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Objetivos de aprendizado

¢ Entender o ambiente turbulento dos negdcios e descrever como as empresas sobrevivem e, até
mesmo, se superam nesse ambiente (resolvendo problemas e explorando oportunidades)

¢ Entender a necessidade do apoio de computadores nas tomadas de decisdes gerenciais

@ Descrever a metodologia e os conceitos do business intelligence (BI) e relaciond-los ao DSS

¢ Entender as questdes principais ao implementar o business intelligence

ambiente de negdcios no qual as empresas operam atualmente estd se tornando cada vez

mais complexo e mutante. As empresas, privadas ou publicas, sentem crescentes pressoes
for¢ando-as a responder rapidamente a condi¢des que estdo sempre mudando, além de terem que
ser inovadoras na maneira com que operam. Essas atividades exigem das empresas agilidade,
tomadas de decisdo rdpidas e freqiientes, sejam elas estratégicas, tdticas e operacionais, algumas
das quais sdo muito complexas. Tomar essas decisdes pode exigir quantidades considerdveis de
dados oportunos e relevantes, além de informagdes e conhecimento. O processamento dessas in-
formagdes, na estrutura das decisdes necessdrias, deve ser feito de forma rdpida, com freqiiéncia
em tempo real, e comumente exige algum apoio computadorizado.

Este livro trata do uso do business intelligence como um apoio computadorizado para a to-
mada de decisdes gerencial. Ele se concentra nos fundamentos tedricos e conceituais desse apoio,
bem como nas ferramentas e técnicas comerciais que estao disponiveis. Este capitulo introdutdrio
fornece mais detalhes sobre os topicos acima, além de uma visdo geral do livro.

As secgdes especificas sdo:

1.1 Vinheta de abertura: a Toyota usa o business intelligence para se superar

1.2 Alterando os ambientes de negdcios e o suporte de decisdes computadorizado
1.3 Uma estrutura para o business intelligence (BI)

1.4 Criagdo de inteligéncia e seu uso, e o controle da BI

1.5 As principais teorias e caracteristicas do business intelligence

1.6 Rumo a inteligéncia e vantagem competitivas

1.7 A implementagdo bem-sucedida do business intelligence

1.8 Conclusio: o business intelligence hoje e amanha

1.9 Recursos, links e a conexdo da Teradata University Network
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VINHETA DE ABERTURA: A TOYOTA USA O BUSINESS INTELLIGENCE
PARA SE SUPERAR

O problema

A Toyota Motor Sales USA (toyota.com) € a distribuidora norte-americana de carros e caminhdes
construidos pela Toyota (uma subsididria da Toyota). A empresa compra os carros na fabrica da
Toyota no Japao e em outros locais, toma posse dos veiculos e entdo os vende para os revendedo-
res da Toyota nos Estados Unidos. Um veiculo de médio porte custa US$ 8 por dia enquanto estd
em transito. Como era de costume levar de 9 a 10 dias em trinsito, acabava por custar de US$ 72
a 80 por carro. Para dois milhdes de carros por ano, o custo para a empresa era de US$ 144 a 160
milhdes por ano. Isso era demais.

No final dos anos 90, a empresa enfrentou problemas cada vez maiores na sua cadeia de for-
necimento e em suas operacoes, € 0s seus custos para armazenar carros se elevaram. Além disso, a
incapacidade de fornecer carros para os revendedores a tempo resultou em clientes infelizes, que
entdo compravam carros dos concorrentes, como a Honda. Isso se tornou extremamente impor-
tante em 2003 e 2004, quando carros hibridos foram apresentados e a concorréncia com a Honda
se intensificou.

No passado, a geréncia usava computadores que geravam “toneladas” de relatdrios e dados
sem dire¢@o. A geréncia ndo tinha a capacidade de usar esses dados e relatdrios estrategicamente.
Além disso, departamentos internos geralmente ndo tinham sucesso em compartilhar informa-
¢oes ou o faziam muito devagar. Relatérios aciondveis eram comumente produzidos tarde demais.
Além disso, sistemas de relatdrios sobrepostos forneciam dados que ndo eram sempre exatos. A
geréncia ndo era capaz de tomar decisdes em tempo hébil, ji que ndo era certo quais as por¢oes
dos dados que tinham precisdo. A situacdo era especialmente penosa na divisdo dos Servigos Lo-
gisticos da Toyota (TLS), que gerenciava o transporte dos veiculos.

A geréncia da TLS exige rastreamento preciso e gerenciamento de cadeia de fornecimento
para assegurar que os carros certos vao para os revendedores certos a tempo. O agendamento
manual e outros processos relacionados com negdcios que foram conduzidos com informacoes
incorretas causaram mais problemas. Por exemplo, se uma pessoa ocasionou um erro de entrada
de dados quando um navio chegou ao estaleiro, o erro persistird em toda a cadeia de fornecimento.
(Por exemplo, alguns dados indicaram a geréncia que os navios nunca chegaram a um porto se-
manas apds os navios chegarem seguramente ao estaleiro.) As empresas de TI ndo foram capazes
de responder a crescente necessidade do negdcio. Por fim, um novo CIO foi contratado em 1997
para consertar os problemas.

A solucao

Barbara Cooper, a nova CIO, iniciou tentando identificar os problemas exatos. Uma coisa se tornou
clara: era necessario um data warehouse. Um data warehouse é um repositério central de dados his-
téricos, organizado de forma que o acesso seja facil (usando um navegador da Web) e a manipulacao
para o suporte a decisdes € conveniente (veja a discussdo mais adiante neste capitulo e no Capitulo
2). Também se tornou claro que ferramentas de soffware para efetuar o processamento, a explorago,
e manipulagdo de dados eram necessdrias. Foi configurado um sistema para fornecer dados precisos
e em tempo real. Infelizmente, o sistema ndo funcionou apropriadamente. Em primeiro lugar, a
entrada de dados histdricos no sistema inclufa anos de erros humanos que passaram despercebidos,
o que inclufa dados duplicados inconsistentes, bem como dados que faltavam. Isso produziu resul-
tados e andlises errdneas. Dessa forma, o novo sistema carecia de capacidades de fornecer o que
os gerentes precisavam. Em 1999, tornou-se claro que a solugdo nao funcionou. Era um conceito
correto, mas com tecnologia errada dos fornecedores errados. Em 2000, a Toyota mudou para uma
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tecnologia melhor. Usando o data warehouse da Oracle e a plataforma do business intelligence da
Hyperion, foi criado um novo sistema. O sistema também inclufa o recurso de dashboard, da Hype-
rion (Capitulos 2 e 5), que permite que 0s executivos vejam 4reas que merecem atengdo em suas
unidades de negdcio e investiguem mais para identificar os problemas com exatiddo, bem como as
suas causas. Usando cores diferentes (p. ex., vermelho para perigo), um gerente de negdcios pode
ver em tempo real, por exemplo, quando os tempos de entrega estdo se tornando vagarosos e encon-
trar imediatamente as fontes do problema e até mesmo avaliar solugdes potenciais do tipo “e se...”.

Os resultados

Dentro de poucos dias, o sistema comegou a apresentar resultados fascinantes. Por exemplo, o
sistema ajudou a descobrir que a Toyota era cobrada duas vezes por um envio especial por trem
(um erro de US$ 800.000). No geral, a Toyota USA conseguiu aumentar o volume de carros que
negociava em 40% entre 2001 e 2005, enquanto aumentou o nimero de funciondrios em apenas
3%. Além disso, o tempo de transito foi reduzido em mais de 5%. A férmula do sucesso da TLS
com seu BI rapidamente se espalha pela Toyota USA e por toda a empresa, € muitos comegaram a
adotar o BIL. Por exemplo, o ex-gerente da TLS, que agora dirige a Divisdo de Servicos ao Cliente
Toyota, usa painéis em seu escritério, como o fazem os CFOs e outros grandes executivos pela
Toyota (p. ex., para gerenciar melhor as despesas, compras, etc.). Agora estd claro que quanto
mais pessoas usarem ferramentas de andlise de dados, mais dinheiro a Toyota pode ganhar. O
sistema foi atualizado de 2003 para 2005 e ferramentas sdo adicionadas continuamente, conforme
necessdrias. Esses e muitos outros beneficios do sistema ajudaram a empresa-mae, Toyota Motor
Corp., a alcancar as mais altas margens de lucro no mercado automotivo desde 2003. Além disso,
as participagdes no mercado estdo aumentando consistentemente. A propdsito, a Toyota, sendo
uma empresa 4gil, comecard a produzir robds que ajudam o cliente (p. ex., robds de servico para
os idosos) no ano 2010, acreditando que nessa drea esteja uma grande oportunidade.

Finalmente, um estudo independente realizado pela IDC Inc. acerca da justificagdo do geren-
ciamento de desempenho de negdcios (veja o Capitulo 5) e sistemas de BI indica que a Toyota
alcancou um retorno de 506% sobre o investimento em BI. (O retorno de investimento médio para
as 43 outras empresas citadas pela Fortune 500 que participaram do estudo foi de 112%.)

Fontes: Compilado de D. Briody, “Toyota’s Business Intelligence: Oh! What a Feeling!”, CIO Insight, Oc-
tober 2005, um documento da Hyperion Solution Corporation (hyperion.com/customers/ stories/us_toyo-
ta_motor.cfm),' and toyota.com (acessado em marco de 2006).

Questdes sobre a vinheta de abertura

1. De que maneiras o antigo sistema de informagdes criou problemas para a Toyota?

2. Que necessidades de informac@o dos gerentes sdo satisfeitas pelo novo sistema? Que decisdes

t€m o apoio do sistema de BI?

Relacione o problema com a cadeia de fornecimento (das fébricas para os revendedores e

clientes).

4. Liste as ferramentas de suporte a decisdes citadas aqui.

Que vantagem estratégica a Toyota pode extrair desse sistema?

6. Relacione as decisdes da Toyota de fazer robds que auxiliam o cliente ao ambiente de cons-
tante mudanga dos negdcios.

»

o

" As URLs de websites sdo dindmicas. Com a publicagio desta obra, verificamos se os websites citados estavam validos e ativos. Os
sites que referimos no texto algumas vezes estdo diferentes ou fora do ar porque as empresas mudam de nome, sdo compradas ou
vendidas, sofrem fusdo ou falem. As vezes websites estio fora do ar para manutengio, reparo ou redesign. A maioria das empresas
deixaram de usar a designagao inicial “www” para seus sites, mas algumas ainda a utilizam. Se vocé tiver problemas para conectar em
algum site mencionado aqui, por favor, tente acess-lo novamente por meio de uma busca na Web. Geralmente, o novo site pode ser
facilmente encontrado. Pedimos desculpas pelo transtorno.
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O que podemos aprender com esta vinheta?

Esta vinheta ilustra um caso tipico no qual o fluxo de informagdes ndo pode arcar com as neces-
sidades dos gerentes: as informagdes sdo atrasadas, as vezes, imprecisas e ndo sdo compartilha-
das por todos. Os antigos sistemas ndo suprem a necessidade de tomar decisdes rapidas, avaliar
grandes quantidades de informacdo que podem ser armazenadas em diferentes locais e colaborar.
A solucdo € uma tecnologia chamada business intelligence que € baseada em um data warehouse
e fornece uma vantagem estratégica. O principal objetivo deste livro € mostrar como isso € feito.
Neste capitulo, fornecemos uma introdugao ao campo de Bl

ALTERANDO OS AMBIENTES DE NEGOCIOS E O SUPORTE
COMPUTADORIZADO A DECISAO

A vinheta de abertura ilustra como uma empresa global se destaca no mercado automotivo alta-
mente competitivo. A Toyota, conhecida por suas técnicas pioneiras de gerenciamento manual,
como just in time (JIT), passou de forma radical ao suporte computadorizado de suas operagdes.
Para entender por que a Toyota e muitas outras empresas estdo adotando o suporte computadori-
zado a decisdo, que inclui o business intelligence, desenvolvemos um modelo intitulado pressaes
de negdcios, reagoes organizacionais e suporte computadorizado, exibido na Figura 1.1.

O modelo de pressoes — rea¢oes — suporte de negocios

O modelo de pressdes — reagdes — suporte de negdcios, como ja indica o nome, € composto
por trés componentes, como mostrado na Figura 1.1: as pressdes de negdcios — que resultam
da atual atmosfera de negdcios; as agdes (reacdes) — que as empresas tomam para responder a
essas pressdes (ou para tirar proveito das oportunidades disponiveis no ambiente); e o suporte
computadorizado — que facilita o monitoramento do ambiente e aprimora as agdes de resposta
realizadas pelas organizagdes.

Decisbes
e suporte
Reagdes da
organizacgao Andlise,
Fatores do -
ambiente » e,
Py Estratégia, colaboracao v -
de negdcios 9, & previsoes
dos parceiros, reacéo
P Pressé
Globalizagdo, demandas do €550€s em tempo real,
S —
consumidor, regulamentacoes agilidade, maior Suporte
i Oportunidades i .
governamentais, mercados p produtividade, computadorizado
. T
e compe‘ugaq etc. novos fornecedores, a decisao
novos modelos de integrado
negocios, etc.
Business
intelligence

Figura 1.1

Modelo de pressoes — reacdes — suporte de negocios.
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O ambiente de negdcios

O ambiente em que as organizagdes operam hoje em dia torna-se cada vez mais complexo (Hu-
ber: 2003). Por um lado, tal complexidade cria oportunidades; por outro, cria problemas. Tome
como exemplo a globalizacdo. Atualmente, € possivel encontrar fornecedores e clientes em mui-
tos paises com facilidade, o que significa que se pode comprar material mais barato e vender
mais seus produtos e servigos: existem grandes oportunidades. Porém, a globalizacdo implica
uma concorréncia maior e mais forte. Dividimos os fatores do ambiente de negdcios em quatro
grandes categorias: mercados, demandas do consumidor, tecnologia e sociedade. Elas estdo re-
sumidas na Tabela 1.1.

Observe que a intensidade da maioria desses fatores aumenta com o tempo, gerando mais
pressdes, maior concorréncia e assim por diante. Além disso, as organizacdes, ou certos depar-
tamentos dentro das organizagdes, lidam com or¢amentos menores e pressdo redobrada da alta
administragio para aumentar o desempenho e o lucro. Neste tipo de ambiente, os gerentes devem
demonstrar reacdes rapidas, inovacao e agilidade. Vejamos como fazer isso.

Reacobes organizacionais: ser reativo, precavido, versatil e proativo

As organizagdes privadas ou publicas t&ém consciéncia do atual ambiente de negdcios e suas pres-
soes. Elas usam diferentes acdes para responder as pressdes. A TLS da Toyota, por exemplo, usa
o BI para aprimorar a comunicagio e dar apoio aos executivos em sua tarefa de saber exatamente
0 que acontece em cada drea de operacdo, quase em tempo real. Ela também usa o sistema para
ter uma melhor colaboragio com seus parceiros comerciais. Através disso, pode cortar gastos e
melhorar a satisfacio do cliente. Outras agdes realizadas pelos gerentes podem incluir:

e Emprego de planejamento estratégico

e Uso de modelos de negdcios novos e inovadores

e Reestruturagio de processos de negdcios

e Participacdo em aliangas de negdcios

e Aprimoramento dos sistemas de informagdes corporativos
e Aprimoramento das relagdes de parceria

Tabela 1.1 Fatores do ambiente de negdcios que criam pressao nas organizacoes

Fator Descricdo

Mercados Forte concorréncia

A expansao dos mercados globais

A prosperidade dos mercados eletrénicos na Internet

Métodos inovadores de marketing

Oportunidades de terceirizacdo com suporte de Tl

Necessidade de transacoes em tempo real e sob demanda
Demandas do consumidor Deseja customizacao

Deseja qualidade e diversidade de produtos e rapidez na entrega

Os clientes tornam-se poderosos e menos fiéis
Tecnologia Mais inovacoes, novos produtos e servicos

A crescente taxa de obsolescéncia

A crescente sobrecarga de informacoes

Sociedade O aumento das regulamentacoes e desregulamentacdes governamentais
Mao-de-obra diversificada conta com mais mulheres e de mais idade
Seguranca nacional e ataques terroristas sao grandes preocupacoes
Lei Sarbanes-Oxley e outras legislacoes relativas a prestacdo de contas
sao uma necessidade
O crescimento da responsabilidade social das empresas
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e Incentivo a inovacdo e a criatividade

e Aprimoramento do servigo e relacionamentos com clientes

e Adocdo do comércio eletronico

¢ Adogdo da manufatura sob encomenda e da produc@o e servigos sob demanda

e Uso de novas tecnologias de informagdo para melhorar a comunicagdo, o acesso aos dados
(descoberta de informacdes) e a colaboracdo

e Rdpida reacdo as acdes dos concorrentes, como em precificagdo, promogdes e novos produtos
e servigos

e Automatizacdo de muitas tarefas do pessoal administrativo

e Automatizacgdo de certos processos de decis@o, principalmente os que envolvem clientes

e Aprimoramento da tomada de decisdes

Muitas dessas acdes, se ndo todas, exigem algum suporte computadorizado.

Suporte computadorizado

Freqiientemente, essas e outras atividades de reac@o tornam-se mais faceis com o auxilio de siste-
mas computadorizados de suporte a decisido, como o BI na Toyota.

Diminuindo a diferenca estratégica Um dos principais objetivos do BI é facilitar a diminui¢éo
da diferenca entre o desempenho atual de uma organizagdo e o desempenho desejado, expresso
em sua missdo, objetivos, metas e a estratégia para atingi-los. Para maiores detalhes, consulte
Coveney et al. (2003) e a discussao do Capitulo 5.

Questdes de revisdo da Se¢do 1.2

1. Liste os componentes do modelo de pressdes — reagdes — suporte e explique-os.
2. Liste os principais fatores presentes no atual ambiente de negdcios.

3. Liste algumas das maiores atividades de reacdo realizadas pelas empresas.

4. Defina a diferenga estratégica.

UMA ESTRUTURA PARA O BUSINESS INTELLIGENCE (BI)

Conceitos e tecnologias de suporte a decisdo foram implementados de forma crescente du-
rante 30 anos, com diferentes nomes, por muitos fornecedores que criaram uma diversidade
de ferramentas e metodologias. Em 2006, os principais produtos e servicos comerciais apa-
receram sob o nome “guarda-chuva” business intelligence, conforme citado na vinheta de
abertura da Toyota.

Caracteristicas do sistema da Toyota
Como vocg deve lembrar, o sistema da Toyota foi motivado por:

e Excesso de dados sem direcdo e dados com muitos erros.

e Forte concorréncia no setor automotivo, principalmente da Honda.

e Problemas de comunicagdo e coordenagio na cadeia de fornecimento.

e Incapacidade dos departamentos de compartilhar dados de forma oportuna.

e Incapacidade da geréncia de obter as informagdes necessdrias para a tomada de decisdes.

Os sistemas da Toyota incluiram:

e Um data warehouse com dados histéricos.
e Ferramentas para realizar andlise e manipulacdo de dados.
e Uma interface visual de usudrio (um dashboard), especialmente para os principais gerentes.
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Conforme indica o caso, o uso do BI resolveu os problemas da empresa e foi um sucesso
estrondoso. Vamos explorar o BI, comecando por sua defini¢@o, e ver por que € uma tecnologia
de tanto sucesso.

Definicoes de BI

Business intelligence (BI) é um termo “guarda-chuva” que inclui arquiteturas, ferramentas, ban-
cos de dados, aplicacdes e metodologias (consulte Raisinghani: 2004). E uma expressdo livre de
contetido, portanto, significa coisas diferentes para pessoas diferentes. Parte da confusdo relacio-
nada ao BI € causada pela enxurrada de acrdnimos e palavras da moda associadas a ele e suas
ferramentas (como business performance management — BPM). Os principais objetivos do BI
sdo 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 andlise
adequada. Ao analisarem dados, situacdes e desempenhos histéricos e atuais, os tomadores de
decisdo conseguem valiosos insights que podem servir como base para decisdes melhores e mais
informadas (veja Zaman: 2005). O processo do BI baseia-se na transformagdo de dados em infor-
magcdes, depois em decisdes e finalmente em acdes.

Breve historico

O termo BI foi cunhado pelo Gartner Group em meados da década de 1990. Contudo, o conceito
iniciou muito antes, com suas raizes nos sistemas de geragao de relatérios SIG dos anos 1970. Du-
rante esse periodo, os sistemas de geracdo de relatdrios eram estaticos, bidimensionais e ndo pos-
suiam recursos de andlise. No inicio dos anos 1980, surgiu o conceito de sistemas de informagoes
executivas (EIS). Esse conceito expandiu o suporte computadorizado aos gerentes e executivos de
nivel superior. Alguns dos recursos introduzidos foram sistemas de geragdo de relatdrios dinami-
cos multidimensionais (ad hoc ou sob demanda), prognésticos e previsdes, andlise de tendéncias,
detalhamento, acesso a status e fatores criticos de sucesso. Esses recursos apareceram em dezenas
de produtos comerciais até o meio da década de 1990. Depois, os mesmos recursos e alguns re-
cursos novos apareceram sob o nome Bl. Hoje, se reconhece que todas as informacdes de que os
executivos necessitam podem estar em um bom sistema de informacdes empresariais baseado em
BI. Assim, o conceito original de Sistemas de Informagdes Executivas for transformado em BI.
Em 2005, os sistemas de BI comegaram a incluir o recurso de inteligéncia artificial, bem como
recursos poderosos de andlise. A Figura 1.2 ilustra as vdrias ferramentas e técnicas que podem ser
incluidas no BI e também a sua evolugdo. Essas ferramentas proporcionam os recursos do BI. Os
mais sofisticados desses produtos incluem a maioria dos recursos, outros se especializam apenas
em alguns. Para mais detalhes, consulte Zaman (2005) e Raisinghani (2004).

Origens e direcionadores do business intelligence

De onde vieram as abordagens modernas? Quais sdo suas raizes, e qual foi o impacto dessas raizes
na maneira como as organizagdes gerenciam essas iniciativas hoje? Os investimentos atuais em
tecnologia da informagdo sio examinados cada vez mais a fundo quanto a seu impacto e potencial
nos resultados financeiros.

As organizacoes estio sendo forcadas a captar, compreender e explorar seus dados para dar su-
porte a tomada de decisdes, a fim de melhorar as operagdes de negdcios. Por um lado, a legislagdo e
a regulamentac@o (p. ex., a Lei Sarbanes-Oxley de 2002) exigiram que os lideres de negécios docu-
mentem seus processos de negdcios e atestem a legitimidade das informagdes em que confiam e que
repassam aos acionistas. Além disso, o tempo do ciclo dos negdcios agora estd extremamente aper-
tado; por isso, a tomada de decisdes melhor, mais rapida e informada € uma obrigagdo competitiva.
Os gerentes precisam das informagdes certas na hora certa e no lugar certo. Este é o mantra das
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Figura 1.2 Evolucdo do BI.

abordagens modernas ao business intelligence. As organizagdes devem ser espertas. Prestar atencao
especial ao gerenciamento das iniciativas de BI € um aspecto necessario ao se fazer negdcios (Baum:
2006). Em vista disso, ndo € surpresa que as organizagdes estdo promovendo o BI cada vez mais. A
vinheta de abertura discutiu uma histdria de sucesso de BI na Toyota Motor Company. Vocé saberd
mais sobre os sucessos de BI e seus fundamentos nos Capitulos 2 a 5. Exemplos de aplicacdes sdo
fornecidos na coluna da esquerda na Tabela 1.2. Para maiores detalhes, consulte Thompson e Jako-
vljeric (2005), Biere (2003), Loschin (2003) e Baum (2006).

Arquitetura e componentes de BI

Conforme mostrado no caso da Toyota, o BI tem quatro grandes componentes: um data warehou-
se (DW) com seus dados-fonte a andlise de negdcios, uma colegio de ferramentas para manipular
e analisar os dados no data warehouse, incluindo data mining; business performance management
(BPM) para monitoria e andlise do desempenho e uma interface de usudrio (como o dashboard).
Observe que o ambiente de data warehousing € sobretudo de responsabilidade de uma equipe
técnica, e o ambiente de andlise (também conhecido como andlise de negdcios) estd no ambito dos
usudrios de negdécios. Qualquer usudrio pode conectar-se ao sistema por meio de uma interface de
usudrio, como um navegador, e a alta administra¢do pode usar o componente de BPM e também o
dashboard. As ferramentas da andlise de negdcios e a interface de usudrio serdo introduzidas nos
Capitulos 2-5. No entanto, ndo serd descrito neste livro um conjunto de ferramentas, os sistemas
inteligentes, que pode ser visto como um componente futurista do BI. Segundo Zaman (2005),
este futuro desenvolvimento pode provocar a mudanga de nome do campo para inteligéncia arti-
ficial de negocios.
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Tabela 1.2 Valor para o negdcio das aplicacdes analiticas de Bl

Aplicacdo analitica Pergunta de negdcios Valor para o negdcio

Segmentacao dos clientes  Em quais segmentos de Personalizar os relacionamentos com
mercado meus clientes se clientes para obter maior satisfacao e
encaixam e quais sao suas retencdo destes.
caracteristicas?

Propenséo a compra Quais clientes sao mais Visar os clientes com base nas
propensos a responderem a necessidades que eles tém de aumentar
minha promocao? a fidelidade a sua linha de produtos.

Aumentar também a lucratividade da
campanha enfocando quem tem mais
possibilidades de comprar.
Lucratividade dos clientes Qual é a lucratividade vitalicia Tomar decisdes individuais de interacao
de meu cliente? de negdcios com base na lucratividade
geral dos clientes.

Deteccao de fraudes Como posso saber quais Determinar a fraude com rapidez e agir
transacoes provavelmente imediatamente para minimizar os
serdo fraudulentas? custos.

Perda de clientes Qual cliente esté4 a ponto de Evitar a perda de clientes de grande valor
sair? e abandonar os de menor valor.

Otimizacao do canal Qual é o melhor canal para Interagir com os clientes com base
chegar a meu cliente em cada nas preferéncias deles e em sua
segmento? necessidade de gerenciar os custos.

Fonte: Figura 1 de A. Ziama e J. Kasher (2004), Data Mining Primer for the Data Warehousing Professional, Dayton
OH:Teradata, uma divisdo da NCR.

A arquitetura de alto nivel do BI € apresentada na Figura 1.3. Ela € descrita nas subse¢des
seguintes.

O data warehouse

Partindo do lado esquerdo da figura, vemos o fluxo de dados dos sistemas operacionais (p. ex.
CRM, ERP etc.) at¢ um DW, que € um banco ou repositério de dados especial preparado para dar
suporte a aplicacdes de tomada de decisdo. As aplicagdes variam de simples geracdes de relatérios
ou consultas a complexas otimizacdes. O DW € construido com as metodologias, principalmente
metadados e ELT, descritas no Capitulo 2. Também ali descritos estdo os data marts, repositérios
de um assunto ou departamento especifico (p. ex., marketing).

Anélise de negécios

H4 muitas ferramentas de software que permitem aos usudrios criarem relatérios e consultas
sob demanda e realizarem andlises de dados. Elas surgiram originalmente com o nome de
processamento analitico online (OLAP). Por exemplo, os usudrios podem analisar diferentes
dimensdes de dados, como uma série temporal de vendas em cada regido e a andlise de ten-
déncias. Assim, os usudrios de negdcios sido capazes de identificar com rapidez e facilidade as
tendéncias de desempenho. Essa identificagdo € feita com a andlise de informacdes ciclicas e
recursos de graficos de produtos que suportem analises de dados mais sofisticadas e integrem
recursos completos de campos calculados aos relatérios. Por exemplo, os usudrios podem rapi-
damente isolar e identificar produtos, clientes, regides ou outras dreas que apresentam tendén-
cias significativas de alta ou de baixa ou que constituem fonte de problemas. Algumas solugdes
incluirdo também uma fungdo potente e totalmente integrada de gréficos de dados, que permite
aos usudrios criar visualizagdes de dados detalhadas. Esses recursos, além de outros mais so-
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Figura 1.3 Uma arquitetura de alto nivel do BI.

Fonte: desenho de E. Turban.

fisticados, sdo apresentados no Capitulo 3. Para realizar andlises de negdcios, o usudrio precisa
de um software de interatividade chamado middleware (para acessar o data warehouse). Ele é
considerado infra-estrutura, assim como a interface de usudrio ao sistema.

Um campo analitico emergente € o dos sistemas automatizados de decisdo.

Sistemas automatizados de decisdo. Uma abordagem relativamente nova ao suporte a tomada
de decisdo € conhecido como sistemas automatizados de decisao (ADS), conhecido ainda como
sistemas de automatizagdo de decisdo (DAS) (Davenport: 2006; Davenport E Harris: 2005). Eles
sdo sistemas baseados em regras que normalmente oferecem uma solugdo em uma drea funcional
(como finangas ou produgio) a um problema de gestdo especifico e repetitivo comum em um setor
do negécio. Por exemplo, se aprovar ou ndo um pedido de empréstimo, ou, conforme ilustrado no

Caso de aplicagdo 1.1, como determinar o prego de um item em uma loja.

CASO DE APLICACAO 1.1

Determinacao inteligente de precos usando o suporte
automatizado a decisao

A precificagdo de alguns milhares de itens na Longs
Drug Stores (uma cadeia norte-americana de cerca de
400 farmdcias, longs.com) € descentralizada. Cada loja
tem autonomia para determinar o pre¢o dos itens que
comercializa para oferecer melhor concorréncia em ter-
mos locais. Normalmente, os pregos eram atribuidos de
forma manual, com a modificacdo do preco de varejo
sugerido pelo fabricante. Préticas semelhantes existiam
na maior parte das outras cadeias de varejo, inclusive su-

permercados. Além do mais, quando havia uma guerra
de precos ou chegava uma determinada estacdo do ano,
ocorria um corte geral de pregos, sem que se desse aten-
cdo a previsdo de demanda, rentabilidade, estratégia de
precificagdo ou consisténcia de pregos entre as lojas.
Agora, a precificacio estd passando por uma
mudanga radical, em grande parte como resultado do
aprimoramento dos sistemas de suporte de TI. Indo na
esteira do que fizeram linhas aéreas e locadoras de vei-
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culos hd anos, o setor varejista, incluindo a Longs Drug
Stores e cerca de metade dos outros varejistas dos EUA,
estd introduzindo programas de ofimizagdo de pregos.
Como esses programas funcionam? Os programas de
otimizagdo de pregos (p. ex. o oferecido pelo SAS Inc.,
sas.com, € outros) unem as regras de negdcios a certos
algoritmos de cdlculo e formam um sistema que reco-
menda automaticamente um preco para cada item em
cada loja. Os dados de entrada usados sdo os nimeros
de vendas da estagdlo, as vendas reais de cada loja (em

outra meta desejada, como volume de vendas). Ao se
utilizarem as prioridades, politicas e restri¢des de cada
loja, € possivel desenvolver e testar estratégias.

Os resultados na Long Drugs, e em outras lojas
que usaram programas semelhantes, demonstram um
aumento de volume, receita e perfil entre 2 e 10%. O
software ainda € bastante caro; por isso, atualmente
(2006) apenas grandes varejistas podem arcar com as
despesas de utilizagdo. Conforme mais concorrentes
produzirem software similar, seu preco diminuird e

tempo real), a curva de prego-demanda de cada produto,
os precos dos concorrentes, as métricas de rentabilida-
de, entre outros. Com o uso do programa, os varejistas
podem identificar os produtos mais influenciados pelo
preco e testar, em segundos, o impacto que uma alte-
racdo no preco poderia causar na margem de lucro (ou

mais lojas o usardo. Os consumidores serdo os maio-
res beneficiarios, pagando menos pelos itens.

Fontes: compilado de A. Cortese, “The Power of Optimal
Pricing”, Business 2.0, September 2002, e de sas.com (aces-
sado em marco de 2006).

Data mining

Data mining ¢ uma classe de andlise de informacdes, baseada em bancos de dados, a qual
procura padrdes ocultos em uma cole¢io de dados que podem ser usados para prever compor-
tamentos futuros. Ele pode, por exemplo, ajudar as empresas de varejo a encontrar clientes
com interesses em comum. Entretanto, o termo € comumente usado de forma equivocada para
descrever software que apresentam dados de novas maneiras. O verdadeiro software de data
mining ndo muda apenas a apresentacdo: ele de fato descobre relacdes antes desconhecidas
entre os dados e este conhecimento € aplicado para se alcancar metas de negdcios especificas.
As ferramentas de data mining sdo usadas para substituir ou aprimorar a inteligéncia humana
devido a sua capacidade de verificar enormes armazéns de dados. Desta forma, elas descobrem
novas e significativas correlagdes, padrdes e tendéncias através de tecnologias de reconheci-
mento de padrdes e métodos estatisticos avancados. O data mining € descrito no Capitulo 4;
as tecnologias que o alimentam, principalmente as redes neurais, sdo descritas no Capitulo
online 6. No Tutorial online 2, “Amostra de aplica¢do do software Statistica”, estd disponivel
uma ilustragdo prética de como um projeto de aplicagdo de rede neural é concluido usando um
software comercial.

Business performance management

O componente final do processo de BI € business (ou corporate) performance management
(BPM). Este componente baseia-se na metodologia balanced scorecard, que se trata de uma es-
trutura para definir, implementar e gerenciar a estratégia de negdcios de uma empresa conectando
objetivos a medidas factuais. Em outras palavras, € uma forma de conectar métricas de nivel supe-
rior, como as informacdes financeiras criadas pelo diretor financeiro (CFO), a desempenhos reais
de todos os niveis hierarquicos da corpora¢do. O BPM usa a anilise, a geracdo de relatdrios e as
consultas de BI. Seu objetivo € otimizar o desempenho geral de uma organizagio. Os detalhes do
BPM sio apresentados no Capitulo 5.

Atualmente, a maioria das suites de BI permite a aplicacdo de balanced scorecards através
da capacidade de comparar imediatamente o desempenho de negdcios as metas estabelecidas.
Elas também oferecem uma plataforma para compartilhamento de metas de desempenho e
resultados em toda uma empresa, permitindo que a geréncia rapidamente compreenda como
vao 0s negdcios.
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O BPM normalmente inclui dashboards, que proporcionam uma visdo rapida e abrangente
do desempenho corporativo por meio de apresentagdes graficas, bastante parecido com os ins-
trumentos no painel de um carro. Essas apresentacdes graficas exibem medidas, tendéncias e
excegoes de desempenho e integram informacdes de multiplas dreas comerciais. O ponto central
de qualquer projeto de dashboard sdo as métricas captadas e os indicadores de desempenho que
sdo comparados ao desempenho real e combinados para formar graficos que refletem a satide
da empresa.

Interface de usuario: dashboards e outras ferramentas
de transmissao de informacées

Os dashboards fornecem uma visdo abrangente e visual das medidas (indicadores-chave de de-
sempenho), tendéncias e excecdes do desempenho corporativo provenientes de mltiplas areas do
negdécio. Os graficos mostram o desempenho real em comparacio as métricas desejadas, propi-
ciando uma visdo imediata da saide da organizacdo. Outras ferramentas que “transmitem” infor-
macdes sdo portais corporativos, cockpits digitais e outras ferramentas de visualizacdo.

Ferramentas de visualizacdo. Muitas ferramentas de visualizagdo, desde apresentacdes em
cubo multidimensional até a realidade virtual, sdo parte integral dos sistemas de BI. Lembre-se
de que o BI surgiu do EIS; assim, muitos auxilios visuais aos executivos foram incorporados a
software de BI.

Os beneficios do BI

Conforme foi visto no caso da Toyota, o principal beneficio do BI para uma empresa € sua capaci-
dade de fornecer informagdes precisas quando necessario, incluindo uma visdo em tempo real do
desempenho corporativo geral e de suas partes individuais. Tais informag¢des sdo uma necessidade
para todos os tipos de decisdo, para o planejamento estratégico e mesmo para a sobrevivéncia.
Eckerson (2003) revela os resultados de uma pesquisa entre 510 corporagdes que indica os bene-
ficios do BI conforme a visdo dos participantes. Sdo eles:

e Economia de tempo (61%)

e Versdo unica da verdade (59%)

e Melhores estratégias e planos (57%)
e Melhores decisoes taticas (56%)

e Processos mais eficientes (55%)

e Economia de custos (37%)

Thompson (2004) relatou, a partir de uma survey, que os maiores beneficios do BI sdo:

e Geracdo de relatérios mais rdpida e precisa (81%)
e Melhor tomada de decisoes (78%)

e Melhor servico ao cliente (56%)

e Maior receita (49%)

Note que muitos dos beneficios sdo intangiveis; € por isso que, segundo Eckerson (2003),
tantos executivos ndo insistem em uma justificativa de custos rigorosa para os projetos de BL
Thompson (2004) também apontou que as dreas mais comuns de aplicagdo do BI sdo relatérios
gerais, andlise de vendas e marketing, planejamento e previsao, consolidagdo financeira, relatdrios
regulamentares, or¢amento e andlise de rentabilidade. Uma aplicacdo interessante de data mining
que usa ferramentas de andlise preditiva € ilustrada no Caso de aplicagdo 1.2.



Capitulo 1

Introducdo ao Business Intelligence & 33

CASO DE APLICACAO 1.2

Analise preditiva ajuda o Texas a arrecadar impostos

Em muitas entidades publicas, hd diferengas entre os
impostos devidos e o total arrecadado. O estado do
Texas, nos Estados Unidos, ndo € uma excecdo. Para
superar os problemas, os cobradores de impostos com
freqiiéncia realizam auditorias que sdo dispendiosas e
tomam tempo. Além disso, muitas auditorias sdo im-
produtivas, o que resulta em pouca ou nenhuma recu-
peracdo do imposto por ser dificil determinar quem
serd auditado. A fim de tomar melhores decisdes rela-
tivas a auditoria e, assim, aumentar a porcentagem de
auditorias produtivas, o Texas usa a andlise preditiva.
Milhdes de registros sdo armazenados no data
warehouse do estado. Com o uso de software baseado
em data mining da spss.com, milhdes de registros po-
dem ser cruzados para identificar orientagcdes promis-

soras. Especificamente, o sistema ajudou a identificar
milhares de empresas que mantinham operagdes no
estado sem cumprir com suas obrigacdes fiscais. Ele
também ajudou os auditores fiscais a fazerem me-
lhores sele¢des de alvos para auditoria. Uma vez que
ganharam confianga no programa, os funciondrios co-
mecaram a usd-lo amplamente, economizando mais
de US$ 150 milhdes ao ano.

Fontes: compilado L. Gates, “State of Texas Recovers $400
Million through Predictive Analytics”, ADTmag.com, May
26, 2005, adtmag.com/article.asp?id=11214 (acessado
em margo de 2006), e de Staff, “SPSS Predictive Analytics
Helps Texas Recover $400 Million in Unpaid Taxes”, B-eye-
network. com, May 16, 2005, b-eye-network.com/view/868
(acessado em marco de 2006).

O valor para o negécio do BI

As metodologias para avaliar o valor para o negécio do BI sdo complexas devido aos muitos be-
neficios intangiveis e a0 DW ser uma infra-estrutura que serve a muitas aplicagdes. (Para ver as
metodologias sugeridas, consulte Gartner: 2004 e Williams and Williams: 2003.) Uma forma de
apresentar o valor para o negécio do BI € propor questdes de negdcios e mostrar como sdo respon-
didas com o suporte do BI, como apresenta a Tabela 1.2.

Como o BI pode ajudar

Gerentes e executivos necessitam de solucdes de BI para gerenciar melhor seus negécios. As
empresas que ndo conseguem implementar adequadamente essas solucdes se colocam em uma
situacdo de desvantagem competitiva. Para terem sucesso no ambiente de negécios de hoje, as
empresas devem:

e Avaliar sua disponibilidade para enfrentar os desafios impostos por essas novas realidades do
mercado.

e Ter uma abordagem holistica da funcionalidade do BIL.

e Fazer uso das prdticas recomendadas e antecipar custos ocultos.

Gartner Inc. (2004) sugeriu as seguintes questdes e estruturas cruciais para andlise de BI:

e Como as empresas podem maximizar seus investimentos em BI?
e De que funcionalidade do BI as empresas precisam e o que estdo usando hoje?
e Quais sdo alguns dos custos ocultos associados a iniciativas do BI?

Trataremos dessas questdes nos Capitulos 2 a 5.
A seguir, um exemplo de como o BI ajudou uma empresa a lidar com a Lei Sarbanes-Oxley
de 2002 (retirado de Gartner Inc., 2004 e Rogalski e Lin, 2003).
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Exemplo 1

A Lei Sarbanes-Oxley (SOX) levou uma firma a implementar um novo sistema de gestdo do desempenho
financeiro capaz de atender as novas exigéncias de:

o Realizar analises e compilacoes impecaveis de milhares de transacoes e lancamentos.

o Equilibrar melhor o acesso aos dados, em oposicao a necessidade de controlar o acesso a informagoes
confidenciais internas.

e Fornecer relatorios a Comissao de Valores Mobilidrios norte-americana em menos tempo.

A empresa implementou uma infra-estrutura e aplicacdes de Bl que cumpriram os desafios. Dentro do
proposito maior de obter a conformidade dos relatérios contabeis, os objetivos incluiram:

e Ficar "de olho" nos dados e nos indicadores-chave de desempenho e integrar controles rigorosos de
seguranca.

e Fornecer relatorios ativos que permitissem uma anélise minuciosa até o nivel mais inferior de detalhes
da transacao.

e \oltar a atencdo para o tratamento contabil dos componentes materiais.

e Fazer uma busca proativa por anomalias nos bancos de dados financeiros usando triggers de variacao.

e Reunir todos os dados financeiros em um banco de dados coeso.

Uma implementacéo intimamente ligada a esses objetivos deu a empresa um sistema de gestao do de-
sempenho financeiro que possibilitou para a andlise complementar aplicacdes de contabilidade e orcamento.
Isso resultou em geracao flexivel de relatorios, investigacao livre e andlise de dados automatizada. A infra-es-
trutura e as aplicacdes de Bl deram suporte a muitas quantidades e tipos de usuérios e aplicacdes, como data
mining automatico para deteccdo de anomalias. Ela conseguiria alertar individuos especificos proativamente
sempre que fosse detectada uma anomalia.

Questdes de revisdo da Secdo 1.3
1. Defina BL.
2. Descreva o surgimento do Bl
3. Liste e descreva sucintamente os principais componentes do BI.
4. Liste os principais beneficios do BI.

CRIACAO E USO DA INTELIGENCIA E GOVERNANCA DO BI

Um processo ciclico de criacdo e uso da inteligéncia

As iniciativas de data warehousing e BI normalmente seguem um processo semelhante aquele
usado nas iniciativas de inteligéncia militar. Na verdade, os adeptos do BI seguem com freqiién-
cia o modelo de seguranca nacional ilustrado na Figura 1.4. O processo € ciclico com uma série
de etapas inter-relacionadas. Uma das etapas mais importantes € a andlise, ou seja, a conversao
de dados brutos em informagdes que ddo suporte a decisdo. Entretanto, a andlise ndo € precisa,
confidvel ou mesmo possivel a menos que as outras etapas do caminho tenham sido abordadas
de forma correta. O processo e suas etapas sdo detalhados no Arquivo online W1.1 e em Krizan
(1999). Mais detalhes encontram-se a seguir.

Governanca do BI

Uma vez que o data warehouse esta estabelecido, o processo geral de criacdo de inteligéncia
comega pela identificagdo e priorizagdo de projetos especificos de BI (veja, por exemplo, Dignan:
2003). Em cada possivel projeto de BI no portfdlio, € importante usar as medidas de retorno do
investimento (ROI) e custo total de propriedade (TCO) para estimar a relacio custo/beneficio. Isso
quer dizer que, para cada projeto, devem ser examinados os custos associados as fases do pro-
cesso em geral e também & manutenc@o da aplicacdo para o usudrio de negécios. Além do mais,
a estimativa de beneficios deve envolver andlises do usudrio final sobre o impacto nas decisdes,
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Figura 1.4 Processo de criagdo e uso da inteligéncia.

Fonte: L. Krizan, Intelligence Essentials for Everyone Washington DC: Joint Military
Intelligence College (occasional paper number six) Department of Defense, p. 6.

incluindo medidas de beneficios como a aceleragdo do fluxo de caixa. Algumas organizagdes se
referem ao processo de priorizagio de projetos como uma forma de governanca do BI (consulte
Matney and Larson: 2004 e o Arquivo online W1.2).

Uma questdo essencial de governanga € quem deve atuar como tomador de decisdo envolvido
na priorizacdo dos projetos de BI. Alguns sugerem (p. ex. Dignan: 2003) que a priorizacdo bem-
sucedida requer a “integracdo em nivel gerencial”. Por exemplo, € possivel caracterizar as pessoas
pela func¢do organizacional que exercem: estratégica, gerencial, operacional, clientes e fornecedo-
res. As duas parcerias criticas exigidas para o controle do BI sdo: 1) uma parceria entre chefes
de dreas funcionais e/ou lideres de dreas de produtos/servigos (gerencial); 2) uma parceria entre
clientes e fornecedores em potencial (representantes do negdcio e representantes da tecnologia da
informagdo). Os gerentes podem lancar um olhar panoramico sobre a organizagdo e assegurar que
as prioridades do projeto reflitam as necessidades de toda a empresa: eles podem garantir que um
projeto ndo sirva apenas para subutilizar uma drea em relacdo a outras. Os clientes podem oferecer
idéias sobre a possivel utilidade da inteligéncia gerada em um projeto, e os fornecedores sdo impor-
tantes a medida que refletem a realidade do abastecimento. Eis um conjunto tipico de questdes com
as quais a equipe de controle do BI lidard: 1) criar categorias de projetos (estratégicos, obrigatdrios,
de investimento, de oportunidades de negdcios, etc.); 2) definir critérios de sele¢do de projetos; 3)
determinar e estabelecer uma estrutura para gerenciar o risco do projeto; 4) gerenciar e fazer uso das
interdependéncias do projeto; 5) monitorar e ajustar continuamente a composicao do portfélio.
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Inteligéncia e espionagem

Embora muitos acreditem que o termo inteligéncia seja um sindonimo cheio de sigilo e mistério para
operagdes clandestinas, no estilo CIA, dedicadas a roubar segredos corporativos, essa idéia ndo
pode estar mais longe da verdade. E claro que esse tipo de espionagem existe, mas nosso interesse
aqui € em como as empresas modernas se organizam ética e legalmente para colher o miximo de
informacdes possiveis de seus clientes, ambiente de negdcios, acionistas, processos de negdcios,
concorrentes e de outras fontes de informacdes potencialmente valiosas. No entanto, coletar dados
¢é apenas o comeco. Enormes quantidades de dados precisam ser catalogadas, rotuladas, analisadas,
classificadas e filtradas. Esses dados também devem ser submetidos a diversas outras operagdes a
fim de se tornarem tteis na tomada de decisio e melhoria dos resultados financeiros. A importancia
desses processos aumenta a cada dia, 2 medida que as companhias perseguem e acumulam mais
e mais dados. Por exemplo, o agravamento do crescimento exponencial da quantidade de dados
brutos compde o surgimento da identificacdo por radio fregiiéncia (RFID). As aplicagdes de RFID
provavelmente fardo parte de uma categoria de aplicagdes empolgante e de rdpido crescimento na
proxima geragdo de especialistas em BI (consulte Heinrich: 2005). Unido a novas abordagens para
a sintetizacdo de informagoes a partir de fontes de texto por meio de “text mining” (Tutorial online
T1) e a partir da rede por meio de web mining (Capitulo 4), além dos avangos no uso da rede para
reunir inteligéncia (Giovinazzo: 2002), o advento da RFID sugere que as organizacgdes estdo pres-
tes a entrar em uma nova era explosiva em BI para o suporte de decisdes.

O BI adaptou um conjunto de nomenclaturas, sistemas e conceitos que o distinguem clara-
mente de sua equivalente, a inteligéncia nacional e internacional voltada a espionagem. Apesar
disso, ha muitas analogias entre as duas: o fato de que grandes esforgos devem ser empreendidos
para se chegar a uma colecdo de respeitdveis fontes de inteligéncia, o processamento dessa inteli-
géncia para obtengdo de clareza e confiabilidade, a andlise da inteligéncia bruta para produgdo de
informagdes tteis e aciondveis, e o desenvolvimento de mecanismos para a disseminacdo adequa-
da da informag@o aos usudrios corretos.

Questdes de revisdo da Secdo 1.4

1. Liste as etapas de criagdo e uso da inteligéncia.
2. O que € a governanga do BI?
3. O que é reunir inteligéncia?

AS PRINCIPAIS TEORIAS E CARACTERISTICAS DO BUSINESS INTELLIGENCE

Para ilustrar as principais caracteristicas do BI, primeiramente mostraremos o que ele ndo é: em
outras palavras, processamento de transagdes.

Processamento de transa¢oes versus processamento analitico

Todos nés conhecemos bem os sistemas de informacdo que suportam nossas transacdes coti-
dianas: saques em caixas eletronicos, depdsitos no banco, verificagdes com scanner de caixas
registradoras no mercado e assim por diante. Esses sistemas de processamento de transacoes
com freqiiéncia estdo envolvidos na conducdo de atualiza¢des no que podemos chamar de banco
de dados operacional. Por exemplo, em uma transacio de saque em caixa eletronico, o saldo
bancério deve ser reduzido segundo o valor retirado; um depdsito no banco aumenta a quantia na
conta; uma compra no mercado provavelmente aparece no cdlculo da loja sobre o total de vendas
do dia e deve provocar uma redug@o no estoque de itens adquiridos da loja, etc. Esses sistemas de
processamento de transacoes online (OLTP) lidam com os negdcios rotineiros no andamento de
uma empresa. Por sua vez, um data warehouse € um sistema distinto que fornece armazenamento
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para os dados que serdo utilizados na andlise. A intengdo € dar a geréncia a capacidade de buscar
informagdes sobre a empresa nos dados e usar sua andlise para proporcionar suporte tatico ou ope-
racional as decisdes. Isso fard com que, por exemplo, o pessoal de linha possa tomar resolucdes
mais rapidas e/ou informadas. Daremos uma defini¢do mais técnica de DW no Capitulo 2, mas
basta dizer que a intengdo dos DWs € trabalhar com os dados informativos usados nos sistemas
de processamento analitico online (OLAP).

A maioria dos dados operacionais nos sistemas ERP — e em seus irmdos complementares,
como a gestdo da cadeia de suprimentos (SCM) ou o gerenciamento de relacionamento com o
cliente (CRM) — estd armazenada em um sistema OLTP, que € um tipo de sistema de computador
que responde imediatamente as solicitagdes do usudrio. Cada solicitac@o € considerada uma tran-
sagdo, ou seja, um registro computadorizado de um evento separado, como o recibo de um esto-
que ou um pedido do cliente. Em outras palavras, uma transacdo requer um conjunto de duas ou
mais atualizagdes no banco de dados que devem ser realizadas sob o principio do tudo ou nada.

O préprio projeto que torna um sistema OLTP eficiente no processamento de transagdes o
torna ineficiente em relatérios, consultas e andlises ad hoc ao usudrio final. Na década de 1980,
muitos usudrios de negdcios referiam-se a seus mainframes como “o buraco negro”, pois as in-
formagdes entravam ali, mas nenhuma jamais safa. Todas as solicitacdes de relatdrios tinham de
ser programadas pela equipe de TI e apenas relatérios “pré-enlatados” podiam ser gerados com
agendamento prévio. Consultas ad hoc em tempo real eram praticamente impossiveis. Embora os
sistemas ERP dos anos 1990 baseados em cliente/servidor facilitassem, até certo ponto, a geracao
de relatorios, eles ainda estavam muito longe do que desejavam os usudrios finais normais e nao-
técnicos para tarefas como a geracdo de relatérios operacionais, a andlise interativa, etc. Com a
intensdo de resolver esses problemas, foram criadas as nogdes de DW e BI.

Algumas teorias sobre business intelligence

Ao longo dos anos, foram desenvolvidas vérias teorias sobre BI. Algumas sdo descritas a seguir.

Fabrica e warehouse

O termo warehouse (armazém, em portugués) € associado ao conceito de uma fabrica. As fabricas
tém seus proprios armazéns, recebem mercadorias dos armazéns e lhes entregam produtos acaba-
dos. E, de fato, usa-se a expressdo “fabrica de informagdes da empresa” para descrever a forma
como as empresas conduzem e organizam os esfor¢os de business intelligence (Inmon: 2005).

A fabrica de informacoes

O conceito de fabrica de informagdes vé BI/DW como um componente central e critico de qual-
quer organizacdo (corporativa ou governamental) e se volta cada vez mais para o ambiente da
Web. Como ocorre em uma fébrica de verdade, aqui também hd dados de entrada (fontes e aqui-
sicao de dados), armazenamento (DW, data marts), processamento dos dados de entrada (anélise,
data mining) e dados de saida (entrega de dados, aplicacdes de BI). Detalhes sobre a fabrica de
informagdes para empresas e governos estdo disponiveis em inmoncif.com. A fabrica de infor-
magdes € conectada a outros sistemas internos de informagdo — como ERP, CRM e comércio
eletrdnico — e também a sistemas externos de informag@o (normalmente, via Internet ou extranet).
O conceito € ilustrado na Figura 1.5.

Data warehousing e business intelligence

Um DW € uma colecdo de dados projetada para oferecer suporte a tomada de decisdes gerenciais.
Data warehouses contém uma grande variedade de dados que apresentam uma imagem coerente
das condicoes da empresa em um determinado ponto no tempo. A idéia por trds do conceito foi criar
uma infra-estrutura de banco de dados que estivesse sempre online e contivesse todas as informa-
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Figura 1.5 A fabrica de informacoes corporativa.
Fonte: Inmon Data Systems (inmoncif.com/library/cif)

¢des dos sistemas OLTP, incluindo dados histdricos. Porém, esta infra-estrutura seria reorganizada e
estruturada de forma a oferecer rapidez e eficiéncia em consultas, andlises e suporte a decisao.

Metodologia de analise avancada da Teradata

A Teradata, uma divisdo da NCR, criou outra metodologia para a BI, exibida na Figura 1.6. Como
mostra a figura, as aplicacdes de BI (lado superior esquerdo) sdo suportadas por técnicas e ferra-
mentas de andlise avancada (lado esquerdo). A metodologia € apresentada no lado direito como
um processo ciclico cercando o data warehouse empresarial (EDW), que inclui etapas como com-
preensdo dos negdcios e compreensdo dos dados (lado direito da figura). A metodologia oferece
uma abordagem voltada aos negécios a qual abrange todas as técnicas que ajudam a construir mo-
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delos, possibilitam novas visdes dos dados, auxiliam na simulag@o para criar diferentes cendrios,
ajudam a entender as realidades e a prever futuros estados e resultados. (Ha detalhes disponiveis
nas diferentes edi¢des da revista online gratuita Teradata Magazine, teradatamagazine.com.)

Separar o OLTP da andlise e do suporte a decisdo ativa os beneficios da BI descritos anterior-
mente, e permite inteligéncia e vantagem competitiva, como serd descrito a seguir.

Estrutura de Bl da Oracle

A Oracle Inc. (oracle.com) € conhecida por seu trabalho de integrar aplica¢des, bancos de dados
e andlise. A Figura 1.7. ilustra a estrutura conceitual de como a Oracle visualiza o papel do BI na
empresa.

Questdes de revisao da Secdo 1.5

1. Defina processamento de transagdes online (OLTP).

2. Defina processamento analitico online (OLAP).

3. Descreva a fabrica de informagdes.

4. Descreva a estrutura de BI da Teradata.

5. Descreva a estrutura conceitual integrada de BI da Oracle.

RUMO A INTELIGENCIA E A VANTAGEM COMPETITIVAS

Muitos acreditam que a maior contribuicdo do BI € seu papel de dar as empresas uma vantagem
estratégica.

A obrigacao estratégica do Bl

Os projetos de BI demonstraram ter valor agregado significativo para as organiza¢des (Williams e
Williams: 2003). Além do ROI e outros beneficios tangiveis, hd cada vez mais evidéncias de que
as iniciativas de BI se tornam uma obrigagdo estratégica. Alguns beneficios do BI estdo determi-
nando esta crenga emergente. Primeiramente, em muitos mercados, as barreiras a entrada de um
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novo concorrente estdo diminuindo de maneira significativa. Isso mostra que mesmo uma orga-
nizac@o que ocupa uma posicao sélida dentro do setor pode ter que enfrentar novos concorrentes,
pois foram reduzidos os custos e outras restrig()es para que uma empresa se torne um protagonista
no mercado. Devido a revolugdo da Web e a globalizagdo cada vez mais intensa, por exemplo,
empresas de todo o mundo estdo desafiando grandes protagonistas de setores como fabricagdo de
chips e computadores, produc¢do automobilistica, eletronicos, téxtil e desenvolvimento de soft-
ware, entre outros. Além disso, a capacidade de expedir mercadorias para todo o mundo por meio
de transportadores prontamente disponiveis, como FedEx, UPS e DHL, bem como o comércio
eletrdnico, estd facilitando que os possiveis concorrentes mandem seus produtos e servigos para
mais clientes praticamente em qualquer lugar. Da mesma forma, as empresas encontram forne-
cedores melhores ou mais baratos em todo o planeta. As organiza¢des hoje devem entender com
atengdo o que acontece em cada aspecto de suas operacdes, seu setor e seu ambiente de negdcios e
promover a capacidade de melhorar constantemente os processos quando necessario. Elas devem
alterar ou adiantar a estratégia a fim de permanecerem um passo a frente das crescentes pressoes
competitivas, ou seja, devem ser versateis e dgeis. Essas exigéncias estdo relacionadas a um cam-
po de estudo emergente chamado inteligéncia competitiva (CI).
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Inteligéncia competitiva

Ainda que a CI com freqiiéncia envolva iniciativas de BI utilizadas na maioria das organizacoes,
ela possui suas préprias ferramentas. Uma diferenca entre as duas € que a CI implica em acompa-
nhar o que os concorrentes estio fazendo; para isso, se retine material sobre suas atividades recen-
tes e em progresso. Por exemplo, informagdes competitivas importantes podem estar contidas em
fontes incomuns, como transcrigdes de audiéncias judiciais, encontradas em documentos publicos
de tribunais. As vezes, informagdes relevantes sdo encontradas nas provas documentais de 6rgios
governamentais (p. ex. solicitagdes de patente). Em iniciativas de BI, algumas fontes de dados
externas sao incluidas no processo de andlise, mas ndo raro esses dados estdo disponiveis junto a
fornecedores terceirizados. Por exemplo, pode ser que uma organizac@o queira unir informacdes
demograficas (como caracteristicas da populagdo, clima, etc.) a dados sobre os clientes, e compre
esses dados demograficos para integra-los a seus dados de clientes e fazer uma andlise. Mem-
bros da Society of Competitive Intelligence Professionals (scip.org) véem a business intelligence
como um aspecto emergente de seu estatuto geral, que normalmente inclui andlise competitiva
mais genérica. Para maiores detalhes, consulte o Capitulo 3.

Estratégia competitiva em um setor

A andlise dos concorrentes também € um componente da andlise do setor que serve como base
para o planejamento estratégico. Ha vdrias estratégias genéricas comuns para analisar o setor. Por
exemplo, uma organizac@o pode optar por ser lider de baixo custo em um determinado mercado.
Se ela conseguir manter sua estratégia de lideranga de baixo custo, as barreiras a entrada serdo al-
tas, pois outra organizagdo acharia dificil competir. A inteligéncia competitiva, neste contexto, im-
plica que as empresas precisam saber se novas formas de produzir/gerar/fornecer um produto ou
servico resultariam em custos significativamente mais baixos, alterando, assim, a paisagem com-
petitiva. As aplicagdes de BI aqui podem incluir exames minuciosos das métricas de qualidade
associadas a processos de producdo especificos, andlise de matéria prima de varios fornecedores
para avaliar taxas de defeitos, acompanhamento dos custos dos bens vendidos como porcentagem
de volume produzido, etc. Além disso, as aplicacdes de BI geram regras de negdcios que podem
realmente ser integradas aos processos de negdcios. Por exemplo, hd uma forma de BI chamada
andlise de clickstream que usa informacdes reunidas de usudrios que acessam um website (veja
o Capitulo 3).

Outra estratégia competitiva € concentrar-se em um nicho de mercado em particular, talvez
através de uma forma de diferenciacdo do produto ou servico. Isso quer dizer que um segmento
especifico de mercado que tem uma preferéncia especial, talvez por produtos e servicos sofisti-
cados, seria o alvo da estratégia. Ha muitas aplicacdes de BI neste contexto, por exemplo, para
se ter certeza de que as necessidades do cliente sdo satisfeitas e que hd criagdo de fidelidade.
Para isso, € importante acompanhar as preferéncias do cliente e lembrar dessas preferéncias no
proximo encontro. Preparar um quarto de hotel segundo as preferéncias comuns do viajante de
negdcios e entregar-lhe o jornal desejado pela manha pode ser uma forma de criar fidelidade
neste lucrativo nicho de mercado. Uma empresa de jogos de azar como a Harrah’s (consulte o
Exercicio 4 deste capitulo e Evans: 2006) pode adotar uma abordagem para a criacdo de fideli-
dade baseada em BI. Essa abordagem € dar aos clientes o mesmo tratamento em qualquer um
de seus estabelecimentos em lugares diferentes, e disponibilizar informacdes sobre o programa
de fidelidade relacionado em cada local. As recompensas dadas aos clientes quando visitam um
local da Harrah’s se acumulam, criando um cliente fiel e que retorna sempre: este € o nicho de
mercado de alto valor visado pela Harrah’s. Além disso, um programa de recompensas como
esse cria uma diferenciagdo de produtos e servicos, em comparagao aos cassinos maiores e mais
luxuosos que podem existir em apenas um lugar.
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Mantendo a vantagem competitiva

Como acontece com as outras iniciativas de TI, tentar obter uma vantagem competitiva usando o BI €
apenas um objetivo. Mais importante € a capacidade de manter esta vantagem. As organizagdes fazem
isso através da criacdo de marca e fidelidade do cliente usando aplicagdes de BI que, como vimos, ddo
suporte a estratégias de diferencia¢do de produtos/nichos de mercado. A maioria dos analistas de es-
tratégia concorda que a lideranca de baixo custo pode niio render uma vantagem a menos que esta seja
mantida. Por esse motivo, os projetos de Bl e os DW se tornam ingredientes cada vez mais importantes
na manutencgio da vantagem competitiva entre as empresas. O tipo de projeto de BI pode variar com
base na estratégia, e a equipe de controle do BI, em especial, pode priorizar possiveis projetos com
base em sua capacidade de manter a vantagem competitiva. Assim, mesmo com calculos favordveis de
custo/beneficio e de retorno do investimento, um aspecto intangivel como obrigagao estratégica e sua
sustentabilidade € um dos principais motivos pelos quais as organizag¢des adotam o Bl

Questdes de revisdo da Secdo 1.6

1. Por que o BI tem uma obrigacio estratégica?

2. O que € inteligéncia competitiva?

3. Como o BI pode oferecer uma vantagem competitiva em um setor?
4. Como o BI pode ajudar a manter a vantagem competitiva?

A IMPLEMENTACAO BEM-SUCEDIDA DO BUSINESS INTELLIGENCE

Implementar e implantar uma iniciativa de BI pode ser uma operacao vagarosa, cara e passivel de
falha. Vamos explorar algumas das questdes envolvidas.

A comunidade tipica de usuarios de Bl

A comunidade de usudrios de BI € grande e diversificada. O sucesso do BI depende, em parte, de
quais pessoas na organiza¢do mais provavelmente fariam uso dele. Um dos aspectos mais impor-
tantes de um sistema bem-sucedido de BI € que ele deve ser vantajoso para a empresa como um
todo. Isso implica em indmeros usudrios na empresa, muitos dos quais devem estar envolvidos
desde o inicio de uma decisio pelo investimento em DW. E de se esperar que provavelmente haja
usudrios concentrados no nivel estratégico e outros mais voltados ao nivel tatico. Uma estrutura
adequada para descrever as comunidades de usudrios € uma discussio das seguintes categorias:
fazendeiros, turistas, operadores, exploradores e mineradores (conforme sugestdo de Imhoff e
Pettit: 2004). Os detalhes que estdo no Arquivo online W1.3. Gartner Inc. (2004) diferenciam seis
tipos parecidos de usudrios. A Tabela 1.3 mostra esses diferentes usudrios, quantos existem (em
uma empresa grande), que ferramentas de BI eles usam e o valor estratégico de seu uso.

As virias classes de usudrios de BI em uma organizacdo podem ajudar a orientar a estrutura-
¢do do DW e os tipos de ferramentas de Bl e outros software de suporte necessdrios. Os integrantes
de cada grupo sdo uma fonte excelente de informagdes sobre como avaliar os custos e beneficios
de projetos especificos de BI, quando hd um DW em funcionamento. A partir da discussdo acima,
fica evidente que uma caracteristica importante da empresa que tem sucesso em sua abordagem ao
BI € a valorizacdo adequada das diferentes classes de usudrios em potencial.

Planejamento adequado e alinhamento com a estratégia de negécios

Acima de tudo, as razdes fundamentais para se investir em BI devem estar alinhadas com a estratégia
de negdcios da empresa. O Bl ndo pode ser simplesmente um exercicio técnico para o departamento
de sistemas de informac@o: ele deve servir como uma forma de mudar a maneira como a empresa
conduz suas operagdes de negdcio. Isso € feito através da melhoria dos processos de negécios e da
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Tabela 1.3 Correspondéncia entre tipos de usuarios e funcionalidades para obtencdo do valor méaximo

Clientes de Extranet:
Tipos de Equipe Usuérios Gerentes informacéo parceiros,
usuarios de Tl avancados  Executivos funcionais esporadicos ~ consumidores
Ndmero de  Poucos Dezenas Dezenas Dezenas a Centenas a Centenas a
usuarios centenas milhares milhares
Ferramentas Desenvolvedor Consultas Dashboard Relatorios Relatérios Relatorios
e fung¢des Admin. ad hoc Indicador Planilha Planilha Acompanha-
de BI Metadados Relatérios Relatérios Visao de Consultas mento
Dados de sequ-  de OLAP de CPM OLAP
ranca Data (corporate BAM (moni-
Gerenciamento  mining performance  toramento de
Aplicacoes Anélise management)  atividades de
Integracao avancada BPM negécios)
CPM
Valor Baixo Alto Muito alto Médio Baixo Alto

estratégico

Fontes: compilado de Gartner Inc. (2004); Imhoff e Pettit (2004).

transformagdo das tomadas de decisdo em processos mais orientados aos dados. Muitos consulto-
res e adeptos de BI envolvidos em iniciativas de sucesso informam que ter uma estrutura para o
planejamento € uma precondi¢do necessdria. Uma estrutura desenvolvida pelo Gartner Inc. (2004)
decompde o planejamento e a execugdo em componentes de negdcios, organizagdo, funcionalidade
e infra-estrutura. Nos niveis de organizacdo e de negdcios, devem ser definidos objetivos estratégi-
cos e operacionais enquanto se consideram as habilidades disponiveis na organizagao para se chegar
a esses objetivos. A alta administracdo deve considerar as questdes de cultura organizacional em
torno das iniciativas de Bl e a formagdo de entusiasmo para essas iniciativas e procedimentos. Para
que se compartilhem as melhores praticas de BI dentro da organizacdo; deve também haver planos
para preparar a organizacdo para as mudangas. Uma das primeiras etapas desse processo € avaliar a
organizacdo do sistema de informagao, os conjuntos de habilidades das possiveis classes de usudrios
e se sua cultura € receptiva a mudangas. A partir dessa avaliacdo, e supondo que haja justificativa e
necessidade de seguir adiante, a empresa pode preparar um plano de acdo detalhado (consulte o Ar-
quivo online W 1.4 para mais detalhes). Outra questdo critica relativa a implementa¢do bem-sucedida
da BI € a integracdo de diversos projetos de BI (a maioria das empresas usa diversos projetos) entre
si e com outros sistemas de TI na empresa e também com os parceiros de negécio.

Gartner Inc. (2004) preparou um relatério abrangente sobre a implementagdo do BI e suas
relacdes com outros sistemas empresariais, como ERP e CRM (o relatério também apresenta es-
tudos de caso interessantes). Os principais topicos que o relatdrio cobre sdo:

e Tendéncias e tecnologias de business intelligence: a busca pelo insight.

e Abordagens eficientes de business intelligence para o atual mundo dos negécios.
e Organizagdo para o sucesso do business intelligence.

e Melhores préticas para definir métricas eficientes de negdcios.

e Construgdo de uma infra-estrutura 4gil de inteligéncia estratégica de negdcios.

e Os beneficios da gestdo eficaz de qualidade dos dados e metadados.

e Data warehousing e business intelligence: gerenciar custos e agregar valor.

e Gestao do desempenho corporativo: tendéncias de negdcios e melhores praticas.
¢ O roteiro de gestdo do desempenho corporativo.

e Tendéncias-chave de controle corporativo e gestdo de conformidade.

¢ Uso do monitoramento das atividades do negdcio para obter vantagem em tempo real.
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Como tirar proveito maximo do ERP por meio da business intelligence.
O papel da andlise nas estratégias bem-sucedidas de CRM.

Andlise da Web: do software ao modelo de servigo.

Obtenc¢do da produtividade no trabalho com portais e suites empresariais.

Se a estratégia da empresa estiver devidamente alinhada com as razdes das iniciativas de DW

e BI, e se a organizac@o de seu sistema de informacdo for capaz de fazer seu papel no projeto,
e ainda se a comunidade de usudrios necessdria estiver disponivel e com a motivagdo certa, é
uma sdbia decisdo adotar o Bl e estabelecer na empresa um centro de competéncia de business
intelligence (BICC). O que o BICC de uma empresa pode realizar? A seguir hd algumas possiveis
realizacdes, conforme exemplificado pela France Telecom (Caso de aplicacio 1.3).

O centro pode demonstrar como o BI estd claramente vinculado a estratégia e sua execucao.
O centro pode servir para incentivar a interagio entre as possiveis comunidades de usudrios
de negdécios e a drea de sistema de informacao.

O centro pode servir como repositdrio e disseminador das melhores praticas de BI entre as
diferentes linhas de negdcios.

Padroes de exceléncia nas praticas de BI podem ser defendidos e incentivados por toda a
empresa.

A drea de sistema de informacéo pode aprender muito através da interacdo com as comu-
nidades de usudrios, por exemplo, sobre a variedade de tipos necessdrios de ferramentas de
andlise.

A comunidade de usudrios de negdcios e a drea de sistema de informagdo podem entender
melhor por que a plataforma de data warehouse deve ser flexivel o bastante para admitir exi-
géncias comerciais que mudam constantemente.

Ele pode ajudar acionistas considerdveis, como executivos de alto nivel, a ver como a BI tem

um papel importante.

Para mais informagdes sobre BICC, consulte Gartner Inc. (2004).

CASO DE APLICACAO 1.3

O business intelligence da France Telecom

Em um curto periodo de tempo, a France Telecom
passou de unica provedora de telecomunicagdes da
Franga, em um setor que estava desregulamentado,
para uma de muitas. Com novos concorrentes entran-
do rapidamente no mercado de telecomunicagdes, 0s
executivos da France Telecom sabiam que tinham de
usar seus sistemas de informa¢do como uma impor-
tante arma estratégica. Eles deram inicio a um repo-
sicionamento com o lema de tornar-se uma “‘empresa
de rede”. Isso exigiu uma reconsideragdo intensa
a fim de promover a padronizacdo dos sistemas de
informagdo por toda a empresa e suas subsididrias.
Para tanto, os executivos comecaram a migrar to-
das as aplicagdes para uma arquitetura técnica mais
adequada aos recursos baseados na Web. No passa-
do, a empresa era organizada regionalmente, e cada

unidade comercial regional gerenciava seu proprio
orcamento de TI. Isso gerou a coexisténcia de uma
infinidade de tecnologias, versdes de software e ou-
tros elementos desiguais.

A padronizacdo foi a primeira etapa do esta-
belecimento de uma base infra-estrutural para uma
grande iniciativa de data warehouse e BI. A empresa
instituiu uma equipe de quatro pessoas para facili-
tar o “centro de competéncia de business intelligen-
ce” (BICC). O BICC foi encarregado de fiscalizar a
implementacdo do data warehouse, garantindo que
diferentes unidades comerciais e equipes de BI com-
partilhassem melhores praticas, e mantendo a consis-
téncia em todos os projetos de BI. Algumas tarefas
importantes foram de responsabilidade do BICC.
Primeiro, ele foi incumbido de providenciar servicos
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de consultoria e desenvolvimento, incluindo oferecer
aos gerentes de projeto assisténcia sobre estratégias
relativas a projeto, auditoria, instalacdo etc. Segun-
do, o BICC ofereceu suporte a gerentes de projeto,
arquitetos, projetistas, desenvolvedores e operadores
por uma linha direta e um helpdesk. O suporte tam-
bém incluiu um website na intranet para dar consul-
toria e dicas de ferramentas de BI, consultoria em
metodologia e documentacdo de instalacdo. Em se-
guida, o BICC foi designado negociador da empresa
junto aos fornecedores de BI. O BICC centralizou
a abertura de todos os arquivos de caso; pedidos
de atualizagdes de produtos; certificagdes de novas
versdes de software; e 0 acompanhamento, distribui-
¢do e manutencdo dos acordos de licenca. Por fim,
0 BICC ajudou no suporte aos usudrios finais com
ferramentas que os tornassem mais autonomos, in-
cluindo um site na intranet dedicado ao suporte ao
usudrio, treinamento online e ajuda interativa. O site
na intranet também foi usado para divulgar informa-
cdes de casos de sucesso de BI, isto €, projetos que
resultaram em desempenho superior, alinhados com
a estratégia e os objetivos da empresa. Com esse in-
tuito, para os executivos o site foi uma fonte de infor-
magdes sobre a situacdo da iniciativa de BI e como
ela oferece valor comercial.

Em resumo, o BICC da France Telecom foi de-
senvolvido para ajudar a organizacdo a administrar
seu portfélio de projetos de BI, padronizar aborda-
gens analiticas em toda a empresa, treinar e educar os
usudrios finais, ajudar os usudrios avangados, oferecer
gestdo do conhecimento através de compartilhamento
das melhores prdticas, e cuidar de todas as relacdes e
suporte ao fornecedor. O servico da France Telecom
a mais de 91 milhdes de clientes em 220 paises dos
cinco continentes teve uma melhoria significativa por
meio de seu DW e seus projetos de BI em andamen-
to. Como exemplo do apoio da lideranga executiva ao
BICC e suas iniciativas, o diretor de operacdes dos sis-
temas de informacdo de relagdes com o cliente decla-
rou: “para conquistar novos clientes e criar fidelidade,
agora baseamos nossas a¢des em um processo de bussi-
ness intelligence, no qual a BI tem um papel-chave de
recuperar e analisar dados sobre nossos recursos cor-
porativos. Atualmente, a empresa tem 130.000 compu-
tadores, e em quase metade deles hd software de BI”.

Fontes: compilado de Business Objects’ “France Telecom
BI in Action”, Business Objects’ Case Study, 2002, busi-
nessobjects.com/pdf/success/France_Telecom.pdf (aces-
sado em abril de 2006), e de Gartner Inc., Using Business
Intelligence to Gain a Competitive Edge. Relatério especial,
Stamford CT, 2004.

Para saber mais sobre BICCs, visite intelligentsolutions.com e dmreview.com.
Outro fator importante do sucesso da BI € sua capacidade de promover um ambiente dgil, em

tempo real e sob demanda.

Bl em tempo real e sob demanda é possivel

A exigéncia por acesso instantdneo e sob demanda a informacdes dispersas cresceu, pois a neces-
sidade de diminuir a distancia entre os dados operacionais e os objetivos estratégicos tornou-se
mais premente. Como resultado disso, surgiu uma categoria de produtos chamados aplicagdes de
BI em tempo real (consulte o Capitulo 3). A introdu¢@o de novas tecnologias de geracdo de dados,
como a identifica¢@o por radio freqiiéncia (RFID), apenas acelera este crescimento e a necessi-
dade subseqiiente por BI em tempo real. Sistemas tradicionais de BI usam um grande volume de
dados estdticos extraidos, limpos e carregados em um data warehouse para produzirem relatorios
e andlises. No entanto, a necessidade ndo € apenas de gerar relatdrios, jd que os usudrios também
precisam de monitoramento de negdcios, andlise de desempenho e de um entendimento do porqué
as coisas acontecem. Entdo, aos usudrios que precisam saber (praticamente em tempo real) sobre
mudangas nos dados ou disponibilidade de relatdrios relevantes, podem ser oferecidos alertas e
notificagdes sobre eventos e tendéncias emergentes na Web, e-mails, ou aplicagdes de mensagens
instantdneas (IM). Além disso, as aplicacdes de negdcios podem ser programadas para agirem
de acordo com as descobertas desses sistemas de BI em tempo real. Por exemplo, uma aplicacdo
de gestdo da cadeia de fornecimento (SCM) pode automaticamente fazer um pedido de mais
“produtos X" quando o estoque em tempo real ficar abaixo de certo limite. Ou uma aplicagdo de
gerenciamento de relacionamento com o cliente (CRM) pode solicitar que um representante do
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servico ao cliente e um funciondrio do controle de crédito verifiquem um cliente que tenha feito
um pedido online superior a $ 10.000.

Uma abordagem ao BI em tempo real usa o modelo de DW dos sistemas tradicionais. Nesse
caso, os produtos de fornecedores de plataformas inovadoras de BI (como Ascential ou Informatica)
oferecem uma solug@o orientada ao servigo e quase em tempo real, que preenche o DW com muito
mais rapidez que uma tipica atualiza¢@o noturna por extracdo, transformagdo e carga (ETL; Capi-
tulo 2). Uma segunda abordagem, comumente chamada monitoramento de atividades de negocios
(BAM; Capitulo 5) € adotada por fornecedores de BAM exclusivamente e/ou de hibridos BAM-
middleware (como Savvion, Iteration Software, Vitria, webMethods, Quantive, Tibco ou Vineyard
Software). Ela se desvia totalmente do DW e usa os Web services ou outras formas de monitoramen-
to para descobrir eventos essenciais de negécios. O uso da Web facilita o BI em tempo real (Giovina-
zz0: 2002). Esses monitores de software (ou agentes inteligentes) podem ser colocados em um ser-
vidor separado da rede ou nos préprios bancos de dados de aplica¢des transacionais, € podem usar
abordagens baseadas em eventos ou em processos para medir e monitorar 0s processos operacionais
de forma proativa e inteligente. Para mais detalhes, consulte Thompson e Jakovljeric (2005).

Desenvolvendo ou adquirindo sistemas de BI

Atualmente, muitos fornecedores oferecem ferramentas diversificadas, algumas das quais so to-
talmente pré-programadas (chamadas shells): basta apenas inserir os nimeros. E possivel compré-
las ou arrendd-las. Para ver uma lista de produtos em versao demo, visite dmreview.com/resour-
ces/demos.cfm. Na verdade, quase todos os sistemas de BI sdo construidos com shells, freqiien-
temente de fornecedores terceirizados. O problema que as empresas enfrentam € qual alternativa
selecionar: compra, arrendamento* ou construcdo. Cada uma dessas tem diversas opg¢des. Um dos
principais critérios a serem considerados € a justificativa e a andlise de custo/beneficio.

Justificativa e analise de custo/beneficio

Com o aumento do niimero de aplica¢des de BI em potencial vem a necessidade de justificd-las e prio-
riza-las. Essa ndo € uma tarefa facil devido ao grande nimero de beneficios intangiveis. No entanto, a
partir de 2003, as diretorias de empresas comecaram a pressionar para que se fizesse uma andlise de
custo/beneficio em qualquer sistema de prego superior a certo nivel. Ha varias maneiras de fazé-lo.

Seguranca e protecao da privacidade

A seguranca é um aspecto extremamente importante do desenvolvimento de qualquer sistema
computadorizado contendo dados que possam ter valor estratégico, principalmente de BI. A pri-
vacidade de funciondrios e clientes também precisa ser protegida.

Integragao entre sistemas e aplicagoes

Exceto por algumas aplica¢des pequenas, todas as aplicagdes de BI devem ser integradas a outros
sistemas, como bancos de dados, sistemas legados, sistemas empresariais (principalmente ERP
e CRM), comércio eletronico (lado vendedor, lado comprador) e muitos outros. Além disso, as
aplicacdes de BI normalmente sdo conectadas a Internet e, muitas vezes, também aos sistemas
de informacdes de parceiros de negécio. Ademais, as ferramentas de BI, as vezes, precisam ser
integradas umas as outras, criando sinergia.

A necessidade de integracdo for¢ou os fornecedores de software a adicionarem recursos a
seus produtos continuamente. Os clientes que compram um pacote de software completo nego-

* N. de R.: Em inglés, leasing.
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ciam com apenas um fornecedor e ndo tém de lidar com conectividade do sistema. Mas eles po-
dem perder a vantagem de criar sistemas compostos pelos melhores componentes do mercado.

Questdes de revisdo da Se¢do 1.7

1. Descreva os principais tipos de usudrios de BL.

2. Liste alguns dos topicos da implementacao abordados pelo relatério do Gartner.

3. Liste alguns outros fatores de sucesso do BI.

4. Descreva as questdes envolvidas na aquisi¢do ou constru¢io de uma aplicacéo de BI.
5. Por que € dificil justificar as aplica¢des de BI?

6. Que tipos de integragdo sdo necessdrias na implementacéo do BI?

CONCLUSAO: O BUSINESS INTELLIGENCE HOJE E AMANHA

No ambiente de negdcios altamente competitivo de hoje, a qualidade e pontualidade da in-
formagdo de negdcios para uma organizacio ndo € a escolha entre lucro ou perda: pode ser
uma questdo de sobrevivéncia ou faléncia. Nenhuma organizagdo pode negar os inevitdveis
beneficios do BI. Relatérios recentes de analistas do setor mostraram que, nos proximos
anos, milhdes de pessoas usardo ferramentas visuais de BI e andlise de BI todos os dias
(Baum: 2006).

As organizacdes atuais estao obtendo mais valor do BI por estenderem as informagdes a mui-
tos tipos de funciondrios, e assim maximizarem o uso dos ativos de dados existentes.

Ferramentas de visualizagdo que incluem dashboards sdo usadas por produtores, varejistas,
governos e 6rgaos especiais. Mais e mais ferramentas de andlise especificas do setor irdo invadir
o mercado, para executar praticamente qualquer tipo de andlise e facilitar a tomada de decisdes
informada, desde o nivel mais estratégico até o nivel dos usudrios.

Uma tendéncia em potencial envolvendo a BI € sua possivel fusdo com a inteligéncia ar-
tificial (Al). A Al tem sido utilizada em aplicacdes de negdcios desde a década de 1980, e &
amplamente usada na resolugdo de problemas complexos e em técnicas de suporte a decisdo de
aplicacdes de negdcios em tempo real. Nao levard muito tempo até a fusdo entre aplicagdes de Al
e BI, e isso dard inicio a uma nova era nos negdcios. Os ADSs sdo o primeiro passo nessa dire¢@o.
Para permitir a integracao, os fornecedores de BI estdo comegando a usar a arquitetura orientada
a servigos (Lal: 2005) e a integrac@o de informagdes corporativas (EII). (Consulte Thompson and
Jakovljeric: 2005.)

O business intelligence estd abrindo suas asas para abragar todos, desde pequenas e médias
empresas até grandes organizagdes. Assim como hd grandes protagonistas de BI para grandes
corporagdes, ha também os protagonistas dos pequenos nichos que servem as empresas médias
e pequenas. Ferramentas de andlise para fungdes muito especificas também estdo entrando no
mercado, e elas ajudardo algumas empresas a adotar apenas a andlise em vez da implementagio
completa de BI baseada em data warehouse.

O BI aproveita os componentes ja desenvolvidos e instalados das tecnologias de TI para
ajudar as empresas a fazerem bom uso de seus investimentos em TI, bem como a utilizarem
os valiosos dados armazenados em sistemas legados e transacionais. Para muitas empresas de
grande porte que ja gastaram milhdes de ddlares construindo data warehouses e data marts
(como para uso em CRM), agora € a hora certa de construir BI como a préxima etapa para
garantir o beneficio completo de seu investimento, que terd impacto diretamente no ROIL. No
entanto, embora alguns componentes da BI, como o DW, possam mudar (p. ex., os dados po-
dem ser armazenados online), a necessidade de realizar BI no ambiente de negdcios em rapida
modificagdo aumentard, fazendo do BI uma necessidade. Para saber mais sobre o futuro do
BI, veja Lal (2005).
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@ RECURSOS, LINKS E CONEXAO COM A TERADATA UNIVERSITY NETWORK

O uso deste e da maioria dos outros capitulos do livro pode ser aprimorado pelos itens a seguir.

Recursos e links
Os principais recursos e links que recomendamos sao:

e Bez Systems, bez.com

e IT Toolbox Business Intelligence Knowledgebase, businessintelligence.ittoolbox.com
e Datawarehousing.com, datawarehousing.com

¢ Business Intelligence and Data Warehousing Insight Portal, datawarehousingonline.com
e Decision Support Systems Resources, dssresources.com

e TD Magazine, teradatamagazine.com

e The Data Warehouse Institute, dw-institute.com ou tdwi.org

e The DMReview, dmreview.com

e OLAP Report, olapreport.com

e B-Eye-Network, b-eye-network.com

e IS World, isworld.org

Casos

Todos os principais fornecedores de BI tém histérias interessantes de sucesso com os clientes
(p. ex., MicroStrategy, Microsoft, Oracle, IBM, Hyperion, Cognos, Exsys, SAS, Fairisaac,
Business Objects, SAP e Information Builders). Casos académicos estdo disponiveis em Har-
vard Business School Case Collection, bpir.com (Massey University), idea-group.com, Ivy
League Publishing (ivylp.com), icmr.icfai.org/casestudies/icmr_case_studies.htm, know-
ledgestorm.com, etc.

Fornecedores, produtos e demos

H4 uma lista abrangente de versdes demo em dmreview.com/resources/demos.cfm. Informacdes
sobre produtos, arquitetura e software podem ser encontradas em dsslab.com.

Revistas e periédicos

CIO Insights (cioinsight.com)
Technologyevaluation.com (uma revista online)
Baseline Magazine (baselinemag.com)
Business Intelligence Journal (de tdwi.org)
Advisor.com (um jornal online)

Conexao com a Teradata University Network

Nosso livro estd intimamente ligado aos recursos gratuitos oferecidos pela Teradata University
Network (TUN; consulte teradatauniversitynetwork.com e o Arquivo online W1.5 para ler a
descrigdo). O portal da TUN ¢€ dividido em duas partes principais: uma para estudantes — terada-
tastudentnetwork.com —, a outra para o corpo docente. Estamos conectados a este portal através
dos exercicios ao final de cada capitulo. Proporcionamos exercicios interativos usando software e
outros materiais (como casos, semindrios na Webinars) disponiveis na TUN.
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Material online

No site da Bookman Editora, www.bookman.com.br, hd material complementar para os estudan-
tes e para professores, além de um capitulo online.

Destaques do capitulo

e O ambiente de negdcios estd se tornando complexo e
mudando rapidamente, o que deixa as decisdes mais
dificeis.

As empresas devem reagir e se adaptar prontamente
aos ambientes em mudanga tomando decisdes melho-
res e mais velozes.

O intervalo para tomar decisdes estd diminuindo, en-
quanto sua natureza global estd se expandindo: isso
exige desenvolvimento e uso de sistemas de suporte
computadorizado as decisdes.

A taxa de informatiza¢do aumenta rapidamente, as-
sim como seu uso no suporte ao BI.

A tomada de decisdes gerenciais se tornou complexa.
Métodos intuitivos e de tentativa e erro podem nao
ser suficientes.

Os sistemas de suporte a geréncia sdo tecnologias
criadas para dar apoio ao trabalho gerencial. Podem
ser usados individualmente ou em conjunto.

O suporte computadorizado para os gerentes €, com fre-
qiiéncia, essencial a sobrevivéncia das organizagdes.

O suporte automatizado as decisdes € oferecido
hoje em muitos setores em casos de essas serem
repetitivas, baseadas em regras de negdcios (como
a precificagdo de itens).

Os métodos de business intelligence utilizam um repo-
sitério central (data warehouse) que permite eficién-
cia em data mining, processamento analitico online,
BPM e visualizacdo de dados.

A arquitetura do business intelligence inclui o data
warehouse, ferramentas de andlise de negdcios usa-
das pelos usudrios finais e uma interface de usudrio
(como um dashboard).

Sistemas de business (ou corporate) performance
management sao usados por muitas organizagdes
para monitorar o desempenho, compard-lo a padrdes
e metas e exibi-lo graficamente (p. ex., por dashboar-
ds) aos gerentes, executivos e analistas.

Data mining ¢ uma ferramenta para descobrir in-
formagdes e relagdes em uma grande quantidade de
dados.

Termos-chave

o business intelligence (BI) e data mining e processamento de transacdes

o business performance manage- e governanga do BI online (OLTP)
ment (BPM) e processamento analitico online e sistemas automatizados de deci-
o dashboard (OLAP) sdo (ADS)

QUESTOES PARA DISCUSSAO

1. Explique os cinco Ws do processo geral de criacdoe 7. Explique os papéis dos diferentes usudrios de BI.
uso da inteligéncia (do inglés who, what, when, whe- 8. Quais sdo as questdes da alta administracio que
re e why: quem, o qué, quando, onde e por qué). devem ser avaliadas antes do lancamento de uma

2. Por que ndo € suficiente avaliar os beneficios tangi- iniciativa de DW/BI?
veis de ROI ou TCO para um investimento em DW? 9, Quais sdo as fungdes mais importantes de um cen-
Por que € dificil? tro de competéncia de business intelligence (BICC)

3. O que € governanca do BI? em uma organizagio?

4. Diferencie coleta de inteligéncia e espionagem. 10. Por que ¢ necessdrio usar a metodologia de BPM?

5. Discuta a relacdo entre sucesso de Bl e Bl em tem-  11. Discuta as questdes mais importantes da implemen-
po real e sob demanda. tacdo de BIL.

6. Relacione a coleta de inteligéncia a inteligéncia

competitiva.
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Exercicios

Exercicios da Teradata Student Network (TSN) e
outros exercicios interativos

1.

Entre em teradatastudentnetwork.com (seu instru-

tor emitird as informagdes de registro). Obtenha uma

senha com seu instrutor e estude o conteido do sife.

Monte uma lista de todo o material disponivel. Vocé

receberd tarefas relacionadas ao site. Prepare uma

lista de 20 itens do site que poderiam ser vantajosos

para voce.

Entre em teradatastudentnetwork.com (TSN) e

encontre o documento intitulado “Data Warehou-

sing Supports Corporate Strategy at First Ameri-

can Corporation” (de Warson, Wixom e Goodhue).

Leia-o e responda as seguintes questdes:

a. Que elementos impulsionaram o projeto de DW/
BI na empresa?

b. Quais vantagens estratégicas foram obtidas?

¢. Quais vantagens operacionais e tdticas foram
obtidas?

d. Quais foram os FCS da implementagio?

. Entre na TSN e encontre o semindrio na Webinar

chamado “Enterprise Business Intelligence: Strate-

gies and Technologies for Deploying BI on Large

Scale” (de Eckerson e Howson). Visualize o semi-

ndrio na Webinar e responda as seguintes questdes:

a. Quais sdo as vantagens de implantar BI para o
grande publico?

b. Quem sdo os usudrios de BI em potencial? O
que cada tipo de usudrio tenta obter?

c. Que licdes de implementagdo vocé aprendeu do
semindrio?

. Entre na TSN e encontre o caso Harrah’s (de Wat-

son e Volonino). Responda:

a. Quais eram os objetivos do projeto?

b. Qual foi o papel do DW?

¢. Que tipos de andlises foram usados?

d. Que vantagens estratégicas o BI oferece?

e. Qual € a importancia de um executivo de ino-
vagdo?

Para mais informagdes sobre a Harrah’s, consulte

G. Loveman (May 2003), “Diamonds in the Data”,

Harvard Business Review, e G. Evans (June 20006),

“The Big Payoff”, Teradata Magazine.

Tarefas em grupo e interpretacao de papéis

1.

Encontre informagdes sobre o uso proativo de com-
putadores para dar suporte ao processamento anali-

tico online em comparacdo aos sistemas de proces-
samento de transacdes (SPT). Cada integrante do
grupo deve escolher uma aplicagdo em um setor di-
ferente (varejo, bancos, seguros, alimentacio, etc.).
Nao deixe de incluir os impactos da Web/Internet.
Resuma as descobertas e aponte as semelhangas e
diferengas das aplicagcdes. Como fontes, use em-
presas nas quais os estudantes trabalham, revistas
especializadas, newsgroups da Internet e websites
de fornecedores. Por fim, prepare uma apresentagdo
sobre as descobertas.

. Visite fairisaac.com, ilog.com e pega.com. Veja as

demonstracdes. Prepare uma lista de suportes auto-
matizados a decisdo por setor e por drea funcional.
Especifique que tipos de decisdes sdo automatizados.

Exercicios na Internet
1.

Acesse fairisaac.com e identifique cinco proble-
mas em diferentes setores e cinco problemas em
diferentes dreas funcionais que podem receber su-
porte de ADSs.

Acesse sap.com e oracle.com e encontre informa-
¢des sobre como os software de planejamento de
recursos empresariais (ERP) auxiliam os tomadores
de decisdo. Relacione ao BI. Escreva um relatério.

. Acesse intelligententerprise.com. Para cada ter-

mo-chave citado neste capitulo, encontre algum
evento importante noticiado no site e prepare um
relatério.

. Entre em cognos.com ¢ businessobjects.com ¢

compare os recursos de seus produtos de Bl em um
relatdrio.

Acesse microsoft.com. Examine suas ofertas de BI.

. Acesse oracle.com. Verifique suas ofertas de BI.

Como elas se relacionam ao software de ERP da
Oracle?

Entre em microstrategy.com e encontre informa-
¢des sobre os cinco estilos de BI. Organize uma
tabela resumida para cada estilo.

. Visite hyperion.com e descubra quais sdo seus

principais produtos. Relacione-os as tecnologias de
suporte mencionadas neste capitulo.

Entre em businessobjects.com e localize as neces-
sidades de negécios da BI e as solucdes oferecidas
para as necessidades. Prepare um relatdrio.
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CASO DE APLICACAO DE FINAL DO CAPITULO

BNSF usa Bl para melhorar servico, agilidade, eficiéncia e lucratividade

Sediada em Fort Worth, Texas, a BNSF foi criada a
partir da fusdo das ferrovias Burlington Northern e
Santa Fe Pacific em 1995. A BNSF opera uma das
maiores redes ferrovidrias da América do Norte: em-
prega 38.000 pessoas em 52.300 quildmetros de li-
nhas no Estados Unidos e no Canadd. As locomotivas
Dash 9 da empresa usam um sistema de controle com
microprocessador integrado que oferece diagndsticos
embutidos, bem como outros sistemas que melhoram
a economia de combustivel, reduzem as emissoes e
aumentam a vida ttil do motor. A BNSF € uma das
maiores empresas de transporte do mundo com trafico
intermodal e tem a maior ferrovia para carregamento
de grdos, além de transportar carvao o suficiente para
gerar mais de 10% da eletricidade produzida nos Es-
tados Unidos.

O PROBLEMA

Os clientes da BNSF exigem uma abordagem integra-
da a informacao ao longo da cadeia de fornecimento,
para que ndo tenham de negociar separadamente com
consolidadores, corretores, barcos a vapor e trans-
portadoras. Com aproximadamente 100.000 carros
sempre ativos em rotas na metade oeste dos Estados
Unidos, uma mudang¢a ambiental como inundagdo ou
nevasca em uma estrada principal provoca alteragdes
na rota e exige notificagdes a todos os clientes o mais
rapido possivel, a fim de manter o cumprimento dos
prazos. Para isso, a BNSF precisava entender melhor
seus clientes, utilizar seus ativos de forma eficiente,
aumentar a renda e reduzir os custos.

A previsdo e os orcamentos, atividades impor-
tantes relativas a administra¢do, eram feitas usando
uma quantidade excessiva de planilhas nas quais as
informacdes eram inseridas & mdo. O resultado era
um processo tedioso e demorado. A empresa depo-
sitava muita confianca em métricas no processo de
tomada de decisdes, e precisava de um método pode-
roso para usar essas métricas em diversos relatérios e
de recursos que simplificassem o processo.

A empresa também precisava oferecer uma fonte
tnica de informacdes referentes aos carregamentos,
desde o momento do pedido até o recebimento do pa-
gamento, para reduzir os custos e lidar com o proces-
so de faturamento de forma mais eficaz.

A SOLUCAO

Os principios de negécio a que a BNSF obedece,
como conseqiiéncia do uso expandido do BI, in-
cluem: 1) oferecer uma versio unica da verdade, 2)
armazenar os detalhes, 3) proporcionar maior valor
através da produtividade, 4) permitir melhor andlise.
Conforme se desenvolvem aplicagdes, esses princi-
pios sdo guias para garantir que a empresa fornega o
mdximo valor agregado.

Ferramentas, processos e metodologias que per-
mitem facilmente aos clientes fazerem interface com
a BNSF determinaram o desenvolvimento de bnse.
com, uma suite de ferramentas baseadas na Web usa-
das pelos clientes e integradas a seus sistemas.

Em 2002, a BNSF projetou o OnTrack, um sis-
tema de previsdo e planejamento que usa o Teradata
Warehouse para armazenar os dados, tecnologia de
front-end construida a partir do Essbase da Hyperion,
e algumas telas personalizadas desenvolvidas com
Java. A ferramenta de relatérios da Web IBM DB2
Alphablox e o suplemento do Excel da Hyperion ofe-
recem recursos de geracdo de relatérios. O OnTrack
permite rdpidas situacoes “e se”, e usa regras e defini-
¢des de negdcios para acelerar o processo e oferecer
flexibilidade (pelo modo “e se”).

O Corporate Dashboard fornece um local tnico
para que executivos e analistas encontrem informa-
¢des coordenadas e integradas e trabalhem em um
painel comum. A BNSF construiu os sistemas inter-
namente usando dados extraidos dos sistemas Tera-
data Warehouse, DB2 e SAS, com o Essbase para a
parte de OLAP e o Alphablox para distribui¢do na
Web. A ferramenta tem trés visualizagdes principais
dentro do Corporate Dashboard. Por meio da primei-
ra, que usa um cédigo de cores de “sinal vermelho”
para apontar rapidamente dreas de excecdo, um ge-
rente geral pode chegar velozmente aos detalhes das
dreas de excecdo para delinear o local exato no qual
ocorre o problema. Mais detalhes ou correlacdes com
outros pontos de dados estdo disponiveis na visuali-
zagdo em que o usudrio consegue rapidamente loca-
lizar os problemas, detalhar essas dreas e obter vdrias
visualizacdes diferentes relacionadas a outros tipos
de métricas. Para uma andlise ainda mais profunda, o
usudrio pode retalhar os elementos de dados do data
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warehouse e de outras fontes para obter uma perspec-
tiva realmente abrangente.

O sistema Revenue Single Source aprimora a ca-
pacidade de alterar conhecimentos de embarque, eli-
mina a redundancia e ajuda a processar os pagamen-
tos com mais rapidez e precisdo. Ele estd disponivel
por meio de um sistema da Web que usa mecanismos
baseados em regras, busca padrdes para processa-
mento e combina alertas de tolerancia e notificacdo
de eventos enquanto utiliza um data warehouse ativo.
A adi¢do de raciocinio baseado em casos analisa a
qualidade de uma decisdo.

OS RESULTADOS

O sistema OnTrack oferece maior flexibilidade, per-
mitindo que os gerentes de or¢amentos criem suas
previsdes e também planejem e facam previsdes no
modo “e se”. Ao mudarem uma variavel, os usuarios
criam uma previsdo alternativa que pode ser usada
para comparagdes e contrastes, para que se chegue
a melhor previsdo. O novo sistema € mais automati-
zado e padronizado, o que facilita e agiliza seu uso.
Fungdes padrdes e ad hoc de relatérios foram amplia-
das para 80 usudrios avancados do OnTrack e os rela-
térios sdo distribuidos para 300 usudrios.

O Corporate Dashboard permite um tempo me-
nor de reacdo. A ferramenta estabelece uma base para
a andlise preditiva e oferece uma percepcao dos negé-
cios concentrando-se em indicadores-chave, apontan-
do rapidamente as dreas problemadticas, simplificando

a navegacdo por essas dreas, e resumindo os fatores
de dados criticos que agilizam o tempo de andlise e
permitem mais tempo para avaliar e tomar decisdes.

Em 2004, a BNSF foi nomeada Premier Tech-
nology Leader (principal lider tecnoldgico) pela re-
vista Computerworld, e recebeu prémios da Target e
da Toyota Logistic Services pelo servigo ao cliente e
do Wal-Mart de Carrier of the Year (transportador do
ano). Em 2006, a BNSF ganhou o prémio relativo a
gestdo do desempenho financeiro da Ventana Rese-
arch, a principal empresa de pesquisa em gestdo do
desempenho e servicos de consultoria.

Fontes: compilado de K. Schwartz, “Seeing Around the
Bend at BNSF”, Teradata Magazine Online, March 2005,
teradata.com/t/page/131972/index.html (acessado em
agosto de 2006); NCR.COM. “Teradata Customer BNSF
Railway Recognized for Leadership in Finance and Per-
formance Management”, August 1, 2006, ncr.com/en/me-
dia_information/2006/aug/pr080106.htm (acessado em
agosto de 2006).

QUESTOES SOBRE O CASO

1. Descreva os elementos que motivaram a BI nes-
te caso. Liste os problemas e necessidades espe-
cificos.

. Como as solugdes de BI ajudaram a resolver es-
ses problemas?

3. Relacione a solucdo a andlise de negdcios.

4. Descreva a fun¢do do dashboard.
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