fluxo
de informacao. Para possibilitar o alcance do objetivo foi realizado um estudo de caso, onde
foram entrevistados o diretor de Pesquisa e Desenvolvimento e 0s representantes das areas
envolvidas. Como resultados alcangados, foram identificados os gaps e possiveis melhorias
do atual fluxo de informacdo dos setores analisados, e proposto um modelo “ideal”, com

objetivo de aumentar a eficiéncia operacional e analitica entre os setores.

Palavras-chave: Informacdo. Gestdo da Informagdo. Business Intelligence. Fluxo
Informacional.
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1 INTRODUCAO

As organizacdes tém procurado uma melhor forma de se estruturarem para
se tornarem cada vez mais eficazes, eficientes e alinhadas com as estratégias do
negécio. No atual cenéario globalizado, a intensa concorréncia e o dinamismo do
mercado, deixa cada vez mais evidente a importancia da aquisicdo, organizacdo e
compartilhamento de informacfes, que sdo geradas por diversas fontes de dados.
Grande parte desse volume informacional esta ao alcance das companhias, porém, sua
utilizacdo com foco na estratégia ainda é restrita. O conceito de Business Intelligence
(Bl) vem ganhando espac¢o no ambiente corporativo, pela importancia que tem no auxilio

a gestdo dos negdcios, mais especificamente no processo de tomada de decisdes.

Bl é uma area de estudo interdisciplinar, ligada a tecnologia da informacéao,
que reudne técnicas de informatica, extraindo inteligéncia a partir de dados referentes ao
negécio de uma empresa. Alcantara (2010) considera Bl como um sistema de
gerenciamento de informac&do, que permite o acesso, de forma facil, as informacgbes
relacionadas a estratégia de uma organizacdo: iniciativas, processos cruciais do negocio

e indicadores chave responséaveis pela execuc¢ao e riscos.

O BI permite uma visdo macro de toda a organizacdo, em busca de pontos
fundamentais dentro dos processos de negocios, que agregam valor e podem ser
utilizados como vantagem competitiva. Desta forma os executivos obtém conhecimento
sobre o mercado, a concorréncia, os clientes, os processos de negécios, a fim de

antecipar mudancas e a¢cdes externas dos competidores.

Cada atividade realizada no ambiente de Bl envolve um determinado volume
de informacfes, que muitas vezes, quando circulam entre 0s setores organizacionais,
acabam se perdendo por falta de centralizacdo. Sabe-se que o mapeamento destas
informacgdes pode ser realizado com a aplicagcdo de um modelo de fluxo informacional.
De acordo com Mafra Pereira (2011), entender o fluxo de informacdo exige um trabalho
de "rastreamento informacional”, partindo do pressuposto de que estas informacdes
utilizadas nos processos sdo transmitidas sequencialmente ao longo de uma série de
canais informacionais, que utilizam-se uns dos outros para processar, adicionar valor
e/ou introduzir distor¢cdes ao conteudo original da informacé&o a ser utilizada pelo usuério

final.
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Os fluxos de informagdo existentes nos ambientes organizacionais séo
produzidos naturalmente pelas préprias pessoas e setores que nela atuam,
a partir das atividades, tarefas e decisfes que vao sendo realizadas. (...) No
decorrer do fluxo, a mesma informacao pode ser usada/aplicada para outros
objetivos (...), ou seja, (...) a informacdo é mutavel e ndo estatica.
(VALENTIM, 2010, p. 17).

Com efeito, serd realizado um estudo de caso em uma empresa do segmento
de servico de valor agregado (SVA), com o objetivo de propor um novo modelo integrado
para responder a seguinte questdo de pesquisa: "Qual a importdncia do fluxo
informacional entre o setor de Bl e os setores de Negdcios e Produtos de uma empresa

do segmento de SVA?"

1.1 Objetivo geral

Este projeto tem como objetivo demonstrar a importancia do fluxo informacional
definido entre o setor de Bl e os setores de Negdcios e Produtos de uma empresa do
segmento de SVA.

1.2 Objetivos especificos

¢ Identificar e analisar o fluxo informacional existente entre as areas de Bl, Negécios e
Produtos;

¢ Identificar os gaps e melhorias no fluxo informacional existente;

e Propor um modelo de fluxo informacional "ideal" para aumentar a eficiéncia

operacional entre os setores.

1.3 Justificativa

7

Bl tem crescido no mercado nacional e internacional, e é explorado por
empresas de diversos segmentos. Em empresas que atuam no segmento de SVA, é
utilizado para auxiliar a area de Negdécios na tomada de decis6es. Contudo, observa-se que
h& muito foco na geracdo de relatérios gerenciais e operacionais, e pouco foco na

informacgé&o que circula entre as areas.

As motivacbes para realizacdo da pesquisa sobre o fluxo da informagéo
decorrem da experiéncia de mercado da pesquisadora em uma empresa do segmento de

SVA no setor de BI, bem como da importancia de se propor um novo modelo, capaz de
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direcionar quais as informag8es devem trafegar entre as areas de Bl, Negdcios e Produtos,
contribuindo, desse modo, ndo s6 para detectar possiveis gaps, mas também atuando no
auxilio do processo de tomada de decisbes.

1.4 Organizacéo do trabalho

De forma a responder a questao de pesquisa e alcancar 0os objetivos propostos,
o trabalho esta estruturado em cinco capitulos. O primeiro trata da introducdo, contendo a

problematizacao, explicitacdo dos objetivos geral e especificos e a justificativa do tema.

7

O referencial tedrico utilizado é apresentado no capitulo dois, que aborda os
conceitos de Dados, Informacdo e Conhecimento; Business Intelligence (Bl); Fluxo

informacional; O uso da informacéo através do BI.

O capitulo trés expde os procedimentos metodoldgicos sobre como a pesquisa

descritiva qualitativa foi realizada e a caracterizacdo da empresa foco deste estudo.

O capitulo quatro expbe os resultados e analises obtidos nas entrevistas
realizadas com os gestores e representantes das areas envolvidas da empresa de SVA.

As consideragfes finais e recomendacdes de novos estudos sdo apresentados
no capitulo cinco. Por fim, sdo apresentadas as referéncias utilizadas na monografia, e em
anexo, 0s roteiros semi-estruturados, utilizados nas entrevistas e na observacao participante,

e as respostas obtidas na integra.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 O conceito de Dados, Informacdo e Conhecimento

Dados podem ser definidos de diversas formas, dependendo do contexto no qual
€ utilizado. Para Sordi (2008) dados sao a colecdo de evidéncias relevantes sobre um fato
observado. Sao facilmente estruturados; armazenados e obtidos por maquinas, muitas
vezes sem intervencdo humana; possiveis de serem transmitidos ou processados por
maquinas ou pelo homem; guantificaveis e facilmente transferiveis; podem compreender
nameros, palavras, imagens, sons, etc.; matéria-prima para a geracao da informacéo. Burch
e Strater (1974 apud FREITAS et al., 1997, p. 26) assinalam que "dados sdo materiais
brutos que precisam ser manipulados e colocados num contexto compreensivo antes de se

tornarem uteis”.

Os dados se tornam uteis ao serem convertidos em informacdes. Para
Davenport (1998) a informacdo quando comparada a dados e conhecimento implicam em
uma unidade de andlise, exige consenso em relacdo ao significado e necessariamente a
mediacdo humana. Sordi (2008, p. 10) pontua que "a informacédo € a interpretacdo de um
conjunto de dados segundo um propdésito relevante e de consenso para o0 publico-alvo
(leitor)" e conclui que as informacdes sdo geradas a partir dos dados manipulados,

organizados e consolidados, denominado de processamento de dados.

Por altimo, o conhecimento é a consciéncia e o entendimento de um conjunto de
informagfes e formas de torna-las mais Uteis para apoiar uma tarefa especifica ou tomar
uma decisado. (STAIR; REYNOLDS, 1998, p. 5).

O conhecimento implica estar ciente e ter o entendimento de um conjunto
de informacdes e como essas informagdes podem ser Uteis para suportar
determinado processo ou tarefa, envolvendo uma combinacg&o de instintos,
idéias, informagdes, regras e procedimentos que guiam ac¢des e decisdes. O
conhecimento € uma informacdo valiosa da mente humana, que inclui
reflexdo, sintese e contexto. E dificil de estruturar, dificil de capturar em
computadores, normalmente é tacito (ndo explicito) e sua transferéncia é
complexa. (AUDY et al., 2005, p. 96).

O conhecimento é classificado em dois tipos: conhecimento explicito, que pode
ser articulado na linguagem formal e documentado, por exemplo, em formas de
especificacfes e manuais, e o conhecimento tacito que é intangivel, pessoal incorporado a
experiéncia individual e dificil de ser articulado na linguagem formal. (NONAKA &
TAKEUCHI, 1997, apud SILVA, 2002, p. 147).
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Para explicitar melhor as diferencas entre dados, informac¢des e conhecimento,

segue o quadro abaixo com as principais caracteristicas:

Quadro 1 - Caracteristicas diferenciais entre dados, informacéo e conhecimento

Caracteristicas Dados Informacdes Conhecimento
Estruturacéo,
capturae facil dificil extremamente dificil
transferéncia
Principal
requisito para observacéo interpretacdo consensual andlise e reflexao
sua geragao
Natureza explicita predominantemente explicita | predominantemente tacita
Percepcéao de
valor no contexto baixa média grande
administrativo
Foco operacgao controle e gerenciamento inovacgao e lideranca
execucao de
Abordagens ~ . )
o . transacbes de ) ) gestdo de conhecimento
administrativas . gerenciamento de sistemas )
negocios, ) . (KM), aprendizagem
que os de informacéo o
processamento de organizacional
promovem
dados
) sistemas de informacéo o o
sistemas de data mining, text mining,

Tecnologias que

0S promovem

processamento de

dados (EDP, batch,
OLTP) e transacdes
via internet (b2b,b2c

etc.)

gerenciais (MIS), sistemas

analiticos (OLAP, andlise

multidimensional), sistemas

de suporte a decisao (DSS),

e sistemas de informacéo

executivas (EIS)

natural language
processing systems,
sistemas especialistas,
sistemas de inteligéncia

artificial

Fonte: Sordi (2008)

Nos anos 1980 as empresas comecaram a perceber a importancia dos dados e

das informacdes, mais precisamente do ponto de vista do investimento em novas

tecnologias. Barbieri (2011) afirma que anteriormente dados eram meros coadjuvantes de
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um processo de desenvolvimento de sistemas, sob um foco mais tecnolégico do que
negocial. Com o surgimento de novos movimentos metodolégicos os dados ganharam mais

notoriedade, proporcionando sua administra¢cdo, modelagem e analise.

Por outro lado, as empresas atentaram que apenas acumularem grandes
volumes de dados n&do seria mais importante do que a interpretacdo gerencial destes
(geracdo da informacédo). Desde esse periodo destaca-se a proliferagdo dos cursos de
andlise de sistemas de informacao, e das préticas voltadas ao desenvolvimento de sistemas
de informacédo gerencial (management information system) e da engenharia da informacao.
(SORDI, 2008, p. 11).

As préaticas e metodologias administrativas mais direcionadas ao conhecimento
surgiram nos anos 1990, com a denominacdo Gestdo do Conhecimento ou knowledge
management (KM). (SORDI, 2008, p. 13).

Gestdo do Conhecimento é a capacidade das empresas em utilizarem e
combinarem as varias fontes e tipos de conhecimento organizacional para
desenvolverem competéncias especificas e capacidade inovadora, que se
traduzem, permanentemente, em novos produtos, processos, sistemas
gerenciais e liderangas de mercado. (TERRA, 2000, p.70).

Para Stewart (1998) o conhecimento tornou-se um recurso econdmico
proeminente, mais importante que a matéria-prima, aco ou até mesmo automoéveis e 0
principal ingrediente do que produzimos, fazemos, compramos e vendemos. Portanto,
administrar, armazenar, vender e compartilhar o conhecimento tornou-se a tarefa econdmica

mais importante das empresas.

No topo da hierarquia da informacéo (Figura 1) encontra-se a inteligéncia, que é
0 conhecimento sintetizado e aplicado com vantagem a uma determinada situagéo, sendo
uma habilidade puramente humana, baseada em experiéncia e intuicdo. Uma visdo
completa da situacéo permite ser realizado um planejamento para tomada de decis6es mais

efetivas e possibilita a antecipagéo de eventos criticos. (MORESI, 2000, p. 19).

A inteligéncia deve ser a base do processo decisério de uma organizagéo, e
Business Intelligence ou Inteligéncia do Negdcio surgiu com o intuito de definir estratégias
de competitividade nos negécios das empresas e auxiliar na tomada de decisdes gerenciais,

onde o conceito sera aprofundado no proximo tépico.



Fonte: Moresi (2000)

Figura 1 - Os niveis hierarquicos da informacao
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2.2 Business Intelligence

Desde a Idade Média a sociedade j& associava informacdes obtidas junto a
natureza em seu beneficio, analisando o comportamento das marés, o periodo de chuvas e
de secas, a posicdo dos astros, dentre outros fendbmenos naturais, para tomarem decisées
importantes, na busca do melhor periodo para plantio, caca, pesca e armazenamento dos
alimentos. Passaram-se muitos anos desde a ldade Média, mas a necessidade de cruzar

informacbes para a realizacdo de uma gestdo empresarial eficaz € uma realidade tanto

guanto no passado. (Primak, 2008).

Em meados da década de 1990, para apoio as decisbBes estratégicas das
empresas, a terminologia Inteligéncia de Negdcio - Business Intelligence (Bl), foi definida
pela consultoria Gartner Group, com 0 objetivo de definir um conjunto de conceitos e
métodos para dar suporte a tomada de decisbes em negécios. Turban et al. (2009), afirma
que o conceito iniciou muito antes, nos anos 1970, com suas raizes nos Sistemas de
Geracao de Relatdrios (SIG), que eram sistemas estaticos e ndo possuiam recursos de
andlise. No inicio dos anos 1980, para atender os gerentes e diretores executivos, surgiu o
conceito de Sistemas de InformagBes Executivas (EIS), com sistemas de geracdo de
relatérios dindmicos (sob demanda) e com recursos de analise de tendéncias e previsoes.
Assim, o conceito original de Sistemas de Informacfes Executivas foi transformado em BI,
com o0 objetivo de auxiliar os tomadores de decisbes de diversos niveis dentro das

organizagoes.

Bl pode ser definido como area de estudo interdisciplinar, ligada a tecnologia da
informacg&o, que reldne técnicas de informatica, extraindo inteligéncia a partir de dados
referentes ao negécio de uma empresa. Para Gartner Group, "Business Intelligence é o
processo de transformar dados em informacdo e através da descoberta transformar

informacg&o em conhecimento.” (CETAX, 2014).

Primak (2008, p. 5) define Bl como: "Processo inteligente de coleta, organizacéo,
andlise, compartilhamento e monitoracéo de dados (...) gerando informacdes para o suporte

a tomada de decis6es no ambiente de negdcios”.

Segundo Barbieri (2011), Bl é a utilizacéo de diversas fontes de informagéo para
definicdo de estratégias competitivas, auxiliando nos negdécios da empresa, € em um cenario
mais amplo, formas evoluidas de tratamento de informacdes. Neste mesmo contexto,

Turban et al. (2009), descreve a necessidade das transformacdes dos dados que podem ser
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extraidos das diversas fontes de informacao existentes em uma organizacdo para apoiar as

tomadas de decisGes em acdes corretas no tempo certo e afirma que Bl deve:

Permitir o acesso interativo aos dados (as vezes, em tempo real),
proporcionar a manipulacdo desses dados e fornecer aos gerentes e
analistas de negocios a capacidade de realizar a andlise adequada. Ao
analisarem dados, situacbes e desempenhos histéricos e atuais, 0s
tomadores de decisdo conseguem valiosos insights que podem servir como
base para decisdes melhores e mais informadas. (TURBAN et al., 2009, p.
27).

Bl ndo pode ser visto como uma metodologia de Gestdo do Conhecimento ou
uma ferramenta de geracao de relatérios (ferramenta informativa) e sim como uma solucéo
estratégica para as empresas que desejam utilizar a informagéo como vantagem competitiva,
otimizar o trabalho, democratizar a informacdo, reduzir custos, eliminar a duplicacdo de

tarefas e permitir previsées de crescimento da empresa.

Segundo pesquisa do Gartner Group (2010), citada por Sassi (2010, p. 6) BI
ficou no topo da lista de prioridades dos executivos de Tl em todo mundo por trés anos
consecutivos, e no ano de 2010 mais de 20% das empresas ja utilizavam tecnologias real-
time (em tempo real) para automatizar, monitorar e otimizar pelo menos um processo de
negdcio interno. Esta pesquisa mostra a importancia que o Bl vem conquistando ao longo

dos anos nas organizagoes.

Para que o ambiente de Bl seja implementado com exceléncia em uma
organizacao, precisa-se de toda uma infraestrutura tecnoldgica de suporte, e o principal
elemento é o Data Warehouse (DW): repositério de dados centralizado, onde toda a
informacé@o analitica da organizagdo € armazenada e consultada. O DW é definido por
Inmon (1997) como “um conjunto de dados baseado em assuntos, integrado, ndo-volatil e

variavel em relagédo ao tempo, de apoio as decisbes gerenciais”.

A arquitetura da infraestrutura tecnolégica de apoio ao Bl, proposta por Han e

Kamber (2001), apresenta trés niveis conforme a figura abaixo:
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Figura 2 - Infraestrutura Tecnoldgica de apoio ao Bl

Business Intelligence

1 || .
DATA SOURCES DATA WAREHOUSE BUSINESS ANALYTICS
ENVIRONEMENT ENVIRONEMENT ENVIRONEMENT

Fonte: Han e Kamber (2001)

Data Sources Environement € o nivel da arquitetura de Bl onde todas as fontes
de dados, internas ou externas a organizacédo, sao integradas e utilizadas para a construcao
do DW. Os dados sdo extraidos dos sistemas fontes, passam por um processo de
transformacédo e validacdo de integridade e por fim sdo carregados para o DW, designado
por ETL (Extraction, Transformation and Loading). O segundo nivel, denominado de Data
Warehouse Environement, integra o DW e os Data Marts da organizacdo, que sao
construidos com o propdsito de armazenar dados de uma linha de negécio ou departamento
especifico, como um sub-conjunto do DW, carregados a partir das ferramentas de ETL.
Business Analytics Environement é o Ultimo nivel, onde séo visualizados diversos cubos,
gue permitem analisar a informacado sob diferentes perspectivas, obtendo respostas rapidas,
sumarizadas, para consultas analiticas complexas, gerando relatérios ou identificando

tendéncias e padrdes, com o objetivo de auxiliar as tomadas de decisdes estratégicas.
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2.3 Fluxo Informacional no ambiente organizacional

A relacdo entre dados, informacéo, conhecimento e inteligéncia, abordados nos
topicos anteriores, resulta na existéncia de fluxos de informag&do, que em um ambiente
organizacional, ddo suporte a tomada de deciséo. As informagfes podem ser consideradas
COmoO um recurso e um ativo da organizagdo, que por sua vez precisam fluir pelo ambiente
que se encontra, impulsionando seu desenvolvimento interno e externo, e através de
manipulacdo e interpretacdo, podem ser utilizadas como vantagem estratégica e
competitiva. (MACHADO; TOLEDO, 2008); (MCGEE; PRUSAK, 1994).

A necessidade de informacdo esta presente em todos os niveis hierarquicos
(Estratégico, Téacito e Operacional) de uma organizacdo e sua prioridade e importancia, tal

como seu impacto, esta ligada aos saberes e fazeres de cada um desses niveis.

Figura 3 - Niveis hierarquicos operacional

Fonte: Ferreira (2013)

As informacdes possuem caracteristicas especificas para cada nivel. No nivel
estratégico, ha um ambiente voltado a elaboragéo de planos e planejamentos e a tomada de
decisdes estratégicas de acdo de médio e longo prazo, com a necessidade de informacdes
variadas e seguras, advindas de fontes externas a organizagdo (mercado, concorréncia e
cliente) e de outros niveis hierarquicos. No nivel tatico o ambiente ja € voltado para a
elaboracdo de normas de procedimentos, cronograma de atividades, controle de qualidade,
acompanhamentos de gastos e custos, com ag¢des de curto e médio prazo, necessitando de

informagbes mais detalhadas e interpretadas, que provém de fontes internas. No nivel
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operacional o ambiente é voltado ao controle e execucdo de atividades e tarefas
especificas, com acdes imediatas, sendo necesséarias informacbes bem definidas,
provenientes do sistema interno. (VALENTIM, 2010); (FERREIRA; PERUCCHI, 2011).

A eficcia informacional desses niveis organizacionais conta com o auxilio de
uma Gestdo da Informacdo (Gl), que tem como objetivo potencializar e aperfeigcoar
constantemente o0s recursos informacionais, agregando eficiéncia, competitividade e

responsabilidade as &reas de uma organizacao.

A Gestdo da Informacdo engloba a sinergia entre a tecnologia da
informacdo, comunicagdo e os recursos/contetdos informativos, visando o
desenvolvimento de estratégias e a estruturacdo de atividades
organizacionais. Portanto, a Gestdo da Informacdo implica mapear as
informacdes necessérias, fazer sua coleta, avaliar sua qualidade, proceder
ao seu armazenamento e a sua distribuicdo e acompanhar os resultados de
seu uso. (MARCHIORI, 2002, apud MORAES et al., 2004, p. 31).

Oliveira e Bertucci (2003) consideram que o gerenciamento da informagéo
tornou-se um instrumento estratégico necessario para controlar e auxiliar decisées, através
de melhorias no fluxo da informacéo, o qual é responsavel pela qualidade e adequacéo da

informacgéo as necessidades do usuario.

O fluxo informacional surge pela necessidade de organizar e compartilhar
informacbes em um determinado ambiente, onde Jamil (2001, p. 165) define como "a
transmissdo de dados ou conjunto de dados através de unidades administrativas (...),
organizacdes e profissionais, (...) para alguém que delas necessitam”. Para Greef e Freitas
(2012), fluxo de informacdo € uma sequéncia de eventos desde a geracao da informacéo,
por parte do emissor, até sua captacdo/assimilacdo pelo receptor, gerando conhecimento

individual e coletivo.

Os fluxos de informacdo existentes nos ambientes organizacionais séo
produzidos naturalmente pelas préprias pessoas e setores que nela atuam,
a partir das atividades, tarefas e decisdes que véo sendo realizadas. (...) No
decorrer do fluxo, a mesma informacao pode ser usada/aplicada para outros

objetivos (...), ou seja, (...) a informacdo é mutavel e ndo estatica.
(VALENTIM, 2010, p. 17).

Valentim (2010) categoriza fluxos de informacdo como estruturados (formais) e
ndo-estruturados (informais). Os estruturados sé@o visiveis, resultantes das atividades e
tarefas repetitivas, definidos por normas de procedimentos e especificacbes claras,
registrados em diferentes suportes, podendo circular em varios meios e ambientes. Existe

uma Gestao da Informacdo, que € realizada por uma ou varias pessoas, que Ssao
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responsaveis por organizar, tratar e disseminar as informac¢des pelo ambiente
organizacional, de forma que o0 acesso e uso seja rapido e efetivo. Ja os ndo-estruturados
sdo invisiveis, nem sempre sdo registrados, resultantes de vivéncias e experiéncias
individuais ou de grupos, compartilhadas dentro da organizacdo, apoiados por uma gestdo

do conhecimento.

Quadro 2 - Fluxos estruturados e ndo-estruturados

Fluxos Informacionais

Estruturados

Nao-Estruturados

Dados e informag6es repetitivos.

Dados e informagfes ndo repetitivos.

Resultado das atividades e tarefas
desenvolvidas no ambiente
organizacional.

Resultado de vivéncias e experiéncias
individuais e grupais dos sujeitos
organizacionais.

Sao apoiados por normas de
procedimentos e especificagfes claras.

Sao apoiados pela aprendizagem
organizacional e pelo
compartilhamento/socializagéo do
conhecimento entre as pessoas.

S&o registrados em diferentes suportes
(papel, digital, eletrénico).

Nem sempre séo registrados, mas
guando séo, ocorre em distintos
suportes.

Os dados e as informages circulam em
distintos meios (malote/correio interno,
sistemas de informacéo
internos(Intranet), ambiente Web
(Internet)).

Circulam em distintos meios (sistemas
de informacéo internos especificos para
esse fim (Intranet)).

Gestéo da Informacgé&o por uma ou varias
pessoas, cuja a responsabilidade se
refere a organizagéo, tratamento e
disseminacéo das informag6es, visando
a0 acesso e Uso.

Gestéo do Conhecimento por todas as
pessoas que atuam na organizacao,
uma vez que a responsabilidade se
refere ao compartilhamento e
socializacdo de vivéncias e
experiéncias individuais e grupais.

Fonte: Valentim (2010)

Os fluxos de informacdo estruturados podem percorrer todo o ambiente
organizacional, como nos setores de um mesmo nivel hierarquico, chamados de fluxos
horizontais, ou em setores de diferentes niveis hierarquicos, denominados de fluxos verticais.
Cada um dos niveis hierarquicos, como ja dito anteriormente, possui necessidades e
demandas especificas, assim os fluxos informacionais sdo insumos para o desenvolvimento
de atividades/tarefas, bem como responsaveis pelo desempenho, efetividade e tomada de
deciséo. A interacdo de pessoas/setores com os fluxos agrega valor as informacdes que ali

circulam.
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Para o sucesso da implementagédo do fluxo informacional em uma organizagéo,

Choo (2003, p.404) define as seguintes fases de construcao/elaboragéo:

e |dentificagdo das necessidades informacionais

e Agquisicdo da informacédo

¢ QOrganizacdo e armazenagem da informacao

¢ Desenvolvimento de produtos informacionais e servicos

e Distribuicdo da informacéo e uso

A condicdo do ambiente organizacional influi diretamente na dindmica e
uniformidade dos fluxos informacionais, tem-se que, desse modo, a importancia de um
ambiente estavel e bem definido, para que ndo ocorra condicdes como redundancia,
inconsisténcia e fragmentacéo da informacao, barreiras de comunicacdo, desorganizagédo do
fluxo, informacéo desqualificada e desordenada, o que gera aumento de custos de operacdo
e dificulta a comunicacao entre individuos e departamentos. (GREEF e FREITAS, 2012).

Como base para estruturacéo da gestao da informacéo, os autores Mafra Pereira
(2011), Beal (2008) e Valentim (2010), propdem modelos que auxiliam no processo de

identificagdo e defini¢do do fluxo informacional nas organizagdes.

Mafra Pereira (2011) identifica em seu modelo® (Figura 3) cada momento do
processo de busca da informagé&o, sendo eles as 'paradas de situacado’, lacunas e barreiras,
duvidas, estratégias de busca e estagios correspondentes, além do uso das informagdes. No
primeiro momento verifica-se que as paradas de situacdo estdo relacionadas ao processo
de tomada de decisdo e ao ambiente de trabalho, onde h& uma paralisacdo de
atividades/tarefas por falta de informagdo. Na segunda etapa had uma percepcdo e
interpretac@o dos vazios - gap - gerados pelas situagBes anteriormente identificadas, onde
surgem as necessidades de informacdo. Na terceira etapa, identificada como ponte, séo
utilizadas estratégias para superar os gaps, como acdes de coleta e apresentagdo do
processo de busca de informagéo. Na quarta e Ultima etapa - o uso/ajuda - € representada
pelo uso da informagdo obtida nas etapas anteriores, onde € avaliado se foram Uteis e se

serviram para resolucao das situagoes.

! Estrutura baseada no modelo de Dervin (1992, p.69). DERVIN, B. From the mind“s eye of the user:
the Sense-Making qualitativequantitative methodology. In: GLAZIER, J.D., POWELL, R.R. (orgs.).
Qualitative Research in Information Management. Englewood: Libraries Unlimited, p.61-84, 1992.
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Figura 4 - Modelo para identificacdo das necessidades, busca e uso da informacéao

[ e | =D

+Identificagio das ‘paradasdesituagio’ “Previs&o de como prosseguir e transpor o vazio =Para que serviria a informacgio buscada?
*Descri¢io do momento de parada devido a cognitivo—informacio para uso fajuda “Quala ibilidade de resolver o problema?
falta de informagao «Definicio d: Sai vazio =Utiliza¢So da informagio buscada

*Qual foi 0 motivo/ razéio/ situagdodeparada? |  -Quais as estratégias sio consideradas teis para Uso da informagso
*Como o usuari nessa situagio? deros hiatos feitas?
-_— . N Uso de acordo com as paradas de situagio (Dervin|
Processo de busca de informacko (CATEGORIAS DE USO (Taylor)
CONTEXTOQ ABORDAGEM CONSTRUTIVA {Kuhithau) ELEMENTOS SITUACIONAIS (Taylor)
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2

inter 3o do vazio
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/ TRABALHO
{Taylor)

+Qual a informagio que o usuario precisava?
=Quais hiatos cognitivos enfrentava?

+Quais perguntas tinha em mente, ou seja, quais
eram suas duvidas?

"~ Surge a necessidade de Informacdo
‘ESTADO ANOMALO DO CONHECIMENTO"
(Belkin e Brookes)

PRINCIPIO DA INCERTEZA (Kuhlthau)
ABORDAGEM CONSTRUTIVISTA (Kuhlthau)
12 estigio: INICIAGAO
22 estigio: SELECAO
32 estigio: EXPLORACAO
42 estigio: FORMULAGAD
ELEMENTOS SITUACIONAIS (Taylor)
Dimensbes do problema (julgam o valor da inf.

Fonte: Mafra Pereira (2011)

O modelo de Beal (2004) apresenta o fluxo da informagdo nas organizacdes
subdividido em sete etapas, conforme a Figura 4. A primeira etapa apresenta a identificacdo
de necessidades e requisitos necessarios para o uso da informacdo, que é fundamental
para o desenvolvimento de produtos informacionais. Na segunda etapa € evidenciada a
obtencdo da informacdo, onde sdo desenvolvidas as atividades de criacdo, recepcédo e
captura de informacgédo, provenientes de fontes externas ou internas. A terceira etapa €
denominada de tratamento, a informacédo passa por processos que a torna mais acessivel e
facil de ser localizada pelos usuérios. A etapa seguinte esta vinculada a distribuicdo da
informacédo referente as necessidades dos usuarios, que podem ser internos (usuarios da
organizacao) e/ou externos (fornecedores, clientes, parceiros). A quinta etapa é a mais
importante em um processo de Gestdo da Informacédo, caracterizada pelo o uso da
informacé&o, que é inserida nas praticas organizacionais através de seus usuarios. A sexta
etapa é o armazenamento da informacdo e dos dados, permitindo o uso e reuso pelos
usuérios dentro da organizagdo. A sétima e Ultima etapa é denominada pelo descarte da
informacgéo que se torna obsoleta, para dar espaco e agilidade as informac¢des em uso e

melhorar o processo de Gestéo da Informacéo.
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Figura 5 - Modelo de representacéo do fluxo da informacéo
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Fonte: Beal (2004)

O ultimo modelo apresentado (Figura 5) € da autora Valentim (2010), que propde
algumas etapas, como a percepc¢do das informagdes necessérias que existem no ambiente
interno ou externo a organizagéo, 0 acesso, obtencado e andlise da informacéo, o tratamento
da informacéo a partir do conhecimento do usuério, a avaliacdo de outras informacdes e de
possiveis resultados positivos ou negativos, auxiliando na tomada de decisdo e 0 uso e

aplicacdo da informacéo no ambiente organizacional.

Neste mesmo contexto, Valentim (2010) conclui que este processo de fluxo da
informagdo ajuda a organizagdo inteirar-se dos acontecimentos externos, identificar as
oportunidades e ameacas, adotando posturas pro-ativas, e estabelecer as estratégias

competitivas que daréo insumos quando da tomada de deciséo.



Figura 6 - Percepcdo, Analise e uso da informacao
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Fonte: Valentim (2010)

Analisando os trés modelos de fluxos informacionais € possivel constatar que

possuem caracteristicas similares nas fases determinadas. No entanto, Beal (2004), é a

Unica autora que insere no seu modelo proposto uma etapa de descarte da informacao

guando esta se torna obsoleta.

Conclui-se que o compartilhamento de informacdes ndo deve ser apenas de

maneira unidirecional, € necessario que 0s setores tenham conhecimento do funcionamento

dos demais, para que operem de forma mais acertada e atingem um consenso entre as

areas.

Por ndo haver referéncias da integracdo do Bl com o fluxo informacional em uma

empresa, serd proposto neste trabalho um modelo analisando estes conceitos.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Na busca de analisar o fluxo informacional atual de uma empresa do segmento
de SVA, identificando quais sdo as caréncias e dificuldades de informacfes entre os setores
de BI, Negécios e Produtos, com o objetivo de propor um fluxo informacional mais eficiente,
optou-se por uma pesquisa descritiva qualitativa, onde foram entrevistados o diretor de

Pesquisa e Desenvolvimento (P&D) e quatro representantes das areas envolvidas.

O método escolhido para a realizacdo do trabalho de concluséo de curso foi o
estudo de caso o qual, segundo Jung (2004, p. 158) "é um procedimento de pesquisa que
investiga um fendmeno dentro do contexto local, real e especialmente quando os limites
entre fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos". Na concepcao de Gil (1996), o
estudo de caso é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos
objetos, de maneira que permita o seu amplo e detalhado conhecimento. O procedimento
para a realizacdo de um estudo de caso contempla os seguintes passos: definir as principais
guestbes envolvidas no projeto de estudo; elaborar uma estrutura para coletar dados; definir
o0 ambiente a ser estudado; levantar as atividades que serdo realizadas e os procedimentos
para a coleta de dados; analisar os dados coletados e; concluir o trabalho, obtendo-se
descobertas. (JUNG, 2004, p. 159).

A pesquisa classifica-se quanto ao seu objetivo como tipo descritiva, que para
Gil (1996), tem como objetivo descrever caracteristicas de determinada populagéo,
fenbmeno ou experiéncia, e o tipo de abordagem é qualitativa, pois o0 objetivo da pesquisa
nao é levantar dados estatisticos e sim buscar compreender a demanda e o uso da

informacg&o disponibilizada entre os setores analisados.

A pesquisa qualitativa ndo se preocupa com a representatividade numérica, mas
sim com a compreensao aprofundada de um grupo social ou de uma organizacdo. Para
Minayo (2002 apud MAFRA PEREIRA, 2011, p.120), a pesquisa qualitativa “frabalha com
um universo de significados, motivos, aspiracdes, crencas, valores e atitudes..., um espaco
mais profundo das relagbes, dos processos e dos fenébmenos”. Mafra Pereira (2011) diz que
em pesquisas qualitativas o pesquisador precisa se basear em um roteiro de itens ou
assuntos a serem investigados, com perguntas abrangentes, que podem ser modificadas ao

decorrer da entrevista.

O procedimento de coleta de dados realizou-se através de entrevistas individuais

em profundidade com o uso de um roteiro semi-estruturado (APENDICE A), utilizando o
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método de gravacdo em audio, com o objetivo da pesquisadora se ater mais as reacdes
verbais dos entrevistados. As respostas foram transcritas na integra para esclarecimento de
davidas (ANEXO A). A escolha dos entrevistados ocorreu através de uma amostragem nao
probabilistica, selecionada por conveniéncia ou acessibilidade. Amostragem néo
probabilistica porque confia no julgamento pessoal da pesquisadora, onde foi levado em
consideracdo o tempo de empresa, experiéncia e conhecimento dos entrevistados, e por

conveniéncia, que consiste em um grupo de individuos previamente acessivel.

Outra técnica utilizada de coleta de dados foi a Observacdo Participante, pelo
fato da pesquisadora integrar a equipe de Bl da empresa analisada. "A Observacéo
Participante pode ser definida como um processo pelo qual a interagdo da teoria com a
pratica concorre para a transformagéo ou implementacdo do meio pesquisado.” (QUEIROZ,
2007, p. 278). Esta técnica contribui com a pesquisa por proporcionar uma visdo ampla e
detalhada de uma realidade, resultante da interacdo do pesquisador com o meio. Foi
utilizado um formulario (APENDICE B) para organizacdo das informacgbes advindas da

Observacéo Participante.

ApoOs a realizacdo das entrevistas foi elaborado um relatorio para cada resposta
e as observacdes feitas pela pesquisadora, a fim de facilitar no desenvolvimento do fluxo

informacional que foi proposto. No préximo tépico sera exposta a caracterizacao da empresa.

3.1 Caracterizacédo da empresa

A empresa foco deste estudo atua no segmento de Servicos de Valor Agregado
(SVA) para telefonia celular no Brasil desde 1999, e é pioneira na venda de ringtone para
celular, no langcamento do primeiro site WAP e responsavel pelo primeiro servico em escala
para venda de conteldos via marca da operadora. No mercado atual trabalha como
provedora de soluc¢des de personalizacéo, info-entretenimento, interatividade e comunicagao
multimidia e multimodal, integrando servigos de dados, conteudo, voz e video as operadoras
de telefonia, empresas, anunciantes e patrocinadores, permitindo a melhor experiéncia de
comunicacdo entre pessoas de qualquer dispositivo mével. E reconhecida também no
mercado pela exceléncia de uso e inteligéncia de plataformas de tarifagdo de contetdos e
comunicagdo (SMS, voz, video) e no comércio de bens e servicos na Internet (comeércio
eletrénico), possibilitando de forma segura, meios alternativos de pagamento que
democratizam o acesso ao comércio eletrbnico, permitindo que as empresas atinjam um

mercado consumidor ndo atendido pelos meios tradicionais.
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E uma empresa que valoriza a inovacdo e possui atividades de pesquisa e
desenvolvimento voltadas para acelerar tecnologias do segmento. Busca sempre manter
uma equipe qualificada e atualizada, capaz de traduzir as tendéncias do mercado em
exceléncia nos produtos e servicos que desenvolve. Atualmente faz parte do Parque
Tecnoldgico de Belo Horizonte (BH-TEC), onde tem uma equipe dedicada para investigar e
produzir novas tecnologias para o segmento mobile (smartphones, tablets, etc). Em 2014, foi
uma das empresas selecionadas para participar do projeto Conexdo MGTI - Vale do Silicio,
promovido pela Associacao Brasileira das Empresas de Tecnologia da Informacdo de Minas
Gerais (ASSESPRO-MG), onde os diretores tiveram a oportunidade de conhecer e aprender

como os americanos fazem negocios.

A empresa € estruturada em varios setores com diversas especialidades, tem
uma gama de experiéncia em varios projetos dentro do segmento, com resultados
significativos. Buscando exceléncia e melhores resultados, foi estruturado um setor de BI,

para auxiliar a empresa a conhecer seus indicadores e potencializar seu negocio.

A empresa atua em dois paises da América Latina, possui quatro escritdrios,
sendo a sede em Belo Horizonte - MG. Presente em todas as operadoras do Brasil e Chile e
tem varios clientes do segmento publico e privado no Brasil. Ao longo dos anos ganhou
varias premiagcbes como "As PMEs que mais crescem no Brasil" e "GPTW - Melhores
Empresas para Trabalhar Brasil". Atualmente, seu quadro funcional possui 107
colaboradores fixos, que estdo alocados em diversos setores e projetos. Segue abaixo o

organograma funcional da empresa.



Figura 7 - Organograma funcional da empresa de SVA
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo serdo abordados os resultados obtidos com as entrevistas em
profundidade com o diretor da area de P&D, gerentes da area de Negdécios e coordenadores
das areas de Produtos e Bl da empresa do segmento de SVA. O roteiro utilizado contém a

identificacdo e formacao dos entrevistados e 11 questdes referentes ao tema pesquisado.

Inicialmente, foi questionado quais tipos de informacdes sdo utilizadas pelos
setores e a importancia dessas informacdes, com o intuito de introduzir o tema pesquisado e
conhecer 0 ambiente analisado. Os entrevistados informaram que os tipos de informacgdes
englobam a &rea de Telecomunicac¢des, como analise de mercado e novas tecnologias,
negociacgao do produto (parte juridica), desempenho de venda dos produtos (contratagdo do
produto, cancelamentos, tarifacdo, medi¢cdo das ofertas), ou seja, resultados financeiros de
venda e pos-venda, fluxo de SMS e comportamento dos usuarios ao utilizarem os produtos

e servigcos que a empresa oferece.

As informacbes sdo essenciais para toda a gestdo do produto, as quais
envolvem o langamento de um novo produto, de nova campanha, controlar o custo,
mensurar a efetividade, o engajamento e a utilizacdo do produto, e, ainda, gerar vantagem

competitiva para empresa como um todo.

Existem diversas informacgfes, de desempenho de vendas dos produtos,
gue é a contratacdo do produto que podemos chamar de assinaturas, 0s
cancelamentos, tarifagBes, medicdo em relagdo ao retorno das ofertas aos
canais de midias. Na leitura de dados de uma gestdo de venda e pés-
venda, analiso e entendo todos estes dados, desde a primeira contratacéo
até pos-venda, e ndo sO estas alteracdes basicas (assinaturas,
cancelamentos, tarifagbes) mas também como este usuario se comporta
quando ele esta usando estes servicos. (GERENTE DE NEGOCIOS -
LINHA A)

As informagbBes séo essenciais, desde a juridica até a tecnoldgica e
financeira, porque no processo de gestdo do servico come¢amos com a
negociacdo que permeia pela parta juridica, muitas vezes a negociagao esta
decretada no contrato, tem que ser respeitado inclusive na hora do
pagamento, do faturamento do servico, e a partir dai temos a gestdo do
servico que envolve os relatdrios, dados financeiros de acompanhamento
de comportamento do produto para tomarmos decisdes que gerardo receita
e controlarmos o custo do produto, entdo acho que a importancia da
informacdo é em toda gestdo do produto. (GERENTE DE NEGOCIOS -
LINHA B)

ApGs o questionamento sobre os tipos de informagdes utilizadas, foi abordado de
que forma os setores utilizam essas informacgfes. As areas de Negdécios e Produtos utilizam

essas informagcdes com o objetivo de auxiliar na criagdo de novos produtos e campanhas,
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entender o custo, o retorno e a projecdo deste produto, definir estratégias e melhorias,
compartilhar as andlises das informacfes com os parceiros e operadoras. J4 a area de Bl é
responsavel por um trabalho mais interno, que é centralizar e tratar todas as informacoes

que a empresa gera, disponibilizando novas visdes de analises para 0s outros setores.

Os setores analisados séo tanto geradores como consumidores de informagoes.
Negocios e Produtos estimam que sdo 60% consumidores de informacdo, onde solicitam
estes dados ao setor de Bl, e 40% geradores, quando incrementam estes dados com
analises para as operadoras e parceiros. Essas informacdes tém como principal objetivo
auxiliar as areas na tomada de deciséo estratégica. Bl estima que o consumo e geracdo da

informag&o no setor € um ciclo continuo, que permeia todas as atividades da area.

Utilizamos essas informacdes para ter uma visdo estratégica do produto,
para onde que nés vamos caminhar, defender e provar alguma hipétese
nossa, melhorias de produtos. (COORDENADOR DE PRODUTOQOS)

NGs recebemos toda a informacdo que a empresa gera, manipulamos esta
informacéo e retiramos 0 que ndo é necessario para andlise, adicionamos
algumas outras visdes ou analises em cima desses dados e apds geramos
as informac6es. (COORDENADOR DE Bl)

Para os setores que sdo, na maioria das vezes consumidores de informagdes, foi
guestionado onde eles buscam essas informacdes e quais sdo as principais fontes de
informacg0des. Identificou-se que a origem das informagfes é em grande maioria de fontes
internas, mas em alguns momentos sdo fontes externas a empresa. O setor de Negdcios
busca essas informacbes internamente em equipes especificas, como Aplicacdes,
Plataformas, Operac¢des, em momentos pontuais, Produtos, e principalmente na equipe de
Bl. Externamente, busca nas operadoras e parceiros, para obter informacdes de ofertas,
planos e aparelhos dos usuarios, e bases para incentivar (promocdes). O setor de Produtos
busca as informacdes na equipe de Negocios e de Bl e externamente em sites de empresas
especializadas em Telecomunicagbes. J4 o setor de Bl busca as informacfes apenas

internamente, nas bases de dados em producao, de plataformas e aplicagbes dos produtos.

As fontes de informacdes internas sdo apresentadas por meios eletrénicos,
como relatorios Reports pré-definidos e sob demanda (ad hoc), cubos multidimensionais,
planilhas, relatérios online (Web Statistics e Google Analytics), e-mails e base de dados da

empresa.

Observa-se que existem outras fontes de informacdes nos setores, né&o
explicitadas pelos entrevistados, como as fontes pessoais (reunides, grupos de discusséao,

e-mail e contato direto), e as fontes documentais (atas de reunides).
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Geralmente buscamos no Google Analytics, para vermos a navegacdo que
0s nossos produtos tém, em relatorios de Bl, cubo de tarifagdo e assinatura,
estatisticas de empresas especializadas como Teleco e informacdes do
segmento mobile, pesquisadas na internet. A gente utiliza as fontes internas
geralmente para tomar alguma acdo em cima do produto, com base nos
usuarios que a empresa ja tem, e as fontes externas para alguma
oportunidade no mercado. (COORDENADOR DE PRODUTOS)

Para os setores que sdo predominantemente geradores de informacoes,
guestionou-se sobre quais areas demandam essas informacdes, e onde e de que forma séo
disponibilizadas. As demandas de informac¢fes para o setor de Bl sdo geradas por varias
areas da empresa, como Diretoria, Negécios (gerentes e analistas), Financeira e com menor
frequéncia, a area de Produtos. As informagdes séo disponibilizadas por formas de planilhas
eletrbnicas, relatorios em PDF, relatérios Reports pré-definidos, sistemas de geragédo de

base de usuarios e e-mails automaticos.

Observa-se que a area que demanda informagfes dos setores de Negocios e
Produtos, internamente na empresa, € a Diretoria, que recebe relatérios e apresentacdes
mensais de acompanhamento dos produtos. Externamente a empresa, as operadoras e
parceiros demandam informacdes apenas para o setor de Negdcios, que geram e-mails

contendo relatérios e analises diarias e semanais dos produtos e servicos comercializados.

Hoje nés temos 4 principais fontes, uma € em forma de planilha eletrdnica,
uma segunda como relatérios Reports e temos uma aplicacdo que gera
bases j& pré-manipuladas e pré-especificadas pelo cliente, e algumas outras
aplicagcbes que geram informacdes via e-mail, que dispara de tempos em
tempos algumas informacbes referentes a record de produtos.
(COORDENADOR DE BI)

ApO6s entender quais sdo os tipos e as fontes de informagfes utilizadas, os
entrevistados foram guestionados se ha alguma alternativa caso os setores parem por falta
de informagfes. As respostas informam que cada setor segue mais ou menos 0 mesmo
fluxo de alternativas. O primeiro passo € procurar pela informacao nos setores responsaveis,
no caso de Negdcios e Produtos é o setor de Bl, e no caso de Bl sdo os setores de
Aplicagbes e Plataformas. O segundo passo, caso 0S setores responsaveis também néo
tenham a informacéo, é contatar a operadora e verificar se ela obtém esta informacgéo e se
pode disponibilizar para a empresa. Caso a operadora nao disponibilize, o terceiro passo é
verificar se a informacdo é publica e se esta disponivel em algum site de empresas
especializadas em Telecomunica¢des. Por fim, caso nenhuma destas alternativas anteriores
sejam possiveis, 0 setor de Negécios correlaciona os dados histéricos, armazenados nos

relatorios diarios e semanais, a fim de obter alguma informagéo.
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O coordenador de Produtos expds que ha um problema de centralizacdo das
informagBes na empresa, dificultando a localizacdo dessas informacdes necessarias. A
sensacdo dele é que a equipe de BI por estar preocupada em responder perguntas
pontuais, gera informagdes redundantes para diversos setores, e conclui que a solugéo seria
desenvolver um relatério com informacdes gerais, de forma que todas as perguntas seriam

respondidas previamente e em um unico local.

Observa-se que o0s setores sdo extremamente dependentes de informacgoes
assertivas e em tempo real. A paralisacdo dos setores por falta de informacdes acarreta
sérias consequéncias, como por exemplo, perda de receita e de oportunidades com as

operadoras e parceiros.

Primeiro nés tentamos ir direto no Bl, se 0 Bl néo tiver esta informacao de
bate pronto ou for dificil de fazer ou néo tiver recurso para fazer, a gente
tenta nas areas de AplicagBes que s@o os detentores das plataformas de
servicos para vé se eles conseguem nos fornecer isto em apoio ao Bl, agora
se ndo tiver vamos buscando alternativas cruzando dados. (GERENTE DE
NEGOCIOS - LINHA B)

Se essa informagdo for possivel ser registrada de alguma maneira, nés
vamos solicitar a quem pode registrar esta informacgdo, se for uma
informacado que pode ser registrada através de uma plataforma, nés vamos
abrir uma demanda para o sistema ser modificado e comecar a gravar essa
informacéo. (COORDENADOR DE BI)

Posteriormente, foi questionado se a falta dessas informagfes necessarias e
assertivas interfere na hora da tomada de decisfes. Os entrevistados responderam que
interfere sim, ndo s6 no nivel de equipe, mas principalmente no nivel de operadoras e
parceiros. As informacdes e analises sdo usadas para decisdes como negociac¢do do valor
de um produto ou servico, fechamento de contrato, investimento em uma nova midia ou
produto, incentivos da base de usuarios, melhorias de um produto. Por a empresa
compartilhar receita com as operadoras, € necessario ter sempre propostas bem elaboradas
e embasadas em informagfes corretas, para conseguir aceites no caso de melhorias nos

produtos e novas campanhas.
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Por varias vezes dados mudaram e a tomada de decisdo acabou sendo
errada em funcdo disso, como era um produto novo, a gente recebeu o
dado a primeira vez, como eu vou avaliar se este dado estava certo ou
errado, ele fazia sentido na época, e ai passou um tempo e descobriu-se
gue aquela métrica, aquele dado, foi calculado errado, o conceito estava
errado. Quando refez o calculo os dados mudaram e decis@es ja tinham
sido tomadas em cima daquilo, entédo isso é preocupante. (...) Uma tomada
de decisdo errada, € sugerir para a operadora fazer incentivo errado,
incentivo que ndo vai trazer resultado que ela queria, ou falar com ela que a
receita esta boa e a receita esta ruim, isto é muito importante, entdo afeta
diretamente a qualidade, ndo s6 do dado que a gente passa mas a
credibilidade que a gente tem com o cliente. (GERENTE DE NEGOCIOS -
LINHA B)

Foi questionado se essas informagdes que os setores utilizam, passam por um
tratamento e como ele é feito. De acordo com os entrevistados, existe um fluxo de
tratamento das informacdes nos setores analisados, que inicia pela equipe de BI, onde as
informac0des Uteis para a estratégia da empresa sdo separadas e tratadas, com objetivo de
garantir qualidade, e salvas em base de dados especifica. As equipes de Negdécios e
Produtos ao receber estas informagfes previamente formatadas, validam de acordo com
percepcdes do mercado, e apoés ter certeza que esta tudo certo, manipulam, correlacionam
as informagbes e transformam em analises gerenciais, onde compartiham com as

operadoras e parceiros.

A equipe de BI tem feito um trabalho lado a lado a equipe de Negdécios, com o
objetivo que os dados sejam validados ndo apenas por percepgdes do mercado, mas de
uma forma mais assertiva, conferindo diretamente nas bases de plataformas e aplicacdes
dos produtos. Outro objetivo € garantir que a manipulagdo das informacgfes pelos analistas
de negdcios sejam feitas de forma correta, para ndo deturpar as analises e resultados

gerenciais.

A gente tem tratamento tanto de analises rotineiras como fechamentos
mensais, de resultados, de acompanhamento do produto, até especificos da
campanha, ou campanhas sazonais, entdo a gente sempre faz analises e
conclui em cima daqueles dados de forma rotineira. (GERENTE DE
NEGOCIOS - LINHA A)

Quando a gente passa para a operadora, a gente ndo passa relatorio, o
nosso papel € muito mais do que enviar um relatério, é enviar relatérios com
tomadas de decisdo, a gente tem que analisar e propor acbes em cima
disso. (GERENTE DE NEGOCIOS - LINHA B)

Visando compreender melhor o fluxo de informacdo atual da empresa, foi
gquestionado como as informacdes trafegam pelos setores analisados. Na visdo geral dos
entrevistados as informacdes fluem bem dentro de cada setor, mas por falta de interacdo e

entendimento, ndo conseguem fluir bem entre os setores analisados. As informacdes nao
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trafegam entre as areas de Negdcios e Produtos de forma clara e bem definida, por ndo
existir uma dependéncia, e quando ha esta necessidade, Negdcios passa a informacao para
Produtos por forma de email. Negocios é responsavel pelas informac¢des operacionais,
rotineiras, geradas pelos produtos jA& em producdo, e Produtos recebe informagBes sob
demanda, para desenvolvimento de novos produtos. Por outro lado, a equipe de BI
disponibiliza informacdes para estas duas outras areas da forma mais clara e objetiva,
auxiliando no processo da tomada de decisdo da empresa. A solicitagdo externa de
informacfes esta centralizada na area de Negdcios, que tenta traduzir e passar de forma
mais clara para os outros setores, que por ndo estarem acompanhando a solicitacdo de

perto, interpretam de varias maneiras, muitas vezes de forma errbnea.

Exemplos praticos disso é que muitas vezes na hora de passar um

problema para frente, geralmente ndo é passado o objetivo entre as
equipes, entre as pessoas, elas tendem a passar ja a solucdo, eu quero que
seja feito isso, mas sem explicar claramente porque vocé esta fazendo e o
gue vocé tem que buscar. (DIRETOR DE P&D)

Um setor hoje ndo existe uma dependéncia, o setor de Neg6cios ndo tem
dependéncia das informac¢fes que vem dos Produtos, assim como Produtos
ndo tem a dependéncia dessas informacfes, ndo quer dizer que nado seja
importante que estas areas se comuniquem e que essas informac¢des fluam
de uma para outra. (COORDENADOR DE BI)

Com base na pergunta anterior, os entrevistados foram questionados se existe
atualmente um fluxo de informacdo bem definido na empresa. Para o coordenador de Bl o
fluxo de informacdo da empresa esta bem definido entre as areas, onde se vé as equipes de
Negocios e Produtos solicitando informagfes a equipe de Bl, definindo prazos e frequéncias
de disponibilizacdo destas informagfes e acompanhando atividades e projetos em reunifes
diarias. Ja para as gerentes de Negocios e o coordenador de Produtos, o fluxo de
informacdo ndo esta tdo bem definido assim, eles acreditam que falta integracdo entre as
areas, onde cada uma tem um contexto e uma visdo diferente. Por muitas vezes geram
demandas duplicadas a equipe de BI, por ndo saberem se outra area ja solicitou aquela
informacdo, ou até mesmo se ela ja esta disponivel em algum meio de comunicacao,
encontrando um gap na centralizacdo das informac@es. O diretor de P&D afirma que o fluxo
de informacéo da empresa ja esteve pior no passado, mas acredita que ainda nao esta bem

definido, que precisa de melhorias.

Observa-se que o fluxo de informagdo estd muito mais estreito entre as areas de
Bl e Negdcios, por trabalharem em conjunto diariamente em informagdes corriqueiras sobre

0s produtos e servigos da empresa. Ja Produtos ndo consegue enxergar este fluxo por ter
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menor contato com estas areas e solicitar informagfes mais especificas e sazonais, sobre

campanhas e lancamento de novos produtos.

Certamente que nao, ele € melhor do que ja foi no passado, e em relagéo a
muitas empresas que eu acompanho, ou participo de alguma forma
indiretamente, nés estamos bem, s6 que como 0s movimentos e 0s
trabalhos estéo sendo feitos com os objetivos de melhorar, o sentimento de
gue a gente precisa mexer, mudar, que tem problemas, existe. (DIRETOR
DE P&D)

N&do existe um fluxo de informacédo definido, ndo existe porqué cada area
tem um contexto, um dia a dia diferente, a gente sé vai conseguir criar um
fluxo de informacdo que funcione melhor do que funciona hoje, quando
comecgarmos a vivenciar ou cada um comecar entender o contexto do outro.
(GERENTE DE NEGOCIOS - LINHA B)

Visando o aprimoramento do atual fluxo de informacdo da empresa, foi
guestionado aos entrevistados quais sugestdes de melhorias eles teriam, e as respostas
foram mdltiplas. Implantacdo de equipes multidisciplinares, onde todos terdo ciéncia do
papel que o outro exerce ndo sO dentro do seu setor, mas na empresa como um todo,
compartilhamento das informacdes e andlises das demandas especificas geradas pelas
equipes de Bl e Negocios para todos da empresa, definicdo de responsabilidades das
informagdes de cada produto dentro das equipes, visdo macro das informacdes executivas e
operacionais em um unico lugar, centralizando as informag¢des, mais envolvimento da
equipe de Bl na concepgdo de um novo produto ou de melhorias, para que a coleta e
geracdo destas informagfes necessarias para analisar a evolugdo do produto sejam feitas

de forma assertiva.

s

A principal melhoria é estreitar o relacionamento das equipes de Negécios e
Produtos, para que eles trabalhem de uma forma Gnica, com as mesmas informacgdes,
andlises e indicadores dos produtos, e a equipe de Bl como base, apoiando e

disponibilizando visdes diferenciadas dos dados coletados.

Nés precisamos promover mais interacdes, mais integracdes entre o0s
departamentos, para que as préprias pessoas destes departamentos
sugiram melhorias ou meios da gente conseguir melhorar este caminho.
(DIRETOR DE P&D)

Existem iniciativas igual a de Produtos de colocar responsaveis para cada
produto especifico, para que este responsavel possa acompanhar de perto
o produto na operadora, o clico de vida do produto, comecar a projetar
guanto tempo mais este produto vai dar de receita, quanto que ele vai poder
contribuir nos préximos anos para a meta da empresa. (...) Para isto
Produtos precisa estar mais préximo de Negécios, ter alguém de Bl para
fornecer os dados para eles, para que tenhamos os indicadores disto tudo,
acompanhar melhor o usuario, saber o comportamento dele. (GERENTE DE
NEGOCIOS - LINHA B)
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Ter visdes mesmo do meu relatério, por exemplo, a diretoria quer ter uma
visdo alto nivel, de nimeros que importam para eles, exemplo quer ver
receita que esta gerando no produto, até eu conseguir descer nos detalhes,
0 produto estd dando isto aqui mas o que esta acontecendo dentro dele,
tantos por cento desta receita veio na assinatura normal e outros na
assinatura de degustacdo, quantos usuarios estdo saindo, ai a gente vai
descendo o nivel das informacbes, eu acho que seria o ideal.
(COORDENADOR DE PRODUTOS)

Por ultimo, procurou-se saber quais beneficios os setores terdo com a melhoria
deste atual fluxo de informagdo. De acordo com o0s entrevistados, terdo facilidade e
agilidade de acesso a informacao, assertividade na definicdo das métricas e indicadores da
empresa, novas combinagcBes e andlises das informacgdes, inteligéncia nos produtos e
acdes, comunicacdo mais clara entre as equipes, garantindo a qualidade e credibilidade
entre elas, reducdo do custo e do tempo na recuperagéo e disponibilizagdo das informacdes

necessarias.

Eu vejo varios beneficios, desde evitar falhas na comunicagdo, a pessoa
saber e entender exatamente o que eu estou pedindo, a nossa
necessidade, passar exatamente o que esta sendo pedido, e ndo outro
dado. (GERENTE DE NEGOCIOS - LINHA B)

Facilidade de acesso e a andlise da informacdo, centralizacdo da
informacdo. Todo mundo falar a mesma lingua auxiliaria na tomada de
decisdo, validacdo de hipotese, informagcbes mais assertivas.
(COORDENADOR DE PRODUTOS)
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Com base nas andlises dos resultados levantados nas entrevistas, foi
desenvolvido um modelo representando o atual fluxo de informag&o existente entre os

setores de BI, Negocios e Produtos da empresa de SVA.

Figura 8 - Modelo de Fluxo de Informacéao Atual
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Fonte: Desenvolvido pela autora

No modelo acima, os fluxos de informacéo representados pela seta continua
demonstram que as informacdes sé@o disponibilizadas de forma rotineira, e os fluxos de
informacgéo representados pela seta tracejada, demonstram que as informagfes s&o
disponibilizadas esporadicamente, sob demanda. No fluxo de informagé&o atual, o setor de BI
extrai as informacdes diretamente da base de dados de producdo, disponibilizando
informacdes de forma esporadica para o setor de Produtos e de forma continua para o setor
de Negdcios, que por sua vez, trocam informacdes com as operadoras e parceiros.
Esporadicamente o setor de Negdécios disponibiliza informacdes originadas das operadoras

e parceiros para o setor de Produtos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Apo6s andlise do atual fluxo de informagdo existente entre os setores de BI,
Negadcios e Produtos, identificando os gaps e melhorias a serem realizadas, foi desenvolvido
um modelo "ideal", com objetivo de propor uma nova forma de trabalhar as informacdes que
ali trafegam.

Figura 9 - Modelo de Fluxo de Informacéo Proposto
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Fonte: Desenvolvido pela autora

Diante do contexto apresentado, observou-se uma falta de centralizagcdo das
informacdes e por este motivo foi proposto um sistema de busca da informagéo, um local
especifico e comum aos setores envolvidos, denominado Centro de Informacdo. O sistema
terd uma tela de cadastro da informacao, onde sera registrado o titulo do documento, o
autor, o setor originador e a data de publicacéo. A classificacdo das informacdes registradas
serd por produtos e a busca, por palavras-chaves relacionadas ao assunto. Sera atribuido

um controle de acesso de usuarios, onde tanto o setor de BI, quanto os setores de Negdécios
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e Produtos irdo disponibilizar e acessar de forma continua as informacdes e analises
realizadas. O objetivo desta centralizacdo é eliminar redundancias, compartilhar e agregar
valores as areas envolvidas, gerando uma base de conhecimento, e integrar o setor de
Produtos, ndo s6 a Negdcios, mas também as operadoras e parceiros, que passarao a
disponibilizar as informagdes para este Centro de Informacéo, e terdo permissdo apenas de
registrar informacdes no sistema. Com isto o setor de Produtos recebera as informacdes de
mercado e de inovacoes diretamente das operadoras e parceiros, e ndo apenas do setor de
Negécios, evitando interpretacdes errbneas na transferéncia dessas informacdes e trazendo

beneficios nas propostas de melhorias e criacdo de novos produtos.

A partir dos resultados obtidos, acredita-se que o objetivo geral de demonstrar a
importancia do fluxo informacional definido entre o setor de Bl e os setores de Negbcios e
Produtos de uma empresa do segmento de SVA, foi alcangado plenamente. Nas entrevistas
realizadas com cada representante dos setores analisados, foram identificados como as
informagbes trafegam e como deveriam trafegar de forma mais assertiva e menos
redundante, as principais dificuldades de integragédo no atual fluxo de informacéo e entre os
setores, e as possiveis melhorias e seus beneficios. Conclui-se, pois, que é possivel
incrementar melhorias no atual fluxo de informacéo, permitindo que os setores atinjam um
consenso e operem de forma mais acertada, aumentando a eficiéncia operacional e

analitica entre os setores.

Este trabalho apresenta, como limitacdes, o fato de ter sido realizado em apenas
uma empresa (estudo de caso), ndo podendo ser generalizado para outras organizacoes de
forma padronizada. Entretanto, o modelo sugerido, bem como os procedimentos
metodoldgicos, podem servir de referencial para outros estudos em outras empresas do
mesmo segmento ou em segmentos diferentes, cuja demanda se relacione com 0 objeto

deste trabalho.
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APENDICE A - Roteiro da Entrevista semi-estruturada

Universidade Federal de Minas Gerais
Escola de Ciéncia da Informacéo
Programa de Pés-Graduacgao em Ciéncia da Informacgéo

Tema da monografia: Analise do fluxo informacional presente em uma empresa do
segmento de Servigos de Valor Agregado (SVA).

Por o Diretor de P&D ter uma visdo macro de toda a empresa, foram feitas a ele apenas as
perguntas abrangentes aos setores analisados (Questdes 6, 8, 9, 10 e 11).

Dados e caracteristicas pessoais € profissionais
Cargo, Setor, Idade, Nivel de instrucao e Area de formacao

Questoes:

1.

Quais tipos de informacdes séo utilizadas no seu setor? Qual a importancia
dessas informacdes?

2. De que forma o seu setor utiliza essas informacdes?

Identificar se o setor € gerador e/ou consumidor de informacgdes

Onde o0 seu setor busca essas informacdes? Quais sdo as fontes de
informag&o?

Pergunta realizada caso o setor seja consumidor de informacéo

Identificar se sé@o fontes de informac&o interna e/ou externa & empresa

Quem demanda essas informacfes e onde e de que forma sé&o
disponibilizadas?
Pergunta realizada caso o setor seja gerador de informacédo

. Se o setor "parar"” por falta de informacées, ha alguma alternativa? Como seria?

Onde solicitar estas informaces (pessoas, setores, etc.)?

. A falta de informagfes necesséarias e de qualidade interfere na tomada de

decisbes? Por qué?

. Ha um tratamento das informacdes utilizadas pelo seu setor? Como é feito?

Explorar se o setor utiliza as informagc6es como sdo disponibilizadas ou se ocorrem
transformag@es de acordo com a necessidade para facilitar o dia a dia

.Na sua visdo, como as informacfes trafegam pelos setores da empresa

atualmente?
Focar nos trés setores analisados (Bl, Negdcio e Produtos)

Com base na pergunta anterior, vocé considera que existe um fluxo de
informacé&o bem definido na empresa? Por qué?

10. Quais sugestdes voceé teria para a melhoria do fluxo de informagéo atual da

empresa?

11. A melhoria deste fluxo de informacao traria quais beneficios para o seu setor?
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APENDICE B - Formulario (Observacao participante)

QUESTOES

1. Quais tipos de informacbes sdo utilizadas nos setores? Qual a importancia dessas
informacdes?

2. De que forma os setores utilizam as informacfes?

3. Onde os setores buscam essas informagfes? Quais séo as fontes de informagéo?

4. Quem demanda essas informacdes e onde e de que forma séo disponibilizadas?

5. Se os setores "pararem" por falta de informacgdes, ha alguma alternativa? Como seria?
6. A falta de informacdes necessérias e de qualidade interfere na tomada de decisfes?
7. Ha um tratamento das informacdes utilizadas pelos setores? Como é feito?

8. Como as informag0des trafegam pelos setores da empresa atualmente?

9. Com base na pergunta anterior, pode-se considerar que existe um fluxo de informacéo
bem definido na empresa?

10. Sugestbes para a melhoria do fluxo de informacéo atual da empresa?

11. A melhoria deste fluxo de informacéo traria quais beneficios para os setores?
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ANEXO A - Entrevistas na integra
1. Entrevista com o Diretor de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D)
Idade: 39 anos

Nivel de instrucdo / Area de formac&o: Graduacdo em Engenharia Elétrica pela UFMG
(1999), Mestre em Telecomunicac¢des pela UFMG (2001), ex-professor da Universidade
FUMEC.

6. A falta de informacdes necessérias e de qualidade interfere na tomada de

decisbes? Por qué?

Interfere totalmente, a tomada de deciséo ela vai acontecer com as informacdes
gque vocé tem no momento, 0 que nao pode acontecer € vocé ndo tomar uma deciséo, so
gue essas informacgdes elas podem ter mais qualidade ou menos qualidade, claro que na
pratica ninguém consegue medir isto bem, sempre acham que estdo tomando decisédo
baseado nas melhores informacdes e a gente sabe que isto ndo é verdade. Entdo, o fato de
guando vocé nao tem boas informacdes para se fundamentar a sua tomada de deciséo fica

seriamente prejudicada.

8.Na sua visdo, como as informacdes trafegam pelos setores da empresa
atualmente?

Bom, a gente pode falar da empresa passado, presente e futuro, a gente esta
passando por processos de mudancas na nhossa estrutura, na forma como a gente trabalha,
e eu considero que a gente esteja no meio do caminho. N&o numa estrutura
departamentalizada como era a empresa, as informacdes sempre vao fluir bem dentro do
proprio departamento e vocé vai ter uma falta de informag¢éo muito grande fluindo entre os
departamentos, entdo quando vocé tem a passagem de bastdo, vocé fica sempre muito
prejudicado, porque esta informacado ela ndo chega como deveria. Exemplos praticos disso
€ que muitas vezes na hora de vocé passar um problema para frente, vocé nunca passa o
seu objetivo, geralmente vocé ndo passa 0 seu objetivo entre as equipes, entre as pessoas,
elas tendem a passar meio a solugéo, eu quero que vocé faga isso, eu quero que vocé faca
aquilo, mas sem explicar claramente porque vocé esta fazendo e o que vocé tem que buscar.
Isto é uma estrutura mais vertical, mais departamentalizada, e naturalmente provoca um
monte de problemas na hora que vocé vai construir alguma coisa, porque vocé nunca na

pratica vai construir uma coisa do jeito que inicialmente estava se imaginando, vocé nao tem
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todas estas informacgfes. Presente, a gente esta trabalhando para mudar um pouco este
cenario, de fazer com que estas informacdes fluam mais de uma maneira horizontal, tendo
equipes multidisciplinares, mas a gente esta no meio do caminho, o qué que falta, a questéao
fisica nossa nos impede de ser mais rapidos neste sentido, se a gente fosse uma empresa
que tivesse em um Unico andar, muito provavelmente as pessoas estariam misturadas neste
momento, como a gente € uma empresa de varios andares, vocé acaba limitando até
geograficamente mesmo esta locomocéo e existe esta dificuldade desta informacao fluir
como deveria, este € um ponto. O segundo ponto € processo, a gente ainda ndo comegou a
trabalhar, mas esta sendo iniciado este movimento junto com a area de Produtos, trabalhar
mais a parte da assertividade, entdo, quando a gente fala de assertividade é da gente ser
mais preciso naquilo que a gente precisa abracar, e para iSso é importante que 0s
problemas sejam compartilhados juntos com os objetivos, onde a gente precisa chegar, e a
partir dai compartilhar as informagfes de todos os departamentos, mas de uma maneira
mais uniforme, hoje isto ndo é tdo a realidade. Muito provavelmente nas suas entrevistas
vocé deve esta vendo muitas pessoas reclamando de informacdo que ndo chega, eu acho
que esta tudo bem, e de repente eu descubro que ndo esta. Pessoas que reclamam as
vezes que eu fiz o que ela pediu, mas o que ela pediu ndo era o0 que a gente precisava fazer,

entdo sado coisas mais comuns de acontecer e que a gente tem sim ainda na empresa.

9. Com base na pergunta anterior, vocé considera que existe um fluxo de

informacé&o bem definido na empresa? Por qué?

Certamente que ndo, ele é melhor do que ja foi no passado, e em relacdo a
muitas empresas que eu acompanho, ou participo de alguma forma indiretamente, nos
estamos bem, s6 que como os movimentos e os trabalhos estdo sendo feitos com os
objetivos de melhorar estas coisas, 0 sentimento de que a gente precisa mexer, mudar, que
tem problema, e que caminho a gente precisa fazer para isto ser alcando, isto ja esta meio
compartilhado com as pessoas, entdo acaba que elas mesmos na hora de reagir a isto elas
ja reagem de uma forma, do tipo ndo esta ruim, a gente precisa melhorar, porque a gente ja

sabe o que precisa melhorar.

10. Quais sugestdes vocé teria para a melhoria do fluxo de informagéo atual da

empresa?

A primeira coisa é que a gente precisa misturar mais as pessoas nos
departamentos, eu acho que eu tive um experiéncia muito boa recente com uma pessoa que

saiu de uma area de desenvolvimento e foi para a area de negocios, e que eu acho que a
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gente podia criar isto como um programa da empresa, onde isto pudesse ser mais
disseminado e incentivado, porque a partir do momento que vocé vai para uma outra area
vocé comega sentir quais séo as dificuldades e desafios da outra area, entendendo esta
cabeca, vocé comeca propor solucbes para este fluxo de informacdo que seja mais
aderentes. Entdo por exemplo, se vocé chega na sua area e fala, olha para a gente
melhorar este fluxo de informagéao eu vou colocar todas as informacdes do Bl na Intranet,
mas as vezes a Intranet ndo é uma ferramenta bem vista e bem usada no outro
departamento, e ferramenta boa € aquela que todo mundo usa, entdo este outro
departamento vai continuar ndo tendo acesso as melhores informacdes, porque a boa
informagédo n&o se consegue pela quantidade, se consegue pela qualidade, entdo vocé
precisa ser mais assertivo, criar uma estrutura, um fluxo que realmente seja eficiente de
passar informacdo certa. Volume de informacdo a gente tem demais, a questdo é como
passar e de que forma. Entdo ja complementando a resposta da sua pergunta, nds
precisamos promover mais interagbes, mais integracdes entre os departamentos, para que
as préprias pessoas destes departamentos sugiram melhorias ou meios da gente conseguir
melhorar este caminho. De novo, essas pessoas que eu dei o exemplo que saiu de P&D e
foi para negdcios, ela voltou de la com varias ideias na cabeca, do que fazer para melhorar.
A solucdo esta muito mais nas pessoas do que no chefe, ou em uma lideranca ou em

alguém de cima definindo que a partir de agora vai funcionar deste jeito.
11. A melhoria deste fluxo de informacao traria quais beneficios para o seu setor?

Como que as coisas funcionam, a gente teve esta experiéncia ja no ano passado,
guando a gente fez uma mudancga justamente com foco mais em velocidade, toda area tem
sugestdo de melhoria, se vocé chegar para qualquer area e perguntar que sugestdes que
vocé tem para melhorar o fluxo a pessoa provavelmente vai te responder um momento de
coisas, sO que aquilo é o que ela acha que funciona para cabeca dela, dentro da légica da
area dela, a forma como a area funciona. E quando vocé vai conversar com uma outra area
ela pode dar uma sugestdo completamente ortogonal, oposta, de que ndo é por este
caminho que as coisas vao funcionar, € por um outro caminho. Vai ter um retorno positivo
sugestbes como esta, vai, a partir do momento que vocé esta fazendo entrevistas de vérias
areas, entendo os problemas das varias areas e tentando encontrar um denominador
comum, de como fazer estas areas conversaram e de que forma, este é o primeiro passo,
ouvir todo mundo, pensar em solucao, filtrar ideias e sugestdo que cada area esteja dando e
vocé pensar em como fazer para juntar essas sugestdes em uma coisa bacana. Passo

seguinte é levar isto para um comité, a gente criou um comité focado na definicdo de
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processos para a empresa, o valor deste comité esta na diversidade, sdo pessoas de varias
areas, discutindo sobre como fazer para melhorar aquilo ali e vocé vai trazer vérias ideias
interessantes ja mais ou menos filtradas, que podem ser discutidas no comité que tem ja
uma experiéncia de processos e estruturas passadas para a gente conseguir construir isto
em uma Vvisdo mais macro de metodologia. Isto dentro de uma engrenagem maior, que vai

olhando de uma maneira mais macro, a gente vai conseguir enxergar toda a empresa.

2. Entrevista com Gerente de Negécios (Linha A)
Idade: 32 anos

Nivel de instrucdo / Area de formac&o: Graduacdo em Administracdo e Marketing pelo
Centro Universitario Newton Paiva (2008), especializacdo em Gestdo de Negoécios pela
Fundacdo Dom Cabral (2010), Pés Graduagdo em Gestao de Projetos pela IETEC (2011).

1. Quais tipos de informacdes séo utilizadas no seu setor? Qual a importancia

dessas informacdes?

Sdo0 muitas, a gente tem diversas informacdes de desempenho de vendas dos
produtos que é a contratacdo do produto que podemos chamar de assinaturas, 0s
cancelamentos, tarifacdes, medicao em relagcéo ao retorno das ofertas aos canais de midias,
entdo assim, pensa na leitura de dados de uma gestédo de venda e pés-venda, eu trabalho,
analiso e entendo todos estes dados, desde a primeira contratacdo até pos-venda, e nao s6
estas alteracfes basicas (assinaturas, cancelamentos, tarifaces) mas também como este

usuario se comporta quando ele esta usando estes servicos.

E vital, hoje tudo que a gente toma decis&o ou que a gente vai lancar um novo
produto ou vai fazer uma nova campanha a gente leva muito como base tudo que a gente
analisou ou analisa, entédo a gente tem um feedback no mercado que hoje a nossa empresa
€ bem completa neste sentido, tanto € que nossos relatorios eles sdo muitas vezes
referéncias que a gente tem um poder de analisar bem, levar decisdes porque a gente

analisou estes dados.
2. De que forma o seu setor utiliza essas informagdes?

Utilizamos para novas campanhas, novos produtos, para realizar analises em

cima dos dados que demandam e incrementar os dados com as andlises para 0s parceiros.
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A gente gera informacédo, apesar que para eu gerar eu preciso consumir, porque
eu faco as minhas andlises em cima dos dados que eu demando, eu gero informagéo
porque eu coloco analise naquele dado, eu pego a inteligéncia da interpretacao e faco uma
andlise, entdo eu consigo enriquecer a andlise com base nesses dados e tiro conclusdes,
mas eu também demando porque para fazer estas andlises eu preciso receber informacdes.
A informacéo bruta € sempre gerada pela empresa, area de Bl, porque tudo € entrada das
plataformas, eu consigo incrementar estes dados com as andlises para as operadoras,

parceiros e até internamente (area de produto).

3. Onde o seu setor busca essas informa¢Bes? Quais sdo as fontes de

informacgéo?

Bom, a gente tem esses relatérios oficiais que sdo gerados pelo Bl, sejam eles
os Cubos em Excel ou os relatérios online do Reports, o Web Statistics, entdo assim, a
gente tenta sempre especificar isso para de alguma forma ter acesso facil, sem depender
muito de gerar demanda avulsa para a equipe de Bl. Temos fontes externas também, mas
ela ndo é online, mas o parceiro manda alguns dados para a gente, por exemplo, eu tenho
incentivos de produtos que saem em outras midias que ndo minhas, entdo eu recebo os
dados de divulgacédo para fazer a andlise com performance do produto com base nesta
midia, entdo eu recebo o numero de divulgacao, recebo o nimero de impressdes, entao sao
dados em relacdo a oferta, e ai eu pego estes dados e caso com os meus dados para fazer

analises.
5. Se o setor "parar” por falta de informacgdes, ha alguma alternativa? Como seria?

A gente é muito dependente, sempre quando precisamos gerar os dados a gente
sempre aciona o Bl. Para dados histéricos eu tenho os registros, porque a gente guarda, a
partir do momento que eu gero eu preencho relatérios que eu consigo consultar alguns
dados do passado, mas os dias mais recentes que eu ndo fiz este controle eu fico

totalmente refém da interface.

6. A falta de informagBes necessarias e de qualidade interfere na tomada de

decisGes? Por qué?

Interfere, eu tenho caso diarios destas situacdes, ndo sO internos mas até
externos as vezes para fazer andlises, principalmente destas campanhas, entdo as vezes eu
dependo muito destes dados pra decidir se eu vou continuar com aquela midia, ou para

fazer negociacdo de um valor de remuneracdo, entdo é muito importante eu conhecer o
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cenario de qualquer coisa de produto para eu analisar o retorno disso e tomar uma diretriz,
se vou fechar um contrato, vou fazer este preco, se esta interface € boa e se eu vou apostar

nela, isto € muito importante para minha equipe.

Eu tenho situacGes abertas agora neste momento, por exemplo, a gente tem
uma midia muita usada pela operadora mas ela € paga, e ela é paga por aceite da oferta e
ndo por assinatura ou tarifacdo, entdo para eu ter certeza que € um bom negdcio eu tenho
que fazer toda uma analise, quantas pessoas recebem esta oferta, quantas pessoas déo
aceite, das que dao aceite quantas de fato sdo assinadas, das que sdo assinadas quantas
de fato sdo tarifadas, entdo vocé vé que € uma cadeia de dados que elas precisam estar
conectadas para eu fazer uma andlise para tomar decisdo se esta midia eu vou investir ou

Nn&o vou.
7. Ha um tratamento das informacgdes utilizadas pelo seu setor? Como é feito?

A gente tem tratamento tanto de analises rotineiras como fechamentos mensais,
de resultados, de acompanhamento do produto, até especificos da campanha, ou
campanhas sazonais, entdo a gente sempre faz andalises e conclui em cima daqueles dados
de forma rotineira. A gente pega um volume dados e passa para andlise gerencial, porque
ndo adianta eu passar uma planilha de mil campos de dados de uma contratacdo numérica
gigante, entdo a gente faz um tratamento disto e ai a gente transforma estes dados em uma
leitura gerencial para pessoas que querem entender quanto aquele produto desempenhou,
se ele cresceu, quanto que ele estd dando de receita, como que eu estou em relacdo a

minha meta.

8.Na sua visdo, como as informacdes trafegam pelos setores da empresa

atualmente?

Bom, eu acho que naturalmente a interacdo direta é Bl e Negbcios,
principalmente que o maior volume de dados gerados s&o os servicos em producéo, entdo
operacionalmente quem toca isto é a equipe de negdcios. Esta pergunta me faz pensar
como deveria ser o fluxo para Produtos, porque hoje eu acho que Produtos analisa dados
sob demanda, ah eu vou fazer um produto, como € que um produto assimilar se
desempenha hoje, tem este produto, eu ndo sei como ele recebe esses dados rotineiros e
andlises que podem agregar valor para equipe quanto Produto, entdo ndo sei se a equipe
hoje tem brago para fazer a visdo desses dados que Negdcios tém, mas porque € um
trabalho de Negdcios, eu toco os produtos e eu tenho que conhecer os resultados deles e as

andlises. Eles ndo tém a mesma visdo tdo detalhada de todos os produtos que Negdcios
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tem e deveria ter, ou deveria ter determinados dados de performance que eles poderiam
visualizar de maneira frequente que seriam excelentes referencias para Produtos. Por
exemplo, eu tenho VArios servicos na empresa, quais servicos mais cancelam e que menos
cancelam, sera que isto ndo € um insight para Produtos, para eu saber se esta funcionando
isto aqui, vamos adotar uma pratica para todos os produtos da empresa, Sdo métricas que
podem provocar a equipe a pensar em melhoria de produto geral. Porque eu conheco a
caracteristica de cancelamento do meu produto, uma vez eu até mandei um emalil
provocativo, eu tenho um produto que € o top de cancelamento da empresa, € 0 que eu vou

fazer.

9. Com base na pergunta anterior, vocé considera que existe um fluxo de

informacgé&o bem definido na empresa? Por qué?

Produtos conversam principalmente para novos projetos, novos produtos, mas
operacionalmente eu vejo que o fluxo de informag&o € muito mais estreito e alinhado entre
Bl e Negdcios, um exemplo disso € que eu nunca vi ninguém de Produtos participar das
reunides de Bl. Eu vejo Produtos muito mais situacional do que GN que é corrigueiro esta

interagdo, este fluxo de informagao.

10. Quais sugestdes voceé teria para a melhoria do fluxo de informacéo atual da

empresa?

Esta provocacédo de produtos € legal, eu acho que estes dados de performance
dos diferentes produtos iria trazer para ndo s6 para a empresa, mas para o0 suporte ou para
qualguer equipe o acompanhamento dos principais indices do produto que poderia dar
insight ou provocacdes de melhoria. Querendo ou ndo apesar dos meus produtos levarem
um servico e um objetivo diferente as métricas sdo parecidas, assinatura, contratagdo,
tarifacdo, ciclo, cancelamento, entdo sera que de alguma forma ndo poderia ter uma
comparacdo destas métricas para melhoria. Eu acho que as vezes a equipe de Bl faz um
levantamento super legal de um dado de uma demanda especifica que outro setor gerou
mas esta informacg&o pode ser super (til para outras éreas, entdo eu acho que a gente pode
compartilhar mais destas analises para todos da empresa. Falo também do meu setor, que
muitas vezes fazemos analises super bacanas e agente pode compartilhar também e ndo so

receber.
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11. A melhoria deste fluxo de informacdao traria quais beneficios para o seu setor?

Eu acho que a gente teria mais inteligéncia dos produtos,acdes, a gente poderia
ter cada vez mais uma performance melhor da atualizacdo dos dados, porque as vezes eu
ainda fico parada porque o banco deixa de atualizar e me dar os dados mais recentes, entao
eu ndo ia ter falha operacional, custo operacional da pessoa rodar o relatorio e ter problema,
ter que voltar, ou ter que receber uma reclamacéo ou ter que negociar com o cliente que eu
ndo vou mandar porque deu problema na carga de dados, entdo é a melhoria da
disponibilizacdo dos dados, garantir sempre que eu vou poder ter e consultar. Ter cada vez

relatérios mais flexiveis, que me permitam poder fazer combinac8es ou analises.

3. Entrevista com Gerente de Negd6cios (Linha B)
Idade: 36 anos

Nivel de instrucdo / Area de formac&o: Técnica em Administracdo, Graduac&o

Licenciatura em Letras Espanhol pela UFMG, ex-professora de Espanhol.

1. Quais tipos de informacdes séo utilizadas no seu setor? Qual a importancia

dessas informagdes?

Temos a parte de informagfes de negociacdo, financeira, envolve inclusive a
parte juridica, a parte tecnoldgica também porque precisamos entender a necessidade do
cliente para poder passar para as equipes internas, entdo precisamos entender um pouco
disso, a financeira envolve um pouco dos resultados dos relatérios do acompanhamento do

produto.

As informacgbes sdo essenciais, desde a juridica até a tecnoldgica e financeira,
porque no processo de gestdo do servico comegcamos com a negociacdo que permeia pela
parta juridica, muitas vezes a negociacdo esta decretada no contrato, tem que ser
respeitado inclusive na hora do pagamento, do faturamento do servico, e a partir dai temos
a gestdo do servico que envolve os relatorios, dados financeiros de acompanhamento de
comportamento do produto para tomarmos decisfes que gerardo receita e controlarmos o

custo do produto, entdo acho que a importancia da informacéo é em toda gestdo do produto.



59

2. De que forma o seu setor utiliza essas informac¢des?

De maneira geral para gestdo do produto, entender o roadmap dele, o retorno
dele, a projecao dele, o custo dele.

Eu diria que estariamos 60% pra consumidores e 40% para geradores de
informacg&o, porque muitas vezes nos solicitamos ao Bl os dados que nds precisamos,
sabemos que precisamos ver, que a operadora pede para ver, entdo geramos o dado, a
partir do dado que vai ser consumido por noés, nés geramos informacdo para tomada de
deciséo que é compartilhada com a operadora, s6 que muitas vezes os dados gerados vem
do Bl também espontaneamente, entdo da mesma forma que eu solicito dados eu também
consumo este dado gerando mais informacdo, para gerar mais informacdo eu tenho que

consumir mais.

3. Onde o seu setor busca essas informacdes? Quais sdo as fontes de

informacgéo?

Temos buscado nas equipes especificas, como Aplicagbes, Plataformas e
Service Desk, e no Bl também, em alguns momentos nds contamos com a ajuda e
percepgdo de Produtos, mas em momentos pontuais, porque hoje Produtos ndo consegue
ter recursos suficientes para irem atrds da informacdo, muitas vezes nés levamos a
informacéo para eles e a partir dessa nova informacdo, uma conversa, um brach store é
feito e levanta as possibilidades e sugestbes que vamos nos basear em dados para

confirmar com a operadora.

Como fonte acessamos o Analytics, Cubos, Reports, 0 Web Statistics também,
por terem uma fonte interessante de dados mais recentes, dados online, e como dizem,
relatérios ad-hoc, sob demanda, a partir de um relatério ja existente a gente percebe que
faltam mais informacdes, a gente quer aprofundar naquela informacdo, a gente acaba
pedindo mais relatérios, que ndo séo aqueles automatizados. Existem fontes externas, mas
90% é interna, alguns dados como plano do usuério, aparelho a operadora pode falar, a
base que ela incentivou, mas é muito pouco que ela compartilha e raramente a gente

consegue este fato.
5. Se o setor "parar” por falta de informacg@es, ha alguma alternativa? Como seria?

Primeiro nés tentamos ir direto no BI, se o Bl néo tiver esta informagéo de bate

pronto ou for dificil de fazer ou n&o tiver recurso para fazer, a gente tenta nas areas de
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Aplicacbes que sdo os detentores das plataformas de servicos para vé se eles conseguem
nos fornecer isto em apoio ao Bl, agora se n&o tiver vamos buscando alternativas cruzando
dados, por exemplo, incentivamos um produto e descobrimos que desta 50 pessoas que
receberam o beneficio, 60% agregaram receita em contra partida, ai veio a dlvida, sera que
estas pessoas que trouxeram receita trouxeram usuérios novos também, eu ndo tenho um
relatério para me mostrar isto, eu teria que passar uma demanda pro Bl. Por outro lado, sera
gue a gente consegue obter esta informacdo de outra forma, por exemplo, nos dias que eu
houve este incentivo, a gente reparou um aumento no relatério de usudrios Unicos novos,
porque se aumentou a chance é grande de ser da li, porque nestes mesmo dias teve
aumento de tarifacdo, entdo a gente tenta relacionar um com outro, mas se a gente precisar

aprofundar a gente passa demanda para o BI.

6. A falta de informagBes necessarias e de qualidade interfere na tomada de

decisbes? Por qué?

Interfere muito, porque j& aconteceu algumas vezes no comeco da liberacdo do
Cubo de tarifacdo e assinatura de um produto novo, que foi o que demandou tudo isto, que
exigiu muito esta informacédo, e por varias vezes dados mudaram e a tomada de decisédo
acabou sendo errada em funcao disso, como era um produto novo, a gente recebeu o dado
a primeira vez, como eu vou avaliar se este dado estava certo ou errado, ele fazia sentido
na época, e ai passou um tempo e descobriu-se que aquela métrica, aquele dado, foi
calculado errado, o conceito estava errado. Quando refez o calculo os dados mudaram e
decisdes ja tinham sido tomadas em cima daquilo, entdo isso € preocupante. Por isso que
nés tentamos sempre ficar atentos a qualquer mudanca do numero, porque antes de achar
gue o comportamento mudou, temos que confirmar se o relatério esta correto, porque se o
relatério estiver correto, ai sim eu posso tomar uma decisdo em cima dele. Uma tomada de
decisdo errada, € sugerir para a operadora fazer incentivo errado, incentivo que nao vai
trazer resultado que ela queria, ou falar com ela que a receita esta boa e a receita esta ruim,
isto € muito importante, entdo afeta diretamente a qualidade, ndo s6 do dado que a gente

passa mas a credibilidade que a gente tem com o cliente.
7. Ha um tratamento das informacgdes utilizadas pelo seu setor? Como é feito?

Tem um tratamento, inclusive a validacéo que a equipe de Bl esta dando € o que
nos ajuda a mitigar erros na hora de passar informacdo para operadora, a gente nunca
manda nada direto. No caso de base a gente confere se o volume bate com o que agente

esperava, de acordo com a base que eu tenho. Se eu peco, por exemplo, um dado de
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comportamento, a gente pede um aprofundamento do que a gente percebeu
superficialmente em um relatério ja existente, entdo se este dado aprofundado enviado
estiver muito diferente do que eu tiver no superficial, tem alguma coisa errada, ele tem que
fazer sentido, se néo fizer, a gente ndo passa para a operadora, vamos voltar para a equipe
e perguntar porque ele estda assim. Quando a gente passa para a operadora, a gente ndo
passa relatério, 0 nosso papel € muito mais do que enviar um relatério, é enviar relatorios

com tomadas de decisdo, a gente tem que analisar e propor agdes em cima disso.

8.Na sua visdo, como as informacdes trafegam pelos setores da empresa

atualmente?

Hoje, as outras equipes, ndo s6 Produtos e BI, ndo tem muita visdo de como as
coisas chegam para a area de Negdcios, entdo o que nés tentamos passar por exemplo
para Produtos e para Bl, € um contexto da tal solicitagdo que esta chegando para eles,
explicar porgue, como que surgiu este assunto, da onde que veio, porque que é importante,
qual que é a urgéncia, para que tenham um pouco de contexto e consigam visualizar,
comprar a ideia junto conosco, mas muitas vezes por ndo terem muito contexto, nao
estarem na mesma realidade, a informag&o ndo chega como deveria, ou como gostariamos.
Entdo por mais que eu tente explicar um contexto de uma demanda, ou de uma duvida de
um cliente, nés percebemos que falta ainda um feeling para a informacgéo chegar do jeito
gque gostariam com um sentimento, a gente ndo vai passar a pressdo, a ansiedade, o
sentimento do cliente, a gente filtra tudo isto, e talvez por filtrar tanto, esta dor ndo chega

com tanta intensidade.

9. Com base na pergunta anterior, vocé considera que existe um fluxo de

informacé&o bem definido na empresa? Por qué?

N&o existe um fluxo de informacéo definido, ndo existe porqué cada uma tem um
contexto, um dia a dia diferente, a gente sé vai conseguir criar um fluxo de informacao que
funcione melhor do que funciona hoje, quando comecarmos a vivenciar ou cada um
comecar entender o contexto do outro, por isto o desafio, ndo do Job Rotation, mas dos
lideres comecaram a se mobilizar, a permear em outras equipes. N6s da GN de vez em
quando irmos em outras equipes, ficarmos la durante o dia, para sentirmos o dia deles, as
dores deles, como que as coisas chegam para eles, e eles virem as nossas salas, sentirem
um pouco do que a gente vive. A0S poucos esta vivéncia nova, esta experiéncia, vai

conseguir ser passada para outras equipes.
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10. Quais sugestdes vocé teria para a melhoria do fluxo de informacéo atual da

empresa?

Seria uma aproximacdo das equipes mesmo, por isto muitas vezes nos
brincamos que o ideal é que a empresa inteira estivesse no mesmo andar, porém o barulho
seria terrivel, mas era muito importante que esta aproximacao pudesse existir, seja no Job
Rotation, seja com mudanca de sala, seja quebrando as paredes, sdo todas tentativas para
fazer a comunicagdo fluir melhor, ou todo mundo ter ciéncia do papel do outro, para
entender melhor o que é feito. Existem iniciativas igual a do Produtos de colocar
responsaveis para cada produto especifico, para que este responsavel possa acompanhar
de perto este produto, o produto na operadora, o clico de vida do produto, pensar em tudo
isto, comecar a projetar quanto tempo mais este produto vai dar de receita, quanto que ele
vai poder contribuir nos préximos anos para a meta da empresa, para que a gente possa
chegar neste nivel. A meta inicial que a gente vai descobrir no inicio do ano, o que a gente
vai acompanhar, evoluir com o tempo, nao vai ser um segredo mais, ndo vai ser mais uma
adivinhagdo. Para isto Produtos precisa estar mais proximo de negdcios, ter alguém de Bl
para fornecer os dados para eles, para que tenhamos os indicadores disto tudo,
acompanhar melhor o usuario, saber o comportamento dele. E uma coisa muita grande, néo
apenas uma coisa, € um comego, as equipes se aproximarem para entenderem o papel um

do outro.
11. A melhoria deste fluxo de informacao traria quais beneficios para o seu setor?

Eu vejo varios beneficios, desde evitar falhas na comunicacgéo, a pessoa saber e
entender exatamente o que eu estou pedindo, a nossa necessidade, passar exatamente o
gue esta sendo pedido, e ndo outro dado. Ela ser capaz de validar aquele dado, sem ter que
passar por mim, porque uma vez que ela entende o que exatamente eu quero, ela vai me
dar exatamente 0 que eu quero e ndo outra coisa. Isto vai reduzir tempo, vai aumentar

qualidade, credibilidade entre as equipes, tem muitas vantagens.
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4. Entrevista com Coordenador de Produtos
Idade: 28 anos

Nivel de instrucédo / Area de formacéo: Graduacdo em Sistema de Informac&o pela PUC

Minas (2009), especializacdo em Design de Interacdo pela IEC - PUC Minas (2012).

1. Quais tipos de informagdes séo utilizadas no seu setor? Qual a importancia

dessas informacdes?

Geralmente a gente utiliza informac6es de analise de mercado, tenta ficar o mais
antenado no mercado, se a gente vé alguma oportunidade em algum setor. Questdo de
informacg&o de produtos, evolugdo de produtos, a gente tem o Analytics, mas ndo temos
bragco para analisar estas informagfes, todo produto nosso esta nascendo com Analytics,
para a gente vé o fluxo de navegacdo de usuéario. Nés temos também analise desses
relatérios enviados para a diretoria, chamada de DDD. A analise de mercado esta longe do
ideal, o ideal seria conseguirmos trabalhar em cima de indicadores de cada produto, propor
alguma alteracéo, medir a efetividade desta alteracéo e vé se ela esta melhor do que em
producdo, quando consegui medir se for melhor eu substituo a aplicagéo inteira com esta

solucdo nova, sendo, descarto e procuro uma solugdo melhor.

A importancia dessas informacbes engloba medir efetividade, medir

engajamento, utilizacdo do produto, que vai de encontro com o engajamento.
2. De que forma o seu setor utiliza essas informac¢des?

A gente consome mais informag¢des, mas acaba que a gente gera indiretamente,
porque as funcionalidades do produto que eu criei gera informacgdes. Utilizamos essas
informac0®es para ter uma visao estratégica do produto, para onde que nés vamos caminhar,

defender e provar alguma hipétese nossa, melhorias de produtos.

3. Onde o seu setor busca essas informacfes? Quais sdo as fontes de

informagao?

Geralmente a gente comeca no Analytics, para vermos a navegacao que 0sS
nossos produtos tém, relatérios de BI, cubo de tarifacdo e assinatura, estatisticas de
empresas especializadas como Teleco, informacdes do segmento mobile pesquisadas na

internet. A gente utiliza as fontes internas geralmente para tomar alguma acdo em cima do
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produto, com base nos usuérios que a empresa ja tem, e as fontes externas € para alguma

oportunidade no mercado.
5. Se o setor "parar” por falta de informag@es, ha alguma alternativa? Como seria?

A gente vai no setor especifico, se for alguma coisa que depende da operadora a
gente vai na equipe de Negdcios para solicitar o contato deles na operadora, se for alguma
coisa do produto da empresa a gente geralmente recorre a equipe de Bl, mas € aquela
questao, é sobrecarregado, é demorado. As informac6es que eu vou pedir tem um problema
de centralizacdo, pode ser que alguém ja pediu alguma vez a mesma informacéo, mas como
ndo tem um local central para eu procurar ai eu peco de novo. Eu tenho a sensacdo que as
informagfes aqui sdo redundantes, eu acho que o Bl esta buscando responder perguntas
que fazem, perguntas pontuais e talvez este trabalho que nds estamos tentando fazer de
antecipar esta pergunta, a gente conseguir responder previamente que seria legal, eu ter um
relatério que analisa todas as informacdes que as pessoas precisam, nao soO as basicas mas

até algumas detalhadas com relacdo ao servico.

6. A falta de informagOes necessarias e de qualidade interfere na tomada de

decisbes? Por qué?

Completamente, interfere porque a gente tem receita compartilhada com a
operadora, entdo as vezes a gente encontra uma melhoria ai se eu falar que eu vou fazer
esta alteracdo porque é bom, eu ndo vou conseguir convencer a operadora que isto € bom,
mas agora se eu chegar para operadora falando que eu quero alterar isto aqui porque isto
esta gerando isto e isto de nimeros e estd fazendo com que meu usudrio ndo aceite por
causa disso, ai eu vou ter um poder de convencimento maior, € vou poder formatar minha
ideia de acordo a utilizacdo do meu produto. Resumindo, é eu ter estas propostas mais
elaboras deste produto e eu conseguir validar minhas hipoteses e conseguir convencer meu

parceiro, a operadora, que a solucao é boa.
7. Ha um tratamento das informacdes utilizadas pelo seu setor? Como é feito?

Depende do que eu estou querendo, eu posso cruzar uma informacdo de
mercado, por exemplo, de utilizacdo de um aplicativo Android e comparar com o mercado,
qual é o crescimento de smartphones. Geralmente a gente ndo tem este lugar para olhar
estas informacdes que eu deixo ela pronta para chegar e olhar, geralmente vai por demanda

mesmo, a gente chega |4 e manipula a informagédo para conseguir provar uma hipétese
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nossa. Geralmente as informagfes que a gente precisa a gente pede para o BI, ai elas

chegam mais formatadas.

8.Na sua visdo, como as informacdes trafegam pelos setores da empresa

atualmente?

Nao tem a centralizacdo da informacgéo, eu ndo tenho um relatério centralizado
que eu vou procurar alguma coisa especifica que eu vou achar 1a, algumas coisas ficam no
Cubo, outras no Reports, algumas no Analytics, outras no banco de dados puro mesmo,
entdo ndo tem esta centralizacdo, geralmente quando alguém quer mostrar alguma coisa,
tipo da area de Negocio, manda por email. Quando a gente precisa de novo da informacéo

ao invés da gente ir em um relatério a gente tem que procurar no email.

9. Com base na pergunta anterior, vocé considera que existe um fluxo de

informacgé&o bem definido na empresa? Por qué?

Tem, mas ndo esta bem definido, mas é aquele problema que eu tava falando
sobrecarga no BI, eu sei exatamente a informac¢ao que eu preciso, na verdade eu sei que eu
tenho que pedir para o Bl mas eu ndo sei se ela ja existe. Eu vou procurar e geralmente se
eu ndo sei onde encontrar e se ela ja existe eu vou pedir para o Bl, por ndo estar

centralizada.

10. Quais sugestdes voceé teria para a melhoria do fluxo de informacédo atual da

empresa?

Ter visbes mesmo do meu relatério, por exemplo, a diretoria quer ter uma visao
alto nivel, de numeros que importam para eles, exemplo quer ver receita que esta gerando
no produto, até eu conseguir descer nos detalhes, o produto esta dando isto aqui mas o que
esta acontecendo dentro dele, tantos por cento desta receita veio na assinatura normal e
outros na assinatura de degustacao, quantos usuarios estdo saindo, ai a gente vai descendo
o nivel das informacfes, eu acho que seria o ideal. Nova ferramenta que seria capaz de

centralizar as informacoes.

N&o existia uma equipe de Produtos dentro da empresa, ela é relativamente
nova, e quem cuidava do produto era a equipe de Negdcios, entdo eles tem uma analise
legal das informac¢des do produto que cada um geréncia, e nossa relagdo € geralmente esta,
eles analisando os dados e trazendo informagéo para gente, e a gente trabalhando em cima

dessas informacgbes, quando a gente desconfia um pouco destas informagbes a gente
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procura dar uma aprofundada, e caso vejamos alguma anormalidade analisamos a

informac&o pura ou levamos para o BI.
11. A melhoria deste fluxo de informacao traria quais beneficios para o seu setor?

Facilidade de acesso e a analise da informacgé&o, centralizacdo da informacdo,
todo mundo falar a mesma lingua auxiliaria na tomada de decisao, validacdo de hipétese,

informagdes mais assertivas.

5. Entrevista com Coordenador de Business Intelligence (BI)
Idade: 27 anos

Nivel de instrucdo / Area de formac&o: Graduacdo em Sistemas de Informacdo pela
Faculdade Inforium de Tecnologia (2011), especializacdo em Gestdo Estratégica da

Informacéo (2014).

1. Quais tipos de informagdes séo utilizadas no seu setor? Qual a importancia

dessas informacdes?

Sao informagBes da area de Telecom, informagdes transacionais de fluxo de

SMS e informagdes de tarifagcdes de servicos que a empresa oferece.

A importancia maior do nosso setor € trabalhar esta informacdo para gerar
alguma vantagem competitiva ou facilidade em analisar estes dados, essas informagdes n&o

tém importancia apenas para uma area, mas na empresa como um todo.
2. De que forma o seu setor utiliza essas informac¢des?

Nés tanto recebemos toda a informacao que a empresa gera, manipulamos esta
informacgéo e retiramos o que ndo é necessario para analise, adicionamos algumas outras

visbes ou analises em cima desses dados e com isto a gente gera informacdes também.

3. Onde o seu setor busca essas informacfes? Quais sdo as fontes de

informagao?

7

A fonte é interna, sdo todos os dados que s&o gravados pelas aplicacdes e

plataformas da empresa, sdo todas as informacdes que foram gravadas em banco de dados.
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4. Quem demanda essas informacbes e onde e de que forma sé&o
disponibilizadas?

No6s temos varios consumidores da informagdo que vai em todas as areas da
empresa, tanto a diretoria quanto os analistas de negdécio, a diretoria porque tem que
acompanhar o desempenho da empresa como um todo, 0s gerentes de negdcio porque eles
séo responsaveis pelo desempenho da sua area ou do seu produto, os analistas de negdcio
porque sdo responsaveis pela area operacional, por melhoria dos produtos ou qualquer
problema decorrente de cada produto, a area financeira porque nés também realizamos o
trabalho de processar estas informacdes aplicando regras financeiras, regras de contrato,
todas estas éareas demandam informag¢des. Produtos ultimamente realizou algumas
solicitagbes, mas ainda é pouco, um tempo atrds era quase que zero, quase que nao
solicitavam. Hoje nés temos 4 principais fontes, uma é em forma de planilha eletrénica, uma
segunda como relatdrios Reports e temos uma aplicagdo que gera bases ja pré manipuladas
e pré especificadas pelo cliente, e algumas outras aplicagbes que geram informacdes via
email, que dispara de tempos em tempos algumas informagfes referentes a record de

produtos.
5. Se o setor "parar" por falta de informacgdes, ha alguma alternativa? Como seria?

Hoje a gente tem procurado algumas alternativas para trabalhar com
enriquecimento de dados, porém como a nossa area € de Telecom, entdo nao é tao facil
adquirir informacgBes sobre o usuario de telefonia moével, mas é uma alternativa que esta
sendo estudada para enriguecer nossas bases. Se essa informacgdo for possivel ser
registrada de alguma maneira, n6s vamos solicitar a quem pode registrar esta informacéo,
se for uma informacdo que pode ser registrada através de uma plataforma, nés vamos
solicitar uma demanda para ser modificado o software para registrar esta informacéao. Se um
dos produtos tiver esta oportunidade nés vamos abrir uma demanda solicitando aos
responsaveis por este produto, agora se nenhuma das duas equipes forem capaz de
registrar este tipo de informagéo, nés vamos na operadora e verificamos se ela pode enviar
esta informacado e se ndo puder nés vamos verificar se esta informacao é publica, em sites

como Teleco, por exemplo.
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6. A falta de informacBes necessarias e de qualidade interfere na tomada de

decisbes? Por qué?

Falando de informac&o em geral se for algo que eu preciso para tomar uma
decis@o a nivel operacional, a nivel de equipe, claro que vai interferir se eu nao tiver esta

informacg&o em tempo habil para qualquer que seja a decisao.
7. Ha um tratamento das informacdes utilizadas pelo seu setor? Como é feito?

Existe este tratamento, nés utilizamos softwares de Data Integration para fazer
este tratamento e a gente parte de informagfes que séo Uteis para a estratégia da empresa,
nés descartamos toda a informacdo que ndo vai ser utilizada de forma estratégica, esta
outra informacéo a gente aplica um tratamento de Data Quality, trabalhando esta informacgéo

para que ela tenha qualidade na hora do usuério final analisar.

8.Na sua visdo, como as informagbes trafegam pelos setores da empresa

atualmente?

Um setor hoje ndo existe uma dependéncia, o setor de Negdcios ndo tem
dependéncia das informacdes que vem dos Produtos, assim como Produtos ndo tem a
dependéncia dessas informagfes, ndo quer dizer que ndo seja importante que estas areas
se comuniquem e que essas informacgdes fluam de uma para outra, pelo contrario € muito
importante que isto aconteca, e por outro lado é imprescindivel que as informacdes da area
de Bl fluam de forma clara e objetiva para estas outras duas areas, pois elas que vao tomar

as decisdes pertinentes sobre os produtos e direcionamento de negdcios da empresa.

Hoje a area de Bl disponibiliza essas informacgdes via relatérios, via planilhas, via
portal de ECM e também nossa comunicacdo direta em reunides diarias que acontecem
sobre 0 andamento de cada projeto e de cada atividade que a equipe esteja desenvolvendo,

além claro de emails e aplicativos de comunicagao direta, como Skype.

9. Com base na pergunta anterior, vocé considera que existe um fluxo de

informacgé&o bem definido na empresa? Por qué?

Sim, a &rea de Produtos e Negdcios solicitam uma informacgéo e solicita também
0 tempo que esta informacéo deve ser disponibilizada para elas, entdo uma vez solicitado
vai existir este fluxo, a informacdo vai ser tratada pela area de BI, disponibiliza com

determinada frequéncia por estas duas areas, além do fluxo que j& esta definido reunibes
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diarias, dando status das atividades e dos projetos que estdo em andamento. Entdo eu

entendo que ja existe um fluxo de informacao definido entre estas areas.

10. Quais sugestdes vocé teria para a melhoria do fluxo de informacéo atual da

empresa?

Uma melhoria que pode ser adotada € na concep¢do de um novo produto ou de
uma melhoria de um produto ja existente, a area de Produtos e de Negdcio ja tem que
envolver a equipe de Bl para que nos possamos juntos pensar em todas as informacgdes que
devem ser coletadas ou geradas, para que possamos analisar este produto ou esta
evolugdo, porque uma vez que o produto & desenvolvido e ndo tenha informacgtes
pertinentes para analisa-lo, depois se torna quase impossivel conseguir estas informacoes.
Acho uma boa sugestdo, na concepgdo mesmo, antes do desenvolvimento a participacao
destas trés areas para conseguirmos assertividade na hora de definir as métricas ou

indicadores.
11. A melhoria deste fluxo de informacao traria quais beneficios para o seu setor?

Melhoria direta seria com esta mudanca do fluxo na especificagdo do servigo ou
do produto o desenvolvedor jA ser requisitado para determinadas formas de obter esta
informacdo, com o que facilitaria a extracdo desta informacdo, a recuperacdo e a

disponibilizacao desta informacéo para a area de Produtos e Negdcio.



