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ANALISE DO FLUXO INFORMACIONAL PRESENTE EM UMA EMPRESA DO
SEGMENTO DE SERVICOS DE VALOR AGREGADO (SVA): PROPOSICAO DE
MODELO ESTRUTURANTE

Resumo

Este artigo apresenta os resultados de um estudo de caso Unico, realizado em uma empresa de
tecnologia da informacdo, do segmento de Servigo de Valor Agregado (SVA). O objetivo do
estudo foi demonstrar a existéncia e a importancia do fluxo informacional entre os setores de
Business Intelligence, Negdcios e Produtos, e a partir da sua identificagdo e dos gaps
existentes e pontos de melhoria, propor um modelo representativo de uma estrutura
informacional ‘ideal’ para a empresa, baseado no fluxo informacional esperado para aumento
da eficiéncia operacional entre os setores. A fundamentacéo tedrica baseou-se em modelos de
identificacdo das necessidades, percepgdes e analises informacionais, processos de busca e
uso da informacéo e representacdo do fluxo de informacdo. Como metodologia, foi utilizado o
estudo de caso Unico como principal método de pesquisa, sendo realizadas entrevistas
individuais em profundidade com gestores das areas envolvidas, caracterizando a pesquisa
como do tipo descritiva qualitativa. Os resultados foram plenamente alcancados, com a
identificacdo dos gaps e possiveis melhorias a partir do fluxo de informacéo existente entre os
setores analisados, e a proposi¢cdo um modelo estruturante ‘ideal’ para o fluxo informacional
desejado.

Palavras-chave: Informacdo. Gestdo da Informacdo. Business Intelligence. Fluxo
Informacional. Centro de Informacao.

Abstract

This article presents the results of a single case study in an information technology company
of Value-Added Services (VAS) segment. The aim of the study was to demonstrate the
existence and importance of information flow between the sectors of Business Intelligence,
Business and Products, and from the identification and existing and improvement gaps points,
and propose a prototype representing an a informational structure ‘ideal" for the company,
based on the information flow expected to increase operational efficiency across sectors. The
theoretical framework was based on model identification of needs, perceptions and
informational analysis, search and use processes of information and representation of the
information flow. The methodology we used the single case study as the main research
method, individual interviews being conducted in depth with managers of the areas involved,
characterizing the research as the qualitative descriptive. The results were fully achieved, with
the identification of gaps and possible improvements from the existing flow of information
between the sectors analyzed, and proposing a structuring 'ideal' model for the desired
information flow.

Keywords: Information. Information Management. Business Intelligence. Informational
Flow. Information Center.
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1. Introducgéo

No atual cenario globalizado, de intensa concorréncia e dinamismo do mercado, torna-
se cada vez mais evidente a importancia da aquisicdao, organizacdo e compartilhamento de
informacdes por parte das empresas, as quais sdo geradas por diversas fontes de dados. E ndo
somente o0 conceito, mas o proprio processo desempenhado pelo Business Intelligence (BI),
ganhou espaco no ambiente corporativo por sua importancia e auxilio a gestdo dos negdcios,
mais especificamente ao processo de tomada de decisoes.

Ligado a Tecnologia da Informagdo (TI), o Bl se constitui numa &rea de estudo
interdisciplinar, que reune técnicas de informatica e inteligéncia via extracdo de dados
referentes ao negocio de uma empresa. Alcantara (2010) considera o Bl como um sistema de
gerenciamento de informacdo, que permite o acesso, de forma facil, as informacGes
relacionadas a estratégia de uma organizacdo. Desta forma os executivos obtém conhecimento
sobre 0o mercado, a concorréncia, os clientes e os processos de negécios, a fim de antecipar
mudancas e acdes externas dos competidores.

Cada atividade realizada no ambiente organizacional envolve um determinado volume
de informacdes que, quando circulam entre os diversos setores, acabam se perdendo por falta
de centralizagcdo e organizagdo. O mapeamento e o registro destas informagfes pode ser
realizado, em um processo de Bl, a partir da aplicacdo de um modelo de fluxo informacional.
De acordo com Mafra Pereira (2010), entender o fluxo de informagédo exige um trabalho de
"rastreamento informacional®, partindo do pressuposto de que estas informagdes utilizadas
nos processos sao transmitidas sequencialmente ao longo de uma série de canais
informacionais, que utilizam-se uns dos outros para processar, adicionar valor e/ou introduzir
distor¢des ao conteddo original da informacdo a ser utilizada pelo usuério final. Valentim
(2010) também afirma que,

Os fluxos de informacdo existentes nos ambientes organizacionais sdo produzidos

naturalmente pelas proprias pessoas e setores que nela atuam, a partir das atividades, tarefas e

decisdes que véo sendo realizadas. (...) No decorrer do fluxo, a mesma informacdo pode ser

usada/aplicada para outros objetivos (...), ou seja, (...) a informacdo é mutavel e ndo estatica.

(Valentim, 2010).

Este artigo apresenta um estudo de caso realizado em uma empresa do segmento de
Servico de Valor Agregado (SVA), cujo objetivo foi demonstrar a existéncia e a importancia
do fluxo informacional entre o setor de Business Intelligence e os setores de Negdcios e de
Produtos. A partir da identificacdo do fluxo informacional existente e seus gaps e pontos de
melhoria, foi proposto, ao final do estudo, um modelo representativo de uma estrutura
informacional “ideal” para a empresa, baseado no fluxo informacional esperado para aumento
da eficiéncia operacional entre os setores da empresa estudada.

Além desta introdugdo, este artigo esta estruturado em mais quatro capitulos. O
segundo apresenta o referencial teorico utilizado no estudo, o terceiro relata os procedimentos
metodoldgicos, 0 quarto apresenta e analisa os resultados obtidos e, por fim, o quinto capitulo
apresenta as consideracdes finais, com a proposta do modelo estruturante visando a eficiéncia
do fluxo informacional entre os setores de Bl, Negdcios e Produtos da empresa estudada.

2. Referencial Tedrico

2.1. Dados, Informacéo, Conhecimento e Inteligéncia, e sua relacdo com a Tecnologia
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Para Sordi (2008) dados sé&o a colecdo de evidéncias relevantes sobre um fato
observado, e facilmente estruturados, armazenados e obtidos por maquinas, muitas vezes sem
intervencdo humana, possiveis de serem transmitidos ou processados por maquinas ou pelo
homem, quantificaveis e facilmente transferiveis, e que podem compreender numeros,
palavras, imagens, sons, etc., se constituindo na matéria-prima para a geragdo da informagéo.
Os dados, portanto, se tornam Uteis ao serem convertidos em informacdes.

Sordi (2008) pontua que "a informacdo é a interpretacdo de um conjunto de dados
segundo um proposito relevante e de consenso para o publico-alvo (leitor)" e conclui que as
informacdes sdo geradas a partir dos dados manipulados, organizados e consolidados,
denominado de processamento de dados. Por dltimo, o conhecimento € a consciéncia e o
entendimento de um conjunto de informacGes e formas de tornad-las mais Uteis para apoiar
uma tarefa especifica ou tomar uma decisdo, conforme afima Stair & Reynolds (1998).

Nos anos 1980 as empresas comecaram a perceber a importancia dos dados e das
informagdes na conducdo de seus negocios, mais precisamente do ponto de vista do
investimento em novas tecnologias. Barbieri (2011) afirma que, anteriormente, os dados eram
meros coadjuvantes de um processo de desenvolvimento de sistemas, sob um foco mais
tecnoldgico do que empresarial. Com o surgimento de novos movimentos metodoldgicos na
propria area da tecnologia, os dados ganharam mais notoriedade, proporcionando sua
administracdo, modelagem e analise. Por outro lado, as empresas atentaram que apenas
acumularem grandes volumes de dados ndo seria tdo importante quanto a sua interpretacédo
gerencial. Desde esse periodo, destaca-se a proliferacdo dos cursos de analise de sistemas de
informac&o, e das préticas voltadas ao desenvolvimento de sistemas de informagéo gerencial
(Management Information Systems) e da engenharia da informacéo (Sordi, 2008).

As préticas e metodologias administrativas mais direcionadas ao conhecimento
surgiram nos anos 1990, com a denominacdo ‘Gestdo do Conhecimento’ ou Knowledge
Management (KM) (Sordi, 2008). E no topo da hierarquia da informacdo encontra-se a
inteligéncia, que é o conhecimento sintetizado e aplicado com vantagem a uma determinada
situacdo, sendo uma habilidade puramente humana. Com base em Moresi (2000), a
inteligéncia permite uma visdo mais abrangente e qualificada de uma situacdo de mercado,
permitindo um planejamento para tomada de decisdes mais efetivo e a antecipagéo de eventos
criticos. A inteligéncia, portanto, se constituiu na base do processo decisorio de uma
organizacao, e o termo Business Intelligence, ou Inteligéncia do Negdcio, surgiu com o intuito
de auxiliar na definicdo das estratégias de competitividade e na tomada de decisdes
gerenciais, cujo conceito seréd aprofundado no préximo tépico.

2.2. Business Intelligence: conceitos e arquitetura tecnoldgica

Turban (2009) afirma que o conceito de Bl surgiu nos anos 1970, com suas raizes nos
Sistemas de Geragdo de Relatorios (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 Informagdes Executivas (EIS), com sistemas de geragéo de
relatorios dindmicos (sob demanda) e com recursos de analise de tendéncias e previsdes. Em
meados da década de 1990, para apoiar as decisdes estratégicas das empresas, a terminologia
Inteligéncia de Negdcio - ou Business Intelligence (BI) surgiu para representar o objetivo de
auxiliar os tomadores de decisGes de diversos niveis dentro das organizaces.

Segundo o Gartner Group (consultoria global voltada para solugbes em tecnologia,
pesquisa e negocios), "Business Intelligence é o processo de transformar dados em
informacdo e atraves da descoberta transformar informacdo em conhecimento.” (CETAX,
2014). Ja Primak (2008) define Bl como "processo inteligente de coleta, organizacéo, anélise,
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compartilhamento e monitoracdo de dados (...) gerando informacGes para o suporte a tomada
de decisdes no ambiente de negocios”. Para Barbieri (2011), Bl ¢é a utilizacdo de diversas
fontes de informacédo para definicdo de estratégias competitivas, auxiliando nos negécios da
empresa, € em um cenario mais amplo, formas evoluidas de tratamento de informacdes. E
neste mesmo contexto, Turban (2009) destaca 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 negdcios a capacidade de realizar a anélise
adequada. Ao analisarem dados, situacfes e desempenhos histdricos e atuais, 0s tomadores de
decisdo conseguem valiosos insights que podem servir como base para decisdes melhores e
mais informadas. (Turban, 2009).

Bl também pode ser definido como area de estudo interdisciplinar, ligada a tecnologia
da informacgdo, que reline técnicas de informatica, extraindo inteligéncia a partir de dados
referentes ao negocio de uma empresa, bem como a estratégia, como uma solucdo para as
empresas que desejam utilizar a informacéo como vantagem competitiva, otimizar o trabalho,
democratizar a informacdo, reduzir custos, eliminar a duplicacdo de tarefas e permitir
previsdes de crescimento da empresa.

Segundo Sassi (2010), BI ficou no topo da lista de prioridades dos executivos de TI
em todo mundo por trés anos consecutivos, considerando o periodo 2008-2010, e neste Gltimo
ano, mais de 20% das empresas ja utilizavam tecnologias real-time (em tempo real) para
automatizar, monitorar e otimizar pelo menos um processo de neg6cio interno, ou seja,
tecnologias do tipo BI.

Para que o ambiente de BI seja implementado com exceléncia em uma organizacéo,
precisa-se de toda uma infraestrutura tecnolégica de suporte, e o principal elemento
considerado é o Data Warehouse (DW), que se caracteriza como um repositorio de dados
centralizado, onde toda a informacédo analitica da organizacdo é armazenada e consultada. O
DW ¢ definido por Inmon (1997) como: “um conjunto de dados baseado em assuntos,
integrado, ndo-volatil e variavel em relagdo ao tempo, de apoio as decisdes gerenciais”.

A arquitetura da infraestrutura tecnoldgica de apoio ao BI, proposta por Han &
Kamber (2001), apresenta trés niveis. O primeiro nivel corresponde ao Data Sources
Environement € o nivel da arquitetura de Bl onde todas as fontes de dados, internas ou
externas a organizagdo, sao integradas e utilizadas para a constru¢do do DW. Os dados séo
extraidos dos sistemas fontes, passam por um processo de transformacdo 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 sdo construidos com o
proposito 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 representa o terceiro e ultimo nivel, onde s&o visualizados diversos cubos, que
permitem analisar a informagdo sob diferentes perspectivas, obtendo respostas répidas,
sumarizadas, para consultas analiticas complexas, gerando relatérios ou identificando
tendéncias e padrdes, com o objetivo de auxiliar as tomadas de decisdes estratégicas.

2.3. Fluxo Informacional no ambiente organizacional

A relacdo entre dados, informacéo, conhecimento e inteligéncia resulta na existéncia
de fluxos de informacdo, que em um ambiente organizacional, ddo suporte a tomada de
decisdo. Para Machado & Toledo (2008), as informacdes podem ser consideradas como um
recurso e um ativo da organizagdo, que por sua vez precisam fluir pelo ambiente que se
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encontra, impulsionando seu desenvolvimento interno e externo, e atraves de manipulagéo e

interpretacdo, podem ser utilizadas como insumo para busca e obtencdo de vantagem

estratégica e competitiva.

Segundo Valentim (2010) e Ferreira & Perucchi (2011), a necessidade de informacéo
estd presente em todos os niveis hierdrquicos (Estratégico, Tacito e Operacional) de uma
organizacdo e sua prioridade e importancia, tal como seu impacto, estd ligada aos saberes e
fazeres de cada um desses niveis. No nivel estratégico, ha um ambiente voltado a elaboragéo
de planos e planejamentos e a tomada de decisdes estratégicas de médio e longo prazo, tendo
a necessidade de informacGes variadas e seguras, advindas de fontes externas a organizacao
(mercado, concorréncia e cliente) e de outros niveis hierarquicos. No nivel tatico o ambiente é
voltado para a elaboracdo de normas e procedimentos, cronograma de atividades, controle de
qualidade, acompanhamentos de gastos e custos, com agdes de curto e médio prazo,
necessitando de informacdes mais detalhadas e interpretadas, que provém de fontes internas.
E no nivel operacional o ambiente é voltado ao controle e execucdo de atividades e tarefas
especificas, com acfes imediatas, sendo necessarias informacdes bem definidas, provenientes
do sistema interno.

A eficacia informacional desses niveis organizacionais conta com o auxilio da Gestéo
da Informacdo (GI), que tem como objetivo potencializar e aperfeigoar constantemente 0s
recursos informacionais, agregando eficiéncia, competitividade e responsabilidade as areas de
uma organizacgéo. Oliveira e Bertucci (2003) consideram que o gerenciamento da informacéo
tornou-se um instrumento estratégico necessario para controlar e auxiliar decisGes, através de
melhorias no fluxo da informacgdo, o qual é responsavel pela qualidade e adequagdo da
informacdo as necessidades do usuério.

Retomando, o fluxo informacional surge pela necessidade de organizar e compartilhar
informacBes em um determinado ambiente, e Jamil (2001) o 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 é uma sequéncia de eventos desde a geracdo da informacdo, por parte do emissor,
até sua captacdo/assimilacdo pelo receptor, gerando conhecimento individual e coletivo. E
para Valentim (2010),

Os fluxos de informacdo existentes nos ambientes organizacionais sdo produzidos

naturalmente pelas prdprias pessoas e setores que nela atuam, a partir das atividades, tarefas e

decisBes que vao sendo realizadas. (...) No decorrer do fluxo, a mesma informacdo pode ser

usada/aplicada para outros objetivos (...), ou seja, (...) a informacdo é mutével e ndo estatica.

(Valentim, 2010).

Valentim (2010) avanca na categorizacdo dos fluxos de informacdo como sendo
estruturados (formais) e nédo estruturados (informais). Os fluxos de informacéo estruturados
sdo visiveis, resultantes das atividades e tarefas repetitivas, definidos por normas de
procedimentos e especificacfes claras (via Gestdo da Informacéo), registrados em diferentes
suportes, podendo circular em varios meios e ambientes. J& 0s do tipo ndo-estruturados sdo
invisiveis, nem sempre s&o registrados, resultantes de vivéncias e experiéncias individuais ou
de grupos, compartilhadas dentro da organizacdo, apoiados por projetos de Gestdo do
Conhecimento.

Continuando, 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
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atividades/tarefas, bem como responsaveis pelo desempenho, efetividade e tomada de decisdo.
A interacdo de pessoas/setores com os fluxos agrega valor as informacdes que ali circulam.
Para o sucesso da implementacéo do fluxo informacional em uma organizagdo, Choo
(2003) define as seguintes fases de construcdo/elaboracéo:
¢ Identificagéo das necessidades informacionais
Aquisicdo da informacao
Organizacéo e armazenagem da informacéo
Desenvolvimento de produtos informacionais e servigos
Distribuicéo da informacéo e uso

O ambiente organizacional influi diretamente na dindmica e uniformidade dos fluxos
informacionais. Segundo Greef & Freitas (2012), um ambiente estavel e bem definido €
fundamental para que ndo ocorram redundancia, inconsisténcia e fragmentacdo da
informacdo, barreiras de comunicagédo, desorganizacdo do fluxo, informacdo desqualificada e
desordenada, 0 que pode gerar aumento de custos de operacao e dificuldade na comunicacgéo
entre individuos e departamentos.

Como base para estruturacdo da Gestdo da Informacdo, os autores Beal (2004),
Valentim (2010) e Mafra Pereira (2010) prop6em modelos que auxiliam no processo de
identificacdo e definicdo do fluxo informacional nas organizacgdes.

O modelo de Beal (2004) apresenta o fluxo da informagdo nas organizagdes
subdividido em sete etapas. A primeira etapa apresenta a identificacdo de necessidades e
requisitos necessarios para 0 uso da informacdo, que é fundamental para o desenvolvimento
de produtos informacionais. Na segunda etapa € evidenciada a obtencéo da informacdo, onde
sdo desenvolvidas as atividades de criagéo, recepcao e captura de informacao, provenientes de
fontes externas ou internas. A terceira etapa é denominada de tratamento, quando a
informagdo passa por processos que a torna mais acessivel e facil de ser localizada pelos
usuarios. A etapa seguinte estd vinculada a distribuicdo da informacdo referente as
necessidades dos usuarios, que podem ser internos (usuarios da organizagao) e/ou externos
(fornecedores, clientes, parceiros). A quinta etapa € a mais importante em um processo de
Gestdo da Informacdo, caracterizada pelo uso da informacdo, que é inserida nas préaticas
organizacionais através de seus usuarios. A sexta etapa é o armazenamento da informacéo e
dos dados, permitindo o0 uso e reuso pelos usuarios dentro da organizacdo. A sétima e Gltima
etapa € denominada pelo descarte da informacdo que se torna obsoleta, para dar espaco e
agilidade as informacdes em uso e melhorar o processo de Gestao da Informacao.

O modelo apresentado por Valentim (2010) propGe algumas etapas, como a percepgao
das informacfes necessarias que existem no ambiente interno ou externo a organizagdo, o
acesso, obtencdo e andlise da informacdo, o tratamento da informacdo a partir do
conhecimento do usuario, a avaliagdo de outras informacdes e de possiveis resultados
positivos ou negativos, auxiliando na tomada de decisdo e o uso e aplicagdo da informacéo no
ambiente organizacional. Neste mesmo contexto, Valentim (2010) conclui que este processo
de fluxo da informacdo ajuda a organizagdo inteirar-se dos acontecimentos externos,
identificar as oportunidades e ameacas, adotando posturas pro ativas, e estabelecer as
estratégias competitivas que dardo insumos quando da tomada de deciséo.

Por ultimo, Mafra Pereira (2010) identifica em seu modelo cada momento do processo
de busca da informacdo (as 'paradas de situacdo', lacunas e barreiras, davidas, 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 ha uma paralisacdo de atividades/tarefas por falta de
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informacdo. Na segunda etapa hd uma percepc¢éo e interpretacdo dos vazios cognitivos — gaps
informacionais - gerados pelas situacfes anteriormente identificadas, onde surgem as
necessidades de informacdo. Na terceira etapa, identificada como ‘ponte’, sdo utilizadas
estratégias para superar 0s gaps, como acdes de coleta e apresentacdo do processo de busca de
informacgdo. A quarta e Ultima etapa - 0 uso/ajuda - é representada pelo uso da informacéo
obtida nas etapas anteriores, onde é avaliado se foram Uteis e se serviram para resolucdo das
situacoes.

Analisando-se os trés modelos de fluxos informacionais apresentados, € possivel
constatar que possuem caracteristicas similares. No entanto, Beal (2004) ¢é a Unica autora que
insere no seu modelo proposto uma etapa de descarte da informacdo quando esta se torna
obsoleta. Mesmo assim, verificou-se a caréncia de modelos e referéncias que apresentassem
uma integracdo do Bl com o fluxo informacional existente em uma empresa e, por isso, 0
objetivo proposto neste trabalho buscou identificar tal integracao, via um modelo estruturante.

3. Procedimentos Metodoldgicos

Na busca por analisar o fluxo informacional atual de uma empresa do segmento de
SVA, identificando as caréncias e dificuldades de informagdes entre os setores de BI,
Negdcios e Produtos, e propor um fluxo informacional mais eficiente, optou-se por uma
pesquisa descritiva de natureza qualitativa, na qual foram entrevistados o Diretor de Pesquisa e
Desenvolvimento (P&D) da empresa escolhida, e quatro representantes das areas envolvidas
(um Coordenador de BI, dois Gerentes de Negdcios — linhas A e B, e um Coordenador de
Produtos). Para Gil (1996), a pesquisa descritiva tem como objetivo descrever caracteristicas
de determinada populacéo, fendmeno ou experiéncia. O tipo de abordagem é qualitativa, pois
0 objetivo da pesquisa ndo foi levantar dados estatisticos e sim buscar compreender a demanda
e o0 uso da informacédo disponibilizada entre os setores analisados. Para Minayo (2002), a
pesquisa qualitativa: “trabalha com um universo de significados, motivos, aspiragdes, crengas,
valores e atitudes..., um espaco mais profundo das relagdes, dos processos e dos fendmenos”.

O método escolhido foi o estudo de caso, o qual, segundo Jung (2004), "€ um
procedimento de pesquisa que investiga um fendmeno dentro do contexto local, real e
especialmente quando os limites entre fenbmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos".
Na concepcdo 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.

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
lancamento do primeiro site WAP e responsavel pelo primeiro servico em escala para venda
de conteidos via marca da operadora. No mercado atual trabalha como provedora de solucGes
de personalizacdo, info-entretenimento, interatividade e comunicacdo multimidia e
multimodal, integrando servigos de dados, contedo, voz e video as operadoras de telefonia,
empresas, anunciantes e patrocinadores, permitindo a melhor experiéncia de comunicacao
entre pessoas de qualquer dispositivo mével. E reconhecida também no mercado pela
exceléncia de uso e inteligéncia de plataformas de tarifacdo de conteldos e comunicacéo
(SMS, voz, video) e no comércio de bens e servicos na Internet (comércio eletrénico). 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 e tablets).

A empresa atua em dois paises da América Latina, possui quatro escritérios, 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 vérias

Anais do IV SINGEP - Sdo Paulo — SP — Brasil — 08, 09 e 10/11/2015 7



) IV SINGEP
( y Simpésio Internacional de Gestao de Projetos, Inovacao e Sustentabilidade
L n International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability
ISSN: 2317 - 8302
premiagdes como "As PMEs que mais crescem no Brasil" e "GPTW - Melhores Empresas
para Trabalhar Brasil". Atualmente, seu quadro funcional possui 107 colaboradores fixos, que
estédo alocados em diversos setores e projetos.

O procedimento de coleta de dados realizou-se através de entrevistas individuais em
profundidade com o uso de um roteiro semiestruturado, e a escolha dos entrevistados ocorreu
através de uma amostragem nao probabilistica, selecionada por conveniéncia e acessibilidade.

Outra técnica utilizada para coleta dos dados foi a Observagdo Participante, pelo fato
de um dos autores integrar a equipe de Bl da empresa analisada. Segundo Queiroz (2007), "a
observacao participante pode ser definida como um processo pelo qual a interacdo da teoria
com a pratica concorre para a transformacdo ou implementacdo do meio pesquisado”. 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 utilizada a Analise de Contedo como metodologia para analise das informacdes
obtidas via entrevistas realizadas. Segundo Campos (2004), “o método de analise de contetido
constitui-se em um conjunto de técnicas utilizadas na analise de dados qualitativos”. E
segundo Bardin (2006), “configura a analise de contetido como um conjunto de técnicas de
analise das comunicacdes, que utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢do do
conteudo das mensagens”.

4. Apresentacdo e Analise dos Resultados

Inicialmente foi questionado aos respondentes da pesquisa quais tipos de informagdes
sdo mais importantes e mais utilizadas pelos setores de BIl, Negdcios e Produtos. Os
entrevistados informaram que os tipos de informag6es englobam a area de TelecomunicacGes
(como analise de mercado e novas tecnologias, negociacdo do produto/parte juridica,
desempenho de venda dos produtos, contratagdo do produto, cancelamentos, tarifagéo,
medicdo das ofertas, resultados financeiros de venda e pds-venda, fluxo de SMS e
comportamento dos usuarios ao utilizarem os produtos e servigos que a empresa oferece).

Existem diversas informacdes, de desempenho de vendas dos produtos, que € a contratagdo do

produto que podemos chamar de assinaturas, os cancelamentos, tarifacbes, medicdo em

relacdo ao retorno das ofertas aos canais de midias. Na leitura de dados de uma gestdo de
venda e pds-venda, analiso e entendo todos estes dados, desde a primeira contratacdo até pos-
venda, e ndo so estas alteraces basicas (assinaturas, cancelamentos, tarifagcbes) mas também
como este usudrio se comporta quando ele esta usando estes servicos. (GERENTE DE

NEGOCIOS - LINHA A)

As informagdes sdo essenciais, desde a juridica até a tecnoldgica e financeira, porque no

processo de gestdo do servico comegamos com a negociacdo que permeia pela parta juridica,

muitas vezes a negociagdo esta decretada no contrato, tem que ser respeitado inclusive na hora
do pagamento, do faturamento do servico, e a partir dai temos a gestao do servico que envolve
os relatérios, 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 informacio é em toda gestdo do produto. (GERENTE DE NEGOCIOS -

LINHA B)

A seguir, foi abordado de que forma tais setores utilizam as informacOes citadas. As
areas de Negocios e Produtos utilizam as informacgdes com o objetivo de auxiliar na criacdo
de novos produtos e campanhas, entender o custo, 0 retorno e a projecdo deste produto,
definir estratégias e melhorias, compartilhar as analises das informagfes com 0s parceiros e
operadoras. J& a area de Bl é responsavel por centralizar e tratar todas as informagdes que a
empresa gera, disponibilizando novas visdes de analises para os outros setores. Os setores
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analisados sdo tanto geradores como consumidores de informacfes. Negocios e Produtos
estimam que sdo 60% consumidores de informacéo, solicitando estes dados ao setor de BI, e
40% geradores de informacdo, quando incrementam estes dados com andlises para as
operadoras e parceiros. Essas informacgdes tém como principal objetivo auxiliar as areas na
tomada de decisdo estratégica. Bl estima que o consumo e geracdo da informagdo no setor é
um ciclo continuo, que permeia todas as atividades da area.
Utilizamos essas informagdes para ter uma visao estratégica do produto, para onde que nés
vamos caminhar, defender e provar alguma hip6tese nossa, melhorias de produtos.
(COORDENADOR DE PRODUTOS)
NoOs recebemos toda a informacdo que a empresa gera, manipulamos esta informacdo e
retiramos 0 que ndo é necessario para analise, adicionamos algumas outras visdes ou andlises
em cima desses dados e ap6s geramos as informagdes. (COORDENADOR DE Bl)

Para os setores que sdo, na maioria das vezes, consumidores de informacoes, foi
questionado onde eles buscam essas informagdes e quais séo as principais fontes utilizadas.
Identificou-se que a origem das informacdes é advinda, na sua grande maioria, de fontes
internas. O setor de Negdcios busca essas informac6es internamente em equipes especificas,
como Aplicacdes, Plataformas, Operacdes, em momentos pontuais, Produtos, e
principalmente na equipe de BIl. Externamente, busca nas operadoras e parceiros, para obter
informac@es de ofertas, planos e aparelhos dos usuarios, e bases para incentivar (promocades).
O setor de Produtos busca as informacdes na equipe de Negdcios e de Bl e externamente em
sites de empresas especializadas em Telecomunicacgdes. Ja o setor de Bl busca as informac6es
apenas internamente, nas bases de dados em producdo, de plataformas e aplicagdes dos
produtos.

As fontes de informagdes internas caracterizam-se por meios eletrdnicos, 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 informacGes nos setores, ndo explicitadas pelos
entrevistados, como as fontes pessoais (reunides, grupos de discussdo, e-mail e contato
direto), e as fontes documentais (atas de reunides).

Geralmente buscamos no Google Analytics, para vermos a navegacdo que 0s nossos produtos

tém, em relatérios de BI, cubo de tarifagdo e assinatura, estatisticas de empresas especializadas

como Teleco e informagbes 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 informacGes, questionou-se
sobre quais areas demandam essas informac0es, de onde e de que forma sdo disponibilizadas.
As demandas de informacGes para o setor de Bl sdo geradas por vérias areas da empresa,
como Diretoria, Negocios (gerentes e analistas), Financeira e, com menor frequéncia, a de
Produtos. As informac6es séo disponibilizadas nas formas de planilhas eletrénicas, relatérios
em PDF, relatorios Reports pré-definidos, sistemas de geracdo de base de usuarios e e-mails
automaticos. Observa-se que a area que demanda informacgdes dos setores de Negdcios e
Produtos, internamente na empresa, € a Diretoria, que recebe relatorios e apresentagdes
mensais de acompanhamento dos produtos. Externamente a empresa, as operadoras e
parceiros demandam informacgdes apenas para o setor de Negocios, que geram e-mails
contendo relatérios e analises diarias e semanais dos produtos e servi¢os comercializados.

Hoje nos temos 4 principais fontes, uma é em forma de planilha eletrénica, uma segunda como

relatérios Reports e temos uma aplicagdo que gera bases ja pré-manipuladas e pré-
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especificadas pelo cliente, e algumas outras aplicacdes que geram informacGes via e-mail, que

dispara de tempos em tempos algumas informacgfes referentes a record de produtos.
(COORDENADOR DE BI)

Apdbs a identificacdo de quais tipos e fontes de informacdes sdo utilizadas, os
entrevistados foram questionados sobre a existéncia de alguma alternativa caso os setores
parem por falta de informagfes. As respostas demonstram que cada setor segue mais ou
menos 0 mesmo fluxo de alternativas. O primeiro passo é procurar pela informacdo nos
setores responsaveis: no caso de Negocios e Produtos, o setor de Bl é o procurado; no caso do
Bl, sdo os setores de AplicacOes e Plataformas os mais procurados. Como segundo passo,
caso, 0s setores procurados ndo tenham a informacdo solicitada, 0s setores contactam a
operadora e verificam se ela obtém esta informagéo e se pode disponibilizar para a empresa.
Caso a operadora ndo disponibilize a informacdo desejada, o terceiro passo € verificar se a
informacdo é publica e se estd disponivel em algum site de empresas especializadas em
Telecomunicac@es. Por fim, caso nenhuma destas alternativas anteriores atenda as demandas
informacionais, o setor de Negdcios correlaciona os dados histéricos, armazenados nos
relatorios diarios e semanais, a fim de obter alguma informacao.

O coordenador de Produtos expds que ha um problema de centralizacdo das
informacBes na empresa, dificultando sua localizacdo. A sensacgdo dele é que a equipe de Bl,
por estar preocupada em responder perguntas pontuais, gera informacgdes redundantes para
diversos setores, e conclui que a solucdo seria desenvolver um relatério com informacdes
gerais, de forma que todas as perguntas seriam respondidas previamente e em um unico local.
Observa-se também que os setores sdo extremamente dependentes de informacdes assertivas e
em tempo real. A paralisacdo dos setores por falta de informagdes acarreta serias
consequéncias, como por exemplo, perda de receita e de oportunidades com as operadoras e
parceiros.

Primeiro n6s tentamos ir direto no BI, se o Bl ndo tiver esta informacgdo de bate pronto ou for

dificil de fazer ou ndo tiver recurso para fazer, a gente tenta nas areas de Aplicagdes que sao 0s

detentores das plataformas de servicos para vé se eles conseguem nos fornecer isto em apoio
ao B, agora se ndo tiver vamos buscando alternativas cruzando dados. (GERENTE DE

NEGOCIOS - LINHA B)

Se essa informac&o for possivel ser registrada de alguma maneira, nés vamos solicitar a quem

pode registrar esta informacao, se for uma informacao que pode ser registrada através de uma

plataforma, nds vamos abrir uma demanda para o sistema ser modificado e comegar a gravar
essa informacdo. (COORDENADOR DE BlI)

Posteriormente, foi questionado se a falta das informagfes necessarias e assertivas
interfere na tomada de decisdes. Os entrevistados responderam que sim, ndo s6 no nivel de
equipe, mas principalmente no nivel de operadoras e parceiros. As informacdes e analises sdo
usadas para decisbes como negociacdo do valor de um produto ou servigo, fechamento de
contrato, investimento em uma nova midia ou produto, incentivos da base de usuérios,
melhorias de um produto. Pelo fato da empresa compartilhar receita com as operadoras, €
necessario ter sempre propostas bem elaboradas e embasadas em informacgdes corretas, para
conseguir aceites no caso de melhorias nos produtos e novas campanhas.

Por varias vezes dados mudaram e a tomada de decisdo acabou sendo errada em fungéo 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 célculo os dados mudaram e decisdes ja tinham sido tomadas em cima daquilo, entdo isso é

preocupante. (...) Uma tomada de decisdo errada, € sugerir para a operadora fazer incentivo
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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 so

do dado que a gente passa mas a credibilidade que a gente tem com o cliente. (GERENTE DE
NEGOCIOS - LINHA B)

Foi questionado se as informag0es que os setores utilizam passam por um tratamento,
e caso positivo, de como ele é feito. De acordo com os entrevistados, existe um fluxo de
tratamento das informagfes nos setores analisados, que se inicia pela equipe de Bl, onde as
informacdes 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 Negdcios e Produtos,
ao receberem estas informacoes previamente formatadas, validam de acordo com percepcdes
do mercado, e apds terem certeza que estd tudo certo, manipulam, correlacionam as
informacdes e as transformam em analises gerenciais, compartilhando com as operadoras e
parceiros.

A equipe de BI tem feito um trabalho lado a lado a equipe de Negdcios, com o
objetivo de que os dados sejam validados ndo apenas por percepc¢des do mercado, mas de uma
forma mais assertiva, conferindo diretamente nas bases de plataformas e aplicacdes dos
produtos. Outro objetivo do setor de Bl é garantir que a manipulacdo das informacfes pelos
analistas de negdcios seja feita 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 relatério, 0 nosso papel é muito

mais do que enviar um relatorio, € enviar relatérios com tomadas de decisdo, a gente tem que

analisar e propor a¢des em cima disso. (GERENTE DE NEGOCIOS - LINHA B)

Visando compreender melhor o fluxo de informacdo atual da empresa, foi questionado
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, néo
conseguem fluir bem entre os setores analisados. As informac@es ndo trafegam entre as areas
de Negdcios e Produtos de forma clara e bem definida, e quando existe esta necessidade, a
area de Negocios passa a informacdo para a area de Produtos através de email. A area de
Negaocios é responsavel pelas informagdes operacionais, rotineiras, geradas pelos produtos ja
em producdo, e a area de Produtos recebe informacdes sob demanda, para desenvolvimento de
novos produtos. Por outro lado, a equipe de BI disponibiliza informacgfes para estas duas
outras areas da forma mais clara e objetiva, auxiliando no processo da tomada de decisdo da
empresa. A solicitacdo externa de informacfes estd centralizada na area de Negdcios, que
tenta traduzir e passar de forma mais clara para 0s outros setores, que por ndo estarem
acompanhando a solicitacdo de perto, interpretam de varias maneiras, muitas vezes de forma
erronea.

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 0 que vocé tem que buscar. (DIRETOR DE P&D)

Um setor hoje ndo existe uma dependéncia, o setor de Negdcios ndo tem dependéncia das

informagBes que vem dos Produtos, assim como Produtos ndo tem a dependéncia dessas

informacGes, ndo quer dizer que ndo seja importante que estas areas se comuniquem e que
essas informacdes fluam de uma para outra. (COORDENADOR DE Bl)
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Com base nas respostas obtidas, os entrevistados foram questionados sobre a
existéncia, atualmente, de um fluxo de informagdo bem definido na empresa. Para o
coordenador de Bl o fluxo de informacdo da empresa estd bem definido entre as areas, onde
se V€ as equipes de Negdcios e Produtos solicitando informacdes a equipe de Bl, definindo
prazos e frequéncias de disponibilizacdo destas informacbes e acompanhando atividades e
projetos em reunides diérias. Ja para os gerentes de Negocios e o coordenador de Produtos, o
fluxo de informacdo nédo esta tdo bem definido assim, e eles acreditam que falta integracéo
entre as areas, onde cada uma tem um contexto e uma visdo diferente. Por muitas vezes geram
demandas duplicadas a equipe de Bl por ndo saberem se outra area ja solicitou aquela
informacdo, ou até mesmo se ela ja esta disponivel em algum meio de comunicacéo,
encontrando um gap na centralizagdo das informacdes. O diretor de P&D afirma que o fluxo
de informacdo da empresa ja esteve pior no passado, mas acredita que ainda ndo esta bem
definido, que precisa de melhorias.

Observou-se que o fluxo de informacdo esta muito mais restrito as areas de Bl e
Negdcios, por trabalharem em conjunto diariamente em informagdes corriqueiras sobre 0s
produtos e servicos da empresa. J& a area de Produtos ndo consegue enxergar este fluxo por
ter menor contato com estas areas e solicitar informagfes mais especificas e sazonais, sobre
campanhas e lancamento de novos produtos.

Certamente gque ndo, ele é melhor do que ja foi no passado, e em relacdo a muitas empresas

gue eu acompanho, ou participo de alguma forma indiretamente, nds estamos bem, s6 que

como 0s movimentos e os trabalhos estdo sendo feitos com os objetivos de melhorar, o

sentimento de que a gente precisa mexer, mudar, que tem problemas, existe. (DIRETOR DE

P&D)

Né&o existe um fluxo de informacdo definido, ndo existe porqué cada area tem um contexto,

um dia a dia diferente, a gente s6 vai conseguir criar um fluxo de informacdo que funcione

melhor do que funciona hoje, quando comegarmos a vivenciar ou cada um comegar entender o

contexto do outro. (GERENTE DE NEGOCIOS - LINHA B)

Visando o aprimoramento do atual fluxo de informagédo da empresa, foi questionado
aos entrevistados quais sugestdes de melhorias eles teriam a propor, e as respostas foram
maltiplas: a) implantacdo de equipes multidisciplinares, onde todos teriam ciéncia do papel
gue o outro exerce ndo sO dentro do seu setor, mas na empresa como um todo; b)
compartilhamento das informacdes e analises das demandas especificas geradas pelas equipes
de Bl e Negocios para todos da empresa; c) definicdo de responsabilidades das informacdes
de cada produto dentro das equipes; d) visdo macro das informacGes executivas e operacionais
em um anico lugar, centralizando as informacdes; €) maior envolvimento da equipe de Bl na
concepcdo de um novo produto ou de melhorias, para que a coleta e geracdo destas
informagdes necessarias para analisar a evolucdo do produto sejam feitas de forma assertiva.

A principal melhoria relaciona-se ao estreitamento do relacionamento das equipes de
Negdcios e Produtos, para que eles trabalhem de uma forma Unica, com as mesmas
informacdes, analises e indicadores dos produtos, e a equipe de Bl como base, apoiando e
disponibilizando visdes diferenciadas dos dados coletados.

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 quanto tempo mais este produto vai dar de receita, quanto que
ele vai poder contribuir nos proximos anos para a meta da empresa. (...) 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 usuério, saber o

comportamento dele. (GERENTE DE NEGOCIOS - LINHA B)
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Por ultimo, procurou-se identificar quais beneficios os setores teriam com a melhoria
do atual fluxo de informagéo existente na empresa. De acordo com o0s entrevistados, teriam
facilidade e agilidade de acesso a informacdo, assertividade na definicdo das métricas e
indicadores da empresa, novas combinagdes e analises das informacdes, inteligéncia nos
produtos e acgdes, comunicacdo mais clara entre as equipes, garantindo a qualidade e
credibilidade entre elas, reducdo do custo e do tempo na recuperacéo e disponibilizacdo das
informacdes necessarias.

Facilidade de acesso e a andlise da informacédo, centralizacdo da informacdo. Todo mundo

falar a mesma lingua auxiliaria na tomada de decisdo, validacdo de hipotese, informagdes mais

assertivas. (COORDENADOR DE PRODUTOQS)

Com base nas andlises dos resultados levantados nas entrevistas, foi desenvolvido um
primeiro modelo, representando o atual fluxo de informagéo existente entre os setores de Bl,
Negdcios e Produtos da empresa de SVA (FIG.1).

Operadoras
e Parceiros

Recebe a
informacao

h 4

Negécios | | Produtos
Disponibiliza a

N informacao

Disponibilizaa
informacdo

|
I
I
Disponibilizaa |

informacao

—_—— — )

Disponibiliza a
informacao

Extrai 0s

Legenda das Setas: Dados

—> Continuo
— - Esporadicamente

Figura 1 - Estrutura do fluxo de informacéo atual na empresa de SVA.
Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos resultados da pesquisa.

Neste modelo atual, os fluxos de informacdo representados pela seta continua
demonstram que as informacOes sdo disponibilizadas de forma rotineira, e os fluxos de
informacdo representados pela seta tracejada demonstram que as informacgbes séo
disponibilizadas esporadicamente, sob demanda. O setor de BI extrai as informacoes
diretamente da base de dados de producéo, disponibilizando informagdes de forma esporadica
para o setor de Produtos e de forma continua para o setor de Negdcios, que por sua vez, troca
informacbes com as operadoras e parceiros. Esporadicamente o setor de Negdcios
disponibiliza informages originadas das operadoras e parceiros para o setor de Produtos.

5. Considerac0es Finais
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Ap06s andlise do atual fluxo de informacao existente entre os setores de Bl, Negocios e
Produtos, foi possivel identificar os gaps e as melhorias a serem realizadas. Como
consequéncia, foi desenvolvido um modelo representativo de uma estrutura “ideal” para a
empresa, baseado no fluxo informacional esperado para aumento da eficiéncia operacional
entre os setores, com objetivo de propor uma nova forma de se trabalhar as informacdes que
ali trafegam (FI1G.2).

Operadoras
e Parceiros

Disponibiliza a
informagao

Disponibiliza a
informagdo

——— Disponibiliza e recebe Disponibiliza e recebe
ainformacdo - L a informacgdo|
Negécios |e [ a | 5|  Produtos

Disponibiliza a informacao
aum centro de informagao

Extrai os
Dados

Legenda das Setas:
——>3 Continuo

Figura 2 - Modelo de Fluxo de Informacéo Proposto
Fonte: Elaborado pelos autores.

Diante da falta de centralizagdo das informacgdes observada no modelo anterior
(FIG.1), foi proposto neste novo modelo (FIG.2) um sistema de busca da informacao, local
especifico e comum aos setores envolvidos, denominado Centro de Informacdo. O sistema
teria uma tela de cadastro da informacéo, onde seria registrado o titulo do documento, o autor,
0 setor originador e a data de publicagdo. A classificacdo das informaces registradas se daria
por produtos e a busca por palavras-chaves relacionadas ao assunto. Seria atribuido um
controle de acesso de usudrios, onde tanto o setor de Bl, quanto os setores de Negocios e
Produtos, iriam disponibilizar e acessar de forma continua as informacdes e analises
realizadas. O objetivo desta centralizacdo seria eliminar redundancias, compartilhar e agregar
valores as areas envolvidas, gerando uma base de conhecimento, e integrando o setor de
Produtos, ndo so ao setor de Negdcios, mas também as operadoras e parceiros, que passariam
a disponibilizar as informagdes para este Centro de Informagcéo, e teriam permissao apenas de
registrar informacdes no sistema.

Com isto, o setor de Produtos receberia as informagOes de mercado e de inovagdes
diretamente das operadoras e parceiros, e ndo apenas do setor de Negdcios, evitando
interpretacdes errbneas na transferéncia dessas informagdes e trazendo beneficios nas
propostas de melhorias e criacdo de novos produtos.

A partir dos resultados obtidos e do modelo proposto, acredita-se que o objetivo geral
de demonstrar a existéncia e a importancia do fluxo informacional entre o setor de Bl e os
setores de Negdcios e Produtos de uma empresa do segmento de SVA foi alcancado
plenamente. Nas entrevistas realizadas com cada representante dos setores analisados, foram
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identificados como as informagdes trafegam e como deveriam trafegar de forma mais
assertiva e menos redundante, as principais dificuldades de integracdo no atual fluxo de
informacdo e entre os setores, e as possiveis melhorias e seus beneficios. Conclui-se, pois, que
é possivel incrementar melhorias no atual fluxo de informacgdo, conforme proposta de um
modelo estruturante do fluxo informacional (FIG.2), 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 limitacGes o fato de ter sido realizado em apenas uma
empresa (estudo de caso Unico), ndo podendo ser generalizado para outras organizacGes de
forma padronizada. Entretanto, 0 modelo estruturante sugerido, bem como os procedimentos
metodologicos adotados no trabalho, podem servir de referencial para outros estudos em
outras empresas do mesmo segmento ou de segmentos diferentes, cuja demanda se relacione
com o objeto deste trabalho.

X
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