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Resumo: Este artigo busca investigar a contribuicdo de uma ferramenta automatizada baseada em
principios de Business Intelligence (BI) em uma empresa do segmento fitness para apoiar a tomada
de decisdo com base em indicadores estratégicos. O projeto experimental foi realizado no ano de
2021, analisando dados do periodo 2020 a 2021, buscando observar a empresa antes e depois da
implementacao da ferramenta. O estudo foi conduzido a partir de entrevistas com a alta gestao,
seguindo com a criacdo de indicadores estratégicos que apoiam uma analise baseada em dados e
informacdes concretas e bem estruturadas, rumo a um processo de tomada de decisdo mais conciso
e claro para a organizacao.

Palavras-chave: Business Intelligence; Tomada de decisdo; Indicadores estratégicos; Gestdo da
Informacéo.

Abstract: This article aims to investigate the contribution of an automated tool based on Business
Intelligence (BI) principles in a company in the fitness segment to support decision making based
on strategic indicators. The experimental project was carried out in 2021, analyzing data from the
period 2020 to 2021, seeking to observe the company before and after the implementation of the
tool. The study was conducted from interviews with the high management, followed by the
creation of strategic indicators that support an analysis based on data and concrete and well-
structured information, towards a more concise and clear decision-making process for the
organization.

Keywords: Business Intelligence; Decision Making; Strategic Indicators; Information
Management.
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1. INTRODUCAO

Vivemos em um cendrio que estd constantemente caminhando rumo a um contexto em que
a informagdo e o conhecimento se validam como recursos econdmicos fundamentais para a
competitividade das organizacfes. Assim, a implementacdo de solucdes inteligentes para a
resolucdo de problemas é um fator indispensavel para um desenvolvimento eficiente nos diferentes
cenarios que as empresas se situam. Levando em consideracdo o contexto cada vez mais
competitivo, é vital que os recursos disponiveis sejam aproveitados da maneira mais completa
possivel, sem que ocorra desperdicios de tempo e de fatores relevantes para gestdo de uma
determinada organizacdo (SIQUEIRA, 2005).

Tendo em vista a indispensabilidade da informacéo, Silva e Sampaio (2017, p. 4) afirmam
que “O interesse na utiliza¢cdo de novas ferramentas para tratamento da informacao despertou nos
pesquisadores a preocupacdo em aprimorar os "artefatos” no intuito de melhorar e ampliar a
disseminagdo das informagdes diante de suas necessidades.”. Assim, conforme apontado por
autores como Manuell Castells (2007), vivemos na Era da Informag&o, que é considerada como
uma génese de um novo mundo, pois a informacdo é um valioso fator na expansdo das
organizacg0es, sendo algo que consequentemente afeta os individuos da sociedade. Desta forma,
Siqueira (2005) destaca a importancia da gestdo estratégica orientada a informacdo e ao
conhecimento, tendo em vista que a mesma busca proporcionar um ambiente que possibilita
identificar, compartilhar e criar conhecimento que agregara valor a empresa, sendo algo que
consequentemente auxiliara na consecucdo das metas e objetivos estratégicos tragcados, apoiando
também a tomada de deciséo.

Destarte, evidencia-se que a realidade do mercado é diretamente influenciada pelo vasto
avanco tecnologico. Com a alta taxa de acesso e processamento de dados e informagdes, o
planejamento estratégico das organizacdes € direcionado na busca de mais agilidade nesta tarefa
de absorcdo das informacBes necessarias (SIQUEIRA, 2005). Isto posto, € preciso que para o
alcance desta agilidade seja realizado um processo adequado de analise voltado ao tratamento dos
dados e consequentemente gerando informacdo valiosa que agregara conhecimento para
organizacdo. Neste sentido, temos a andlise de dados como um desafio na tarefa de avaliar e
compreender como melhorar um negécio potencializando a tomada de decisdo. Segundo
Marchand e Peppard (2013), “A promessa € que esta analise de dados pode ser usada para melhor
compreender clientes, mercados, concorrentes, produtos, ambiente de mercado, impacto de
tecnologias ou até mesmo fornecedores” (apud SILVEIRA et al. 2015, p. 2).

Atrelado a necessidade de apoiar a tomada de decisdo com tecnologias adequadas, temos
o destaque dos sistemas de Business Intelligence (BI), que utilizam os dados disponiveis nas
organizacfes para disponibilizar informacdes relevantes com objetivos estratégicos. Assim,
sistemas de BI “Combinam um conjunto de ferramentas de interrogagdo e exploragdao dos dados
com ferramentas que permitem a geracdo de relatérios, para produzir informacdo que sera
posteriormente utilizada pela gestdo de topo das organizagdes, no suporte a tomada de decisdo.”
(SANTOS; RAMOS, 20086, p. 2).

Posto isto, destaca-se que o0 sucesso de um negdcio depende de uma gestéo eficaz que apoia
as suas decisdes baseando-se em informacdes concretas. E importante destacar que a tecnologia
de informacdo por si s6 ndo realiza este papel. A decisdo a ser tomada se baseia em analises factuais
por meio de indicadores que facam sentido para os objetivos estratégicos da organizagio. A vista
disso, a expansdo de negdcio para uma empresa de qualquer porte esta fortemente relacionada a
como as decisdes sdo tomadas, destacando assim a importancia do estudo realizado com o uso de
dados e informagdes reais que visam apoiar e promover uma gestao efetiva.

48



HESIGGT Revista Eletrénica de Sistemas de Uni_FACEF

= Informagdo e Gestdo Tecnologica Centro Universitario Municipal de Franca
On-Line u Vol. 12 Nro. 1 2022

Nesta perspectiva, 0 modelo de Software como Servigo ou Software as a Service (SaaS),
assim como diversas &reas, produzem e trabalham com uma vasta quantidade de dados e
informacdes em todos seus departamentos diariamente. Este modelo de negdcio trabalha com a
disponibilizacdo de uma aplicacdo oferecida em um formato de assinatura pela Internet, ou seja,
os clientes ndo compram de fato um software e sim “alugam” o servigo que a empresa disponibiliza
como solucdo, sendo oferecido remotamente para aqueles que assinam o produto (MELO et al.
2007). Além disso, o fornecedor fica responsavel por toda parte de distribuicdo, operacéo,
manutencdo, suporte e comodidades da parte de Tl, em que 0 mesmo opera toda infraestrutura e
controle de atualizagfes (MELO et al. 2007).

Diante disso, o presente artigo se trata de um estudo aplicado a uma organizagdo do modelo
de SaaS, que trabalha com a disponibilizacdo de um software de gestdo completo para o segmento
fitness, ofertando diferentes produtos que apoiam este mercado em especifico. A empresa se
enquadra como uma de pequeno porte, tendo cerca de 20 a 99 colaboradores, e tem tido um grande
crescimento no mercado nacional desde o seu surgimento nos anos 2000, justificando assim a
importancia de se buscar apoio em ferramentas automatizadas no auxilio a tomada de decis&o.
Além disso, destaca-se que o segmento fitness representa uma parcela consideravel da economia
global. Como pontuado por Almeida (2021), dados da International Health, Racquet & Sportsclub
Association (IHRSA) apresentam que a receita desse mercado cresce a uma meédia anual de 8,7%
no mundo. Posto isto, a realizacdo do presente artigo leva em consideragcdo também o potencial de
se aplicar os conhecimentos do campo da Gestdo da Informacdo (GI) em um segmento que se
encontra em alta no que se refere a economia global.

Posto isto, destaca-se também que a organizacao objeto de estudo se encontra em fase de
planejamento para expansao de negdcios, buscando atender diferentes perfis de clientes. Em vista
disso, existe a necessidade de entender as lacunas informacionais presentes no planejamento
estratégico da empresa, onde a problematica destacada ¢ a falta de indicadores mais abrangentes,
bem como a automacao dos mesmos, sendo estes pontos levantados no presente artigo.

Sendo assim, o principal objetivo do presente trabalho é a implementacdo de uma
ferramenta automatizada baseada nos principios de Business Intelligence (Bl) e com foco
departamental, buscando assim confirmar se com o uso de tal recurso é possivel de fato auxiliar o
processo de tomada de decisdo dentro da organizacéo de acordo com o planejamento estratégico
visado.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Business Intelligence

Com as transformacdes do mundo contemporaneo percebe-se ainda mais que a informacéo
é um fator essencial para as organizacGes. Nem todas empresas utilizam os dados para auxilio de
seu negocio, podendo até saber a importancia, mas ainda existe uma lacuna no que se refere a
melhores praticas no tratamento e transformacdo de dados em informacdes para o melhor
alinhamento estratégico da organizacdo. Isto posto, temos o campo de Business Intelligence (BI),
ou Inteligéncia de Negocio, como fator de grande relevancia para diferentes segmentos.

Deste modo, no que se refere a necessidade informacional das organizacdes, temos BI
como um campo que fornece, de certa forma, informacéao relevante e em tempo hébil para que a
alta gestdo das empresas consiga utilizd-la com maior eficicia. Destaca-se que Bl possuia
anteriormente um foco em guiar de forma mais eficiente o uso de dados para a geragdo de
informac&o de relevancia. Porém, hoje em dia é também imprescindivel para constatar e apontar
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o “caminho” para que haja a expansao da empresa, melhorando seus produtos e servigos (SOUSA,
2011).

Neste contexto, as organizagbes geram as informacgdes a partir de tecnologias de
informac&o, ou seja, os dados gerados sdo de certa forma confiaveis e podem ser reutilizados para
gerar novos insights. Todavia, se as informag@es ndo forem geradas em tempo habil e para a pessoa
certa, esta ndo tera sua total eficacia. Assim sendo, Tronto et al. (2003) reflete que Bl se trata da
habilidade de se estruturar, acessar e explorar informacdes normalmente armazenadas, com o
objetivo de gerar percepcOes, entendimentos e conhecimentos, que vdo auxiliar no processo de
tomada de decis&o.

Ademais, € importante destacar que o termo Bl ndo necessariamente € atribuido apenas na
tecnologia, apesar de 0 mesmo poder ser visto como uma ferramenta. O Bl €, segundo Ferreira et
al. (2020, apud KEYES, 2006, p. 155), um “conjunto de metodologias e tecnologias para coleta,
armazenamento, analise e acesso a dados para auxiliar usuarios a tomar melhores decisdes de
negocio”. Ou seja, ao se referir ao termo BI € importante destacar que o mesmo se trata de um
conceito, de maneira que nao obrigatoriamente precisa ser utilizado junto a um computador para
conseguir a informacdo necessaria para se tomar decisdes. Porém, existe uma vantagem em
armazenar os dados e utilizar juntamente com um computador ou ferramenta em especifico.

Um ponto claro de destaque € que o Bl esta sempre em constante evolucdo e deve estar
claramente alinhado aos interesses da organizacdo, de forma que a mesma possa tracar 0 Seu
caminho em direcdo as suas metas e objetivos estratégicos delimitados. Desta forma, dados que
antes eram Vvistos apenas como eventos comuns sdo agora o “combustivel” para alavancar as
organizac0es e auxiliarem para a expansdo. Destarte, podemos explicar Business Intelligence (Bl)
graficamente atraves de sete etapas em especifico, como destacado no infografico a seguir:

Figura 1. Explicando Bl

__'

T -

Os dados sfo armazenados no
Usudrio insere dados nos servidor de Banco de Dados e, se
sistemas ERP, CRM ou for o caso, replicados no servidor
Gestao Administrativa Data Warehouse. Necessitando,
criam-se Data marts

Através de ferramentas

especializadas, é feito a

limpeza e readequacio
dos dados

Fase da extracao dos

Informacgio analisada e
discutida até ser
decidida

E feito a mineracio dos dados (Geradores de
dados relatérios, grificos,
mapas, etc.)

Decisiio tomada!

Fonte: Elaborado pelos autores com base em Primak (2008)
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Diante disso, Kimball e Ross (2013) pontuam as preocupacgdes universais das empresas,
sendo algum dos focos a necessidade de ter o acesso a dados de forma facilitada, conseguir ver de
forma direta o que € importante e também diminuir o tempo de reunides discutindo quais dados
séo os corretos, colocando o foco na tomada de decisdo. Assim, Kimball e Ross (2013) colocam
que a partir desses pontos temos entdo o0s principais requisitos de estruturas de armazenamento
como os Data Warehouses (DW) e também dos sistemas de Bl como um todo, sendo estes:

O sistema de DW/BI deve facilitar o acesso a informacao;

O sistema de DW/BI deve apresentar a informac&o de forma consistente;

O sistema de DW/BI deve se adaptar a mudangas;

O sistema de DW/BI deve apresentar a informag¢do em uma forma de linha

do tempo;

O sistema de DW/BI deve proteger as informacoes;

e O sistema de DW/BI deve servir como a base autorizada e confiavel para
melhorar a tomada de deciséo;

e A comunidade empresarial deve aceitar o sistema de DW/BI para considera-

lo bem-sucedido.

Diante do exposto, destaca-se que o0 presente trabalho possui um foco na metodologia de
BPM, mais especificamente o Business Performance Management voltado ao gerenciamento e
apoio a tomada de decisdo, ndo trabalhando diretamente com um DW, sendo uma ferramenta
automatizada que se baseia em todos os principios aqui levantados. Segundo Primak (2008), estas
sdo aquelas que

“apoiam a modelagem ou exploragdo de cenarios e levam o usuario um passo
além, possibilitam a consideracdo das implicacdes de cursos alternativos de acbes
(em vez de simplesmente explorar 0 que aconteceu e porque), podem suportar
modelagem preditiva, fecham as pontas entre 0s sistemas operacionais e analiticos
e permitem o gerenciamento da performance da empresa.”

Seguindo esta ideia, € importante destacar a relevancia do campo de analise de dados
atrelado a Business Intelligence (BI). Segundo Teixeira (2011), analise de dados ¢ “o processo de
formacéo de sentido além dos dados, e esta formacéo se da consolidando, limitando e interpretando
0 que as pessoas disseram e 0 que o pesquisador viu e leu, isto é, o processo de formacéo de
significado.”. Portanto, este processo esta ligado aos métodos de tomada de decisdo, visto que é
necessario fazer uma interpretacdo para geracao de significados e assim analisar a melhor forma
de se resolver determinada questdo, sendo processo fundamental no que se refere a Business
Intelligence, e principalmente no que tange as demandas de uma organizacdo do modelo de
Software como Servico (SaaS).

Assim, evidencia-se a importancia de delimitar processos de Bl em uma organizacéo do
modelo de SaaS, sendo a tomada de decisdo fator essencial para o seu melhor funcionamento.
Portanto, o presente artigo volta-se especificamente para que se entenda da forma mais clara
possivel o que leva os clientes da organizacdo objeto de estudo a encerrarem a sua assinatura com
o software oferecido, modelando uma ferramenta de visualizacdo baseada em Bl com foco no
departamento de Customer Success (CS), buscando seguir e comprovar o objetivo destacado na
secdo anterior.

2.1 Gestdo da Informacéo aplicada ao negocio

E comum afirmar que caminhamos cada vez mais rumo a um mundo abundante no que
tange a informacédo. Colocando em perspectiva a exploragéo por vantagem competitiva no mundo
empresarial, a maneira de se buscar, organizar e repassar as informacgdes demanda processos que
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auxiliem as organizagdes em suas determinadas atividades. Desta maneira, temos o advento de
areas especializadas no ramo da ciéncia e gestdo da informacdo que trabalham alinhadas as
consideracfes mais importantes da sociedade da informacao.

Neste sentido, Valentim (2002, p. 1) afirma que a sociedade da informacéo conduz novos
paradigmas para a economia, pontuando que “traz paradigmas da economia, como produtividade
e qualidade, cria novos caminhos para o desenvolvimento e exige uma nova postura diante das
mudancas sociais. Gerar, obter e aplicar conhecimento passa a ser item basico para enfrentar essas
mudangas.” Além disso, Valentim (2002) ainda afirma que na caracterizacdo desta sociedade, a
informac&o é entendida como matéria-prima, sendo um insumo béasico de todo o processo, em que
a comunicacdo é o meio de disseminacdo e as tecnologias da informacdo séo a infraestrutura de
armazenagem, processamento e acesso.

Posto isto, Siqueira (2005) pontua que, no que se refere ao conhecimento que um
profissional carece, uma grande parcela ja existe dentro da organizagdo, porém frequentemente
esta inacessivel. “O mapeamento das informagdes e dos conhecimentos existentes, bem como com
guem e onde encontra-los, séo limitados, dificultando a realizacdo das tarefas (SIQUEIRA, 2005).
Neste contexto, destaca-se a necessidade de se proporcionar um ambiente no qual seja possivel
trabalhar de forma mais adequada com a identificacdo de dados relevantes para a empresa que com
0 devido tratamento podem proporcionar informacdo e conhecimento de relevancia, alinhando
assim com a necessidade do negocio e aprofundando-se na triade do campo da ciéncia e gestdo da
informagé&o: dados, informag&o e conhecimento.

Perante o exposto, Davenport e Prusak (1998) fazem um apanhado de todos estes
levantamentos com as seguintes definicdes:

Quadro 1. Dados, Informacdo e Conhecimento

Dados Informacéo Conhecimento

Informagéo valiosa da mente

Simples observacoes sobre o Dados dotados de relevancia e humana

estado do mundo propdsito
Inclui reflexdo, sintese, contexto

e Facilmente estruturado e Requer unidade de andlise e  De dificil estruturacéo

e Facilmente obtido por e Exige consenso emrelacdoao | e De dificil captura em

méaquinas significado méaquinas
e Frequentemente quantificado e Exige necessariamente a e Frequentemente tacito
e Facilmente transferivel mediacdo humana e De dificil transferéncia

Fonte: Davenport e Prusak (1998, p. 18)

Esclarecendo a triade dado, informacdo e conhecimento, chega-se a compreensdo da
Gestdo da Informacao (GI) como um “processo que busca agregar valor a informagao, utilizando
para tanto os mecanismos de selecdo, analise, armazenamento e disseminacdo, para que as
informagOes sejam usadas nas tomadas de decisdo e nos processos organizacionais.”
(CARVALHO; JUNIOR, 2014, p. 73). E como bem colocado por Choo (2002), o objetivo da
Gestdo da Informacao € aproveitar os recursos e capacidades de informacdo da organizacao, a fim
de permitir que a mesma aprenda e se adapte ao seu ambiente em mudanca. (CHOO, 2002, p. 224).

Desta forma, a GI possui em seu campo de atuacdo a defini¢do e estruturacdo de processos
através de uma visdo holistica do uso da informacdo. Como colocado por Choo (2003), mesmo
que na maioria dos casos 0s trés &mbitos de uso da informacéo - criacdo de significado, construcao
de conhecimento e tomada de decisao - sejam abordados como processos independentes, é de suma
importancia que se entenda que 0s mesmos sao processos interligados que trazem toda jornada que
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0 uso da informacdo caminha. Posto isto, é tarefa do gestor da informacdo em ambientes
organizacionais trabalhar com todo conjunto de atividades do campo, cujo objetivo é:

“Obter um diagnostico das necessidades informacionais; mapear os fluxos
formais de informacdo nos varios setores da organizagdo; prospectar, coletar,
filtrar, monitorar, disseminar informagfes de diferentes naturezas; e elaborar
servigos e produtos informacionais, objetivando apoiar o desenvolvimento das

atividades/tarefas cotidianas e o processo decisério nesses ambientes.”
(VALENTIM, 2004, p.1).

Portanto, todos os processos realizados na implementacdo do presente estudo aplicado
seguem o foco e atividades da GlI, tratando dados sistematizados e formalizados. Percebe-se,
assim, como a gestdo da informacdo é de fato fundamental para o melhor funcionamento de uma
organizacéo, estando atrelada a forma como as tomadas de decisdo séo realizadas. Desta forma, o
processo decisorio em uma organizacdo, segundo Mintzberg et al. (1976), pode ser conceituado
como o apanhado de acdes e fatores dindmicos que tém inicio com a identificacdo de uma
problematica geradora de um processo que termina especificamente com a escolha de uma
determinada agéo (apud. QUEIROZ et al. 2012). Alem disso, para gque se alcance uma boa decisao
€ necessario também que os riscos atrelados a mesma sejam calculados e administrados, neste
sentido, uma deciséo se trata de uma escolha entre diferentes alternativas, em que alguém escolhe
executar uma determinada acdo da maneira que julga ser melhor, isto por meio de critérios
estabelecidos anteriormente. (QUEIROZ et al. 2012).

Pelo exposto, reflete-se que o processo decisério € uma metodologia formada por etapas,
em que se inicia com uma problematica ou incerteza. Temos na literatura diversos modelos que
demonstram as fases desse processo, Maximiano (2004) traz em seu modelo decisério cinco fases
em especifico, como visto na figura 2. Temos inicialmente a identificacdo de uma diversidade, em
que fica claro a necessidade de se buscar uma solucdo atraves de alguma decisdo. Em seguida
temos o diagnostico, que é a fase de busca por entendimento do problema visando as suas causas
e potenciais repercussdes. A terceira fase € o desenvolvimento de possiveis solu¢cbes como
alternativa para corroborar uma decisdo, sendo a deciséo a quarta fase, que passa por um processo
de escolha e julgamento das alternativas até que se chegue ao final na etapa de avaliacao.

Figura 2. Modelo decisorio

E scolha: julgamento
e avaliagdo das [:>
alternativas

Concepcao de alternativas processo criativo
Altemativas

% Diagnédico: busca de entendimento

Frustragdo,
ansiedade, divida,
<1L—:| Problema <::l curiosidade.

Fonte: Maximiano (2004)

Diagndstico

Assimilando com o processo de Maximiano (2004, a tomada de decisdo orientada por
dados também segue fases especificas a partir de uma problematica, que consequentemente leva
ao tratamento e processamento de um conjunto de dados especificos visando a busca por
entendimento (diagnostico) e a concepcdo de alternativas (decisdes e avaliagdo) por parte da
empresa. Neste contexto, temos como solugdo no presente artigo a construcao de uma ferramenta
automatizada como apoio ao processo decisorio, em que podemos incluir o campo de Business
Intelligence (BI) atrelado & Gestdo da Informacdo (GI).
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3. METODOLOGIA

Este artigo trata-se de um estudo de caso, baseado a aplicacdo de fundamentos em BI, em
uma organizacdo do segmento SaaS, mais especificamente do ramo fitness. O presente
desenvolvimento abordou apoiar de forma direta as tomadas de decisdes criando um panorama
sobre dados especificos de solicitacbes de cancelamento do produto, agregando informagdes com
valor a partir dos dados levantados e possibilitando a geracdo de conhecimento para os tomadores
de deciséo.

Compreende-se que o estudo de caso foi desenvolvido nos anos de 2020 e 2021, onde
elaborou-se uma série de atividades que resultaram na construcao de uma ferramenta automatizada
com o foco em um departamento de Customer Success da organizacdo em questdo, buscando
analisar os dados de cancelamentos dos clientes e provendo para a alta gestdo obter conhecimento
e reduzir as solicitagbes de cancelamento e aumentando a carteira de clientes e vendas de
assinaturas do sistema.

Sendo assim, entende-se como estudo de caso segundo Ponte (1994), “Uma investigagao
que se assume particularistica, isto €, que se debruca deliberadamente sobre uma situacédo
especifica que se supde ser Unica em muitos aspectos, procurando descobrir o que ha nela de mais
essencial e caracteristico.” Ou seja, buscou-se responder a partir de uma investigacdo de uma
organizacdo, o porqué das solicitacdes de cancelamento e como poderia auxiliar os tomadores a
reduzir essas solicitacGes.

Posto isso, para chegar a essa investigacao foi necessario realizar algumas etapas com o
fito de um objetivo final de responder os questionamentos levantados. Sendo assim, a metodologia
utilizada neste artigo segue a figura 3 abaixo.

Figura 3. Etapas do desenvolvimento

T
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Criacio do dashboard a
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Anilise e interpretacio
dos resultados gerados a
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Informacao analisada e
discutida até ser
decidida

Fonte: Elaborado pelos autores

A primeira etapa basicamente era a primordial para entendimento da situacéo especifica
que a empresa estava lidando, deste modo, realizou-se o levantamento dos dados necessarios e
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conforme estipulado pelos usuarios. Para isto, os dados foram coletados a partir de dentro do
préprio sistema da organizagdo, os dados eram tickets de atendimento com solicitagdes de
cancelamento.

Ainda fazendo parte da primeira etapa, houve a extracdo dos dados levantados a partir do
proprio sistema, comparando com a planilha oficial desenvolvida pela gestora responsavel pelo
departamento, e posteriormente a planilha foi atualizada com todos os tickets extraidos dos anos
de 2020 até novembro de 2021. A amostra coletada consistia em todos os tickets de cancelamentos
do sistema da organizacéo referentes a este periodo especifico.

Com o fim da primeira etapa, era necessario tratar os dados levantados, com todos
completos, reunidos e comparados. Com a planilha oficial realizou-se a publicagdo da mesma de
maneira que possibilitasse a integracdo com a ferramenta de BI, que no caso optou-se em utilizar
o Power BI para a realizacdo desta etapa de tratamento dos dados e também de integracdo com a
planilha online.

Em seguida, com a adequacdo dos dados para utilizagdo na proxima etapa, buscou-se
realizar a criacdo do dashboard. Mas, para a criagdo do dashboard era mandatorio criar os
indicadores a partir dos dados analisados, pois, para responder o porqué das solicitagdes era
necessario compreender quais eram os indicadores de abertura dos chamados de cancelamento, de
onde eram os clientes que abriam mais solicitagdes.

De maneira imprescindivel, a apds a conclusdo da etapa do dashboard, partiu-se para a
exploracéo e estudo do relatorio com o fito de procurar por informacgdes que apoiariam com a
investigacdo do estudo. O fito desta etapa é identificar e relatar tudo que se obteve com a
implementacao do dashboard visado, favorecendo também em apresentar possiveis solucfes para
0s objetivos.

De mesmo modo, as informacgdes e os dados gerados a partir deste estudo foram
interpretados sob uma perspectiva de gestdo dentro da organizacao, buscando uma visao alinhada
ao campo da Gestdo da Informacdo. Paralelamente, também sera considerado o contexto dos anos
de 2020 e 2021 juntamente ao planejamento estratégico da empresa.

Com as etapas anteriores completas, por conseguinte, é de vital necessidade para o projeto
realizar um acompanhamento e validacdo do dashboard, por se tratar de uma fase continua durante
toda a realizacdo do presente estudo e continuacdo do mesmo. Portanto, € necessario continuar
investigando se 0s motivos continuam sendo 0s mesmos ou se diminuiram ou aumentaram.

4. RESULTADOS
4.1 Levantamento e apontamento de lacunas de informacao

Com base nas etapas e aspectos destacados na metodologia, os resultados do estudo se
iniciam com os topicos levantados na entrevista com a gestora do departamento. Como posto na
secdo anterior, para compreender melhor o cenario da empresa, foram realizadas reunifes durante
todo o periodo de elaboracdo, além de uma entrevista semiestruturada com a gestora do
departamento, responsavel por todas as solicitagdes de cancelamento e prevencéo a churn.

Levando em consideracdo as conversas realizadas com a gestora e também as anotacfes da
entrevista semiestruturada, destacamos 0s seguintes pontos a respeito da gestdo de cancelamentos
antes da implementacéo do dashboard:
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O Unico formato de visualizagdo dos dados de cancelamentos € com a planilha
online, em que as informacgdes s&o atualizadas de acordo com o registro de
solicitacOes que séo recebidas e tratadas.

e As solicitacOes sdo todas registradas na plataforma de tickets do sistema que
chamamos de Helpdesk, sendo uma ferramenta integrada diretamente ao software,
que também é usado para gestao interna.

e No sistema, cada cliente possui um perfil, em que se encontram todos os seus tickets
de atendimento, como implantacdo, configuracbes técnicas e até mesmo 0s
cancelamentos.

e Com o formato atual de registro de informacdes, a extracdo de métricas e
indicadores confiaveis depende diretamente da abertura de tickets, sendo um ponto
de extrema importancia para implementacao do dashboard.

e A Unica forma direta de filtrar as informacdes sobre cancelamentos seria puxando
dentro do sistema aqueles que estdo com a situacdo em “Aberto”, “Pendente” ou
“Resolvido”, sendo necessario visualizar ticket por ticket.

e Apo6s um ticket ser resolvido, é atualizado a sua situagdo com mais detalhes dentro
da planilha oficial de controle de cancelamentos, sendo a Unica forma de extrair
métricas ou indicadores.

e Assolicitacdes s@o recebidas por meio dos canais de atendimento, apos formalizar,
é atualizado no ticket de atendimento e na planilha.

e Avisualizacao dos registros que envolvem cancelamentos ndo possui uma interface

definida, sendo feita através da planilha em excel.

Além dos topicos destacados, o principal fator levantado com a entrevista e as conversas
leva em consideracdo um dos principais objetivos estratégicos da organizacdo, sendo este a
expansdo de planos e volume de vendas. Buscando sair do controle de prevencgéo a churn reativo,
a automatizacdo de um relatério foi estabelecida como uma forma de conhecer todos os principais
motivos de cancelamentos, além de metrificar as razdes dos clientes e gerar insights para tomada
de decisdo. Sendo assim, como destacado nos topicos anteriores, evidencia-se a necessidade de
criar um apoio visual claro e automatizado das solicitacdes de cancelamentos.

4.2 Implementacdo dos indicadores estratégicos

Com base nos topicos destacados, a partir da planilha oficial de controle das solicitacdes
de cancelamento e do tratamento dos dados e informac6es dispostas, obteve-se um dashboard
direto e conciso, com um apoio visual mais atrativo que se baseia em dados reais acerca de uma
amostra de tickets de atendimento especifica, retiradas do proprio sistema da empresa. A tela
principal do dashboard desenvolvido contém quatro elementos graficos principais e também um
com a contagem das solicitacdes, nesta secdo serdo apresentados todos os elementos com suas
respectivas analises.

Com a interface desenvolvida, o nivel de interpretacdo e conhecimento, que antes ndo era
tdo evidente, fica mais exposto ao auxilio na gestdo. A partir das informac6es do relatério, €
possivel visualizar com o cartdo principal e interativo a quantidade total de solicitacdes de
cancelamentos, as solicitagcGes por estados, por analista, status, periodo e também os principais
motivos alegados. E importante ressaltar que por questdes de privacidade os nomes e termos foram
alterados para um formato genérico de nomenclatura. Os indicadores criados sdo os destacados
abaixo:
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Indicadores estratégicos:

Recorréncia mensal de solicitacdes;
Solicitagdes por status;
Solicitagdes por analista;

Reversdo de cancelamentos;
Solicitagdes por localidade;

Total de cancelamentos

ogakrwdpE

Nos proximos topicos temos a representacdo de cada indicador criado no dashboard, ao
final temos a apresentacdo geral da interface consolidada que mostra o total de solicitacbes de
cancelamentos de 2020 e 2021, respectivamente.

Recorréncia mensal de solicitacoes:

O primeiro indicador criado e exposto € o de recorréncia mensal de solicitagcdes, como visto
abaixo. Destaca-se que a média no ano de 2020 é de 10 solicitacdes por més e a do ano de 2021
de 19 solicitagdes por més.

Figura 4. Recorréncia mensal de solicitagdes

< Voltar ao relatério QUANTIDADE DE SOLICITAGOES POR MES
Ano @2020 ®2021 @®Variagio

50

janeiro fevereiro margo abril maio junho julho agosto setembro outubro novembro dezembro

Fonte: Elaborado pelos autores com base na planilha oficial

Percebe-se, através da linha destacada, uma variacdo no numero de solicitacbes de
cancelamentos, em que no ano de 2021 houve mais solicitagdes, principalmente no més de agosto,
com quase o dobro de tickets comparado ao ano de 2020. O que ha de comum entre os dois anos
€ que no terceiro e quarto trimestre a abertura de solicitagdes tende a aumentar, levando em
consideracdo que o final de ano é um periodo em que o ramo fitness busca renovacoes e novos
negacios planejando o inicio de um novo ciclo, pois janeiro é um més de grande engajamento para
0 segmento. Além disso, analisando os dados é possivel visualizar que o periodo mais critico do
ano ¢ de agosto a outubro, ja ficando indicado que este é um periodo que o planejamento deve ser
voltado para uma estratégia de retencdo mais incisiva, para que assim esses ndmeros possam
reduzir nas proximas analises comparativas, pensando ja em estratégias para o ano de 2022.

SolicitacOes por status:
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Para este indicador, temos no relatério um elemento que permite visualizar todas as
solicitagOes de acordo com o seu status, como visto na figura a seguir:

Figura 5. Solicita¢des por status de atendimento

Parou de
utilizar

uardando - = .
-T'IA;EQG ciacsa Cancelado Em aberto Revertido

Fonte: Elaborado pelos autores com base na planilha oficial

E possivel, com esse elemento, filtrar as solicitagdes que foram finalizadas, marcadas como
“Cancelado”, indicando assim o atendimento que foi analisado por um analista e formalizado com
o cliente. Além disso, o status “Em aberto” sdo aquelas solicitagdes que ainda ndo estdo
formalizadas, sendo caminho para aplicar acfes de reversdo com esses clientes que estdo com
alguma insatisfagdo no que se refere aos motivos de cancelamentos. O status “Aguardando
negociagdo” sdo aqueles que estdo no momento no processo de formalizacdo, sendo possivel ainda
trabalhar com a reverséao e prevengao a churn.

Analisando cada status, o principal destaque sdo os que estdo aguardando negociagdo. A
quantidade de clientes que ficam estagnados nessa situacdo € um fator que gera insatisfagdo por
tempo de resposta, levando em consideracdo que s@o clientes aflitos aguardando um
posicionamento. Assim, um ponto de melhoria a ser elaborado € a acdo mais rapida e direta para
buscar a reverséo de cancelamentos dos clientes que abrirem uma nova solicitagdo. Posto isto, uma
das acOes em execucao € a reestruturacdo do processo de retencdo, que antes era uma atribuicao
exclusiva da gestora do departamento, como visto no indicador a seguir.

Solicitac6es por analista

Com este indicador, é possivel visualizar e analisar qual analista esta trabalhando com o
maior numero de solicitagdes de cancelamento. Assim, pode-se compreender o ciclo das
atribuicdes, em que o processo se inicia com algum analista, que apos as a¢des iniciais formaliza
a solicitacao atribuindo para a gestora do departamento, identificada como “Gestora”. Desta forma,
podemos visualizar exatamente quantas solicitagdes estdo no processo inicial para que
eventualmente seja atribuida para a gestora responsavel agir com as a¢des de reversao.

Figura 6. Solicitacdes por analista

< Voltar ao relatério QUANTIDADE DE SOLICITAGOES POR ANALISTA

Gestora Analista 5 Analista Analista 1 Analista 8 Analista 9 Analista  Analista Analista 4 Analista Analista2 Analista Analista Analista7 Analista Analista Analista Analista 3 Analista 6
Fonte: Elaborado pelos autores com base na planilha oficial
Analisando este indicador mais a fundo, é extremamente importante destacar a principal

problematica que essa informacao nos passa acerca do processo de retencdo até entdo trabalhado.
Como explicado, apds as devidas formalizacGes a acdo final de reversdo fica com a gestora do

58



HESIGET Revista Eletrénica de Sistemas de Uni-FACEF

a Informagdo e Gestdo Tecnologica Centro Universitario Municipal de Franca
On-Line Vol. 12 Nro. 1 2022

departamento, 0 que acaba gerando uma demanda alta para um trabalho que exige uma prioridade
maior, além de afetar o tempo de resposta para o cliente. Esta questdo, como observado, afeta
diretamente a taxa de reversao, evidenciando assim um importante ponto de melhoria a ser tracado
com base nas informagdes disponiveis no elemento implementado, sendo este a necessidade de
atribuir esta fungédo para mais analistas, visando iniciar o trabalho de reversio de forma imediata
com a pessoa que esteja responsavel por aquele cliente no momento do atendimento.

Com estas informag0es visualizadas de forma clara, iniciou-se a uma reestruturagdo dos
processos de atendimento ja visando estrategicamente melhorar a taxa de reversao para uma futura
analise comparativa com o0 ano de 2022. Além disso, também & possivel identificar que ha duas
solicitagBes sem nenhum analista atribuido, o que significa que houve uma alteragdo na planilha e
diminui de certa forma a confiabilidade dos dados neste caso, mas este € um ponto a ser discutido
mais a frente.

Reversao de cancelamentos:

A partir disso, temos o indicador de reversdo, que permite visualizar por periodos todas
solicitagbes que foram revertidas. Como visto nas figuras 6 e 7, observa-se que o periodo com
maior taxa de reversdo foi o0 ano de 2020, mais especificamente no quarto trimestre, destacando
assim a importancia de se criar acdes especificas de retencdo e prevencado a churn, agindo em cima
do principal motivo alegado que foi o funcionamento do produto B. Este motivo teve 22
solicitacbes de cancelamento no total, sendo que, 6 delas foram revertidas, mas ampliando um
pouco mais, de 116 solicitaces no total apenas 17 foram revertidas. No geral, a taxa de reverséo
ndo foi interessante, o relatorio nos entrega a informacdo de que os cancelamentos estavam
aumentando e a reversdo, ao contrario, reduzindo cada vez mais.

Parou de utilizar

Figura 7. Solicitagdes revertidas (2020)
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Fonte: Elaborado pelos autores com base na planilha oficial

E importante destacar que no ano de 2020 o nimero de colaboradores na equipe estava
maior, enquanto em 2021 uma Unica pessoa ficou responsavel por trabalhar com as solicitacGes de
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cancelamento e buscar a reversdo, evidenciando assim, com o apoio do relatorio e a anélise
realizada no mesmo, um conhecimento que levou a alta gestéo a abrir novos processos seletivos
para aumento e capacitacdo da equipe. Assim, percebe-se como essa decisdo afetou o grafico de
solicitacBes, com a queda de tickets de cancelamento do periodo de agosto a novembro de 2021.

Figura 8. Solicitagdes revertidas (2021)
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Fonte: Elaborado pelos autores com base na planllha oficial

Solicitagdes por localidade

Este indicador é disposto por meio de um grafico de tabela que possibilita visualizar as
solicitacOes por estado. Sendo assim, € possivel ter um conhecimento maior sobre as regides das
quais as solicitacOes estdo sendo feitas e até mesmo buscar compreender o motivo de porqué aquela
regido esta solicitando tantos cancelamentos. Além disso, consequentemente, acaba nos dando um
questionamento e potencial de analise para entender as principais razdes de cancelamentos dos
estados com o maior numero de clientes, sendo estes Sdo Paulo (SP) e Rio de Janeiro (RJ).

Assim, como visto na figura 15, o estado com mais solicitacdes é o de Sao Paulo (SP), em
que entre os dois anos, 0s principais motivos alegados sao desisténcia da compra e por clientes
fecharem o seu estabelecimento, ambos motivos estdo com a mesma quantidade de 5 solicitacGes.
Além disso, apenas 3 dessas solicitacbes foram revertidas, evidenciando assim a importancia de
agir com prioridade para solicitacdes originadas dos estados de SP e RJ, visto que um grande
numero da carteira de clientes é desta regido. No estado de So Paulo tivemos em 2020, apenas 16
solicita¢bes no total, enquanto no ano de 2021 tivemos 43, com uma média de 4 por més.
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Figura 9. Solicitag6es localidade
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Fonte: Elaborado pelos autores com base na planilha oficial

Analisando esses fatores, acdes de marketing tiveram estrategicamente seu direcionamento
voltado para regido nordeste, enquanto para regido com alta taxa de solicitacGes de cancelamento
0 planejamento se direcionou para retencdo e reestruturacdo dos processos de atendimento,
visando iniciar com o local de maior necessidade e consequentemente expandir para todas as
regides por ordem de prioridade.

Total de cancelamentos e consolidacgédo dos indicadores

Por fim, com todos os elementos implementados e estruturados, temos consolidado o
dashboard completo, automatizado e interativo, como visto nas figuras 9 e 10. Percebe-se que no
ano de 2020 foram totalizados uma quantidade de 116 solicitacBes, em que 0s cinco principais
motivos foram “Produto B”, “Produto A nao atende”, “Divergéncia entre compra e produto”,
“Atendimento” e “Custo/Financeiro”. Dentro desse periodo, os meses com maior nimero de
solicitacOes abertas foram o de setembro e outubro com a mesma quantidade de 21 solicitacdes.
Ademais, pode-se notar que as solicitacGes durante esse periodo foram feitas pelo sul e sudeste do
pais. Outrossim, também deve ser levado em consideracdo que grande parcela dos clientes séo
dessa regido, como mencionado anteriormente, e consequentemente possui um nimero maior de
solicitacoes.

61



HESIGBT Revista Eletronica de Sistemas de Uni-FACEF

a Informagﬁo e Gestdo Tecnoldgica Centro Universitario Municipal de Franca
On-Line Vol. 12 Nro. 1 2022

Figura 10. Total de cancelamentos em 2020
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Fonte: Elaborado pelos autores com base na planilha oficial

Ja em 2021, como visto na imagem acima, temos 227 solicitacOes totais, ou seja,
praticamente o dobro de solicitacbes em comparacdo ao ano de 2020. No primeiro trimestre ja é
possivel notar que o ano iniciou com uma quantidade similar aos meses de setembro e outubro de
2020, ou seja, quase 21 solicitagdes. Além disso, € notavel que as solicitagdes apresentam uma
linha constante, mas essa constancia ndo € o ideal, o que deveria ocorrer € uma diminuicdo das
solicitagcbes ou que houvesse um valor minimo de solicitacbes por més. Também € possivel
identificar que os cinco primeiros motivos do ano de 2021, séo diferentes do ano de 2020, sendo
0 primeiro motivo de 2021 o encerramento de negocios, um fator diretamente ligado aos impactos
causados com a pandemia de Covid-19 no segmento fitness.

Em seguida, temos como principais motivos “Produto A ndo atende”, “Desisténcia de
compra”, “Produto B”, e por fim, o ultimo seria referente a dificuldades com a integracao de um
produto de terceiros com o “Produto A”. Assim, em comparacao com o ano de 2020, evidencia-se
que as divergéncias a serem estudadas sdo as de alinhamento entre expectativas do cliente com o
Produto A e avaliacdo entre integracdes com sistemas ou produtos de terceiros, levando em
consideracdo que essa possibilidade gera grande expectativa para os clientes que buscam melhorar
0 Seu negocio que ja esta em funcionamento.
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Figura 11. Total de cancelamentos em 2021
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Fonte: Elaborado pelos autores com base na planilha oficial

Por fim, observa-se que no ultimo trimestre de 2021 as solicita¢cdes foram diminuindo, e
um dos fatores é em razdo das medidas adotadas levando em consideracéo os principais motivos
das solicitacGes. Devido ao alto numero no més de agosto, o alinhamento de expectativas para
vendas do Produto A foi um fator determinante para contornar este nimero. Além disso, o foco do
momento foi o de estabilizar como um todo o produto e buscar melhorar os principais pontos de
divergéncias relatadas. E possivel visualizar essa linha de agosto a dezembro no gréfico de
recorréncia mensal de solicitacdes, alem de que havia apenas uma pessoa lidando com 0s
cancelamentos ocasionando em um maior tempo de resposta e gerando maior insatisfacdo pela
demora para cancelar o servico.

4.3 Analise e decisao

Portanto, tendo acesso a ferramenta implementada, agora é possivel analisar e passar
insights importantes para os analistas de sucesso que devem acompanhar toda a jornada dos
clientes na carteira. Desta forma, fica claro reconhecer um potencial churn e trabalhar em cima
disto para que o cliente tenha um acompanhamento personalizado caso se depare com alguma das
divergéncias observadas no dashboard. Por fim, outro ponto de extrema importancia é o
conhecimento do cenério passado, sendo o principal fator que levou ao entendimento dos desafios
de expansdo de vendas.

Levando em consideracdo o dashboard elaborado, a equipe comercial definiu e
implementou um novo plano de vendas para também ser comercializado no ano de 2022. O plano
criado possui um valor reduzido, o processo para 0s novos clientes desse plano em especifico se
enquadra como low touch. O modelo escolhido leva em consideracdo que o contato humano é
reduzido, acontecendo de maneira esporadica, visto que a solucdo oferecida exige poucas
interagdes com um consultor ou analista direto.
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O modelo low touch funciona bem para o plano de vendas, visto que o0 mesmo é voltado
diretamente para empresas menores que buscam trabalhar unicamente com o software de gestéo
(Produto A), ndo sendo incluso na venda o Produto B, levando em consideragéo que o mesmo foi
formalizado como uma das principais razdes de cancelamento. Por trabalhar unicamente com o
Produto A, o proprio cliente consegue usar toda a solugdo com auxilio dos materiais de apoio e 0s
contatos esporadicos que sao realizados. Além disso, a inclusdo de um Unico produto € uma decisao
estratégica que visa o plano de sucesso do cliente, cujo objetivo é diminuir ruidos e evitar
potenciais empecilhos que possam afetar a experiéncia do mesmo.

As informacOes geradas facilitaram para a equipe comercial tragar um novo plano de
vendas, além de definir as prioridades do time técnico e de desenvolvimento para as préximas
atualizacGes do produto. Com apoio da ferramenta, foi decidido o perfil dos clientes buscados para
0 novo plano, os médulos incluidos e também o tipo de atendimento necessario. Além disso, o
processo de decisdo contornou as possibilidades que poderiam levar a insatisfacdo dos potenciais
clientes de acordo com o panorama gerado nos elementos do dashboard para os principais motivos
alegados, buscando assim investir em uma estratégia que busca oferecer uma parte em especifico
do produto.

5. CONCLUSAO

Portanto, levando em consideracdo o cenario de incertezas e dificuldades que os dois
ultimos anos trouxeram para o segmento fitness, &€ extremamente importante destacar o diferencial
gerado com a aplicacdo de principios de Business Intelligence (BI) no apoio a tomada de decis&o.
Assim, trabalhar com uma estruturacdo e analise de dados baseada em informacdes auténticas
possibilita para alta gestdo um embasamento e processo decisorio mais estratégico.

Desta forma, buscando a implementacdo de uma ferramenta automatizada com base nos
principios de Bl, o presente estudo partiu do objetivo geral de criar tal ferramenta como um apoio
direto a tomada de decis@o com base no planejamento estratégico da organizacdo. Para isto, foram
identificadas as principais necessidades e lacunas informacionais no que se refere ao cenério da
empresa. Além disso, o conjunto de dados necessarios para implementacdo do trabalho e
construcao da ferramenta foram extraidos e tratados, como descrito na se¢do 3. Por fim, obteve-se
como resultado uma série de indicadores criados e estruturados como elementos graficos dentro
de um dashboard.

Nesta perspectiva, levando em consideracdo os objetivos da organizacdo em alinhar o
cendrio atual e tracar novas estratégias comerciais, a analise de dados disposta com uma ferramenta
automatizada oferece um panorama geral e interativo que permite gerar insights acerca de quais
caminhos devem ser seguidos, entendendo melhor sobre o que investir e estabelecendo apoio
direto na formulacdo de estratégias.

Diante disso, a partir dos objetivos estipulados foi possivel desenvolver uma ferramenta
automatizada com principios em Business Intelligence (BI), auxiliando diretamente na tomada de
decisdo estratégica da empresa objeto de estudo. Como visto na secdo 4.3, a ferramenta apoiou
diretamente na decisdo de definir um plano de vendas especifico para o ano de 2022, além de ter
disponibilizado uma visdo acerca dos objetivos buscados e definidos com a elaboracéo do presente
projeto experimental.

No que se refere as limitagdes enfrentadas, sem duvidas o principal ponto é a maneira em
que os dados estdo armazenados. Para o proposto, o ideal seria trabalhar com um Data Warehouse
(DW), inserindo todos os dados da planilha e la trabalhar com vers@es de alteraces destes dados.
Trabalhando exclusivamente com planilhas, o potencial de manipulacdo ou divergéncias de uso é
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alto. Desta forma, o fato de ser uma integracgdo direta a um arquivo online oficial da organizacdo
afeta a confiabilidade dos dados, tendo em vista que sdo informagdes que podem ser editadas e
que correm o risco de perda, o ideal é expandir essa aplicacdo para uma integracao direta com um
banco de dados. Além disso, o sistema base de onde os tickets de atendimento s&o retirados néo
dispde de uma quantidade ideal de informag0es acerca das solicitagdes, faltando dados relevantes
que poderiam tornar a ferramenta desenvolvida mais rica, como a média recorrente mensal dos
clientes, segmento, detalhes da venda, entre outros.

Isto posto, as limitacdes enfrentadas ndo diminuem o potencial que a realizacéo do trabalho
dispde. Apesar dos desafios, a implementacdo como um todo abre um leque de possibilidades
excelentes para a aplicago e crescimento do campo de Business Intelligence (BI) na organizacéo.
O potencial de desenvolver um projeto maior esta mais claro e viavel, baseando-se na eficiéncia
de tornar o processo decisorio mais inteligente com o auxilio de uma ferramenta automatizada,
fundamentada nos principios de Bl. Além disso, o presente trabalho serve também como ponto de
partida para se iniciar projetos de BI, oferecendo uma fundamentacao rica para futuros trabalhos.
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