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Resumo

O mercadaesta em constante alteracao devido ao grande volume de informacéo criado,
Big Datao que faz com que os clientes tenham cada venforaimcdo disponibilizada
tornandesemais exigentestiginandopor sua vezima maior exigéncia do mercadjue
fazcom que as empresas procurem novas formas de se superarem e serem c@mpetitivas.
Business Intelligeemo@e aumentar o conhecimento organizacional e melhorar os processos
de decigdi o que torna a qualidade da informacéo recolhida e tratadsigpetoas de
informacéaacrucialparatomarem decisfes precisas e em tempe, r@sdinse manterem

competitivas.

Assim, esta investigacdo tem como objetivo perceber a importabaagealytics
tem na performance de a@partamento de uma organizagéi@zando um estudo de caso
baseado na empresdaFAi utilizada uma metodologiaalitativagom recurso a entrevistas
a colaboradores da empresaestipnarios aos distribuidores. O estudo conta também com
uma observacéao participativa da autooagasizacao para aprofundar os modeld3ata
Analytice deData Visualizatige séo utilizados com o intuito de validar a qualidade da

informacéace elaborar relatérios detalhados, de rapida e facil visualizacéo.

Foram identificados diversos fatores que influenciam a performance do departamento em
estudo de acordo caas analises que realizamavés dmformacdao retiradio sistema de
informacdp nomeadamente em toda a gestdo da paxmma os distribuidores
acompanhamento de indicadores de desempardté na propria previsao de vendas da
empresal odososfatoresencontradoséo influenciados petatamentala informacéo que
se obtém, sendo querdpriaorganizacdooncluiu quéa deu um passo muito grarebm
a implementacéo do sistedeainformagdem todos os distribuidorgermitndo-lhe ter
em tempo real a informacéo defsteer analisggerceber como se encontra no mercado e

senecessario tomar alguma acgéo corretiva

PalavrasChave Big Data, Biness Intellig@ateAnalytics, Data VisualizabDama Quality
Data CleansiRgrformance
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Abstract

The market is constantly changing due to the large volume of information created, Big
Data, which means that customers haeee information availableecomingmore
demanding, leading trn to a higher market demamchich makes companiesk for
new ways to be competitive. Business Intelligence allows organizations to increase
organizational knowledge and improve decissanmprocesses, whimakes the quality
of information collected and addressed by information systems crucial accuekte and

realtime decision® staycompetitive.

The purposeof this research is to understarelithportance that Data Analytics ba
the performance oharganizatiod gepartment using a case study based on company A.
qualitative methodology was useth interview$o company employees and questionnaires
to distributors.The study also has a participatobgervation of the author in the
organization to deepen the Data Analytics and Data Visualization Tiedetse used in
order to validate the quality of the rmiation and to produce detailed, quick andteasy

view reports

Several factors have begentified that influence the performance of the department
under study according to the analyzes carried out through the information withdrawn from
the information system, namely in the management of the partnership with the distributors,
monitoling theperformance indicators or even in the compamyissalesorecast All
factors found are influenced by the treatnof the information obtainezhd it was
concludedhat theorganization has already taken a very big step with the implementation of
the iformation system inldhe distributors, allowing have real time informatitmmake

analyzes, understand hibis an the market and if necessary take some corrective action.

Keywords:. Big Data, Business Intelligei2ataAnalytics, Data Visualization, Data Quality

Data Cleansindrerformance
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Glossario

Big Data grandes conjuntos de dados que podem ser capturados,cadosini

armazenadosamalisado@vianyika et al., 2011)

Big Data Analytics processo de analigig Datpara apoiar a tomada de sigegLavalle,
Lesser, Shockley, Hopkins, & Kruschwitz, 2@&hpalefinico como a cagcidade
distintiva ds empresakfiniremnomeadamente preco ideal, detetarem problemas
de qualidade, decidirem o menor nivel possivel de invenidetidicarenclientes

leais e rentavdi@avenport et al., 2007)

Business Intelligence(Bl): sistemas que oferecem suporte a gestdo de negocios, atraves
do fornecimento déerramentas que permitem refinformacdes significativasteis
paraa analise do negocloEIl bashi r , Collier, & Davern
Coel ho, & Jakli L, 2012)

Cloud: denominada nuvem, refaea partilha de servicos informaticos, como servidores,
armazenagem e base de dados, através da Internet, passando a ser possivel aceder ;
estes em qualquer lugar do mundo e a qualque(M#oy&a et al., 2011)

Dashboards apresentacdo dos dados de forma visual e intatetixsp.e.de tabelas,
graficos e varios instrumentos de medi@#éia, Janvrin, & Raschke, 2010)

Data Analytics andlise de dados criticos das organizacfes para melhoria do desempenho
das empresasvelhorplaneamento dos negéadiGhen, Chiang; Storey, 2012)

Nota: relacionae este conceito cddig Data Analytics

Data cleansing processo de detecdo, correcdo ou remocao de dados incorretos ou

irrelevantes paes analises em cu(Salem & Abdo, 2016)

Data Mining e Statistical Analysis processos de andlise de dados, descobrir padrées
ocultos e desconhecidos em conjuntos de d&tesique, Majeed, Qaiser, & Ul
Mustafa, 2015)

Data Quality. dados precisos, adequados e contextualizados para a utilizacédo pretendida nas
operacgdes ou tomadas de decisao das organ(g§esli, Hulstijn, Wahyudi, van
der Voort, & Janssen, 2016; Karkouch, Mousannif, Al Moatassime, & Noel, 2016)

Data Storesrepositorio para armazenar e gerir conjuntos de (#lolashir et al., 2008)
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Data Visualization Estudoe criacdo de modelds representacéo visual de dados para
tornar mais eficaz o processeadmunicaca-ew, 2009)

ERP - Enterprise ResourcePlanning. pacotes deoftwarpie permitem awganizacdes
ter mais visibilidade e controlo em tempo real das suas of&itgleSallam et al.,
2017)

Hardware: unidade central de processameruaesponde a memoria e dispositivos de
entrada e saiddjspositivos fisicos e equipamentos utilizados no processo de
informacde¢Turban & Volonino, 2011)

0T - /nternet of Things. internet das coisasma industria inteligente com sensores para
monitorizacdo de dadpedendo ser objetos fisicos, verwu outroglispositivos
com capacidade de transmisséao de {lsléosMa, Wei, & Chen, 2017)

OLAP - Processamento analiticwnl/ine: capacidade para manipular e analisar um grande
volume de dados sob multiplas perspetivas, suportando operacdes como filtragem e

agregaca@haudhuri, Dayal, & Narasayya, 2011)
Scorecardsquadro de resultad@Shen et al., 2012)

Sistema de InformacaqSl): meio de transmitir informacdo de uma pessoa para outra;
permitemadquirir, processar, armazenar, analisar e divulgar i&trimagem
entradas (dados, instrucdes), saidas (relatorios, ,cakmtagsdo de tarefas,).etc
pessoas, procedimentostalacdes equipamentd3urban & Volonino, 2011)

Software conjunto de istrugcbes e dados processados pelos circuitos eletrénicos do
hardwar@odas as interacdes com os utilizadores nos computadores € realizada através
do softwaf@urban & Volonino, 2011)

Tl 0 Tecnologias da Informacao- engloba uma vertente fisicah@rdwarsoftware
eletrOnica monitores, etc.) e umarteate relacionada com a forma como sé&o

utilizados os equipamen{dsirban & Volonino, 2011)

Web Analytics processo de medigdo, analise e producéo de relatérios de dados relativos a
navegacao e interacaoveebites paginas da Intern&hen et al., 2012)

Web Mining Techniques aplicacdo ddata miniqra descobrir padrées atravég/da
(Siddiqui & Aljahdali, 2013)
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1. Introducéao

A presentalissertacdo esta estruturada em cinco capitigi@esecomestantroducéo
ao tema apresentands objetivos, relevancia e atualidaéndestigaca@® segundo
capitulo apresenta a revisdo de literatura de forma a fazer um enquadramento tedrico,
enunciando os principais conceitos relevantes para esta investigagdo. O terceiro capitulo
exp0eo estudo de casande se contextualiza&mpresa em estudo, bem como os objetivos
e metodologia de investigacdo escolhida. No quarto capitulo € apresentada a andlise e
discussdo dos dados recolhiglas quinto capituleevelaas conclusdes da investigaca
limitacOes e questdes de investigacao futuras.

Para as organizacdes sereada vez maisompetitivas econseguirensuperar a
concorréncia € imperativo adaptasende forma rapida a tedas mudancas qué&o
acontecendnas necessidades dos clientesyundo dos negécieno mercado. Para tal
€ necessario tomarem decisbes precisas e em tempo real o que torna a qualidade da
informacéo recolhida e tratada peistemas dBusinesstelliger(B4) cruciapaa o sucesso
de uma organizacé®arcia & Pinzon, 201 BJ sdo sistemas que fornecem ferramentas que
suportam a gestdo do negpgermiindo que uma empresa aumerd conhecimento
organizacional e melleoos processos de decisdo, sendotogdes oS processos e
ferramentas de andlise e visualizacdo de dados séo todesseedisis para que estes

sistemafuncionen corretament¢ Popovi L .et al ., 2012)

Fosso Wamba, Akter, Edwards, Chopin, e Gnanzou,(30&6ajah, Kamal, Irani, e
Weerakkody (201&Wedel e Kannan (20I@Yeriramainda quea grandeadocao ddig
Datg i.e.degrands quantidades de dados que podem ser capturados e a(idbseike
et al., 2011)yeio permitir o aumentdo fenémeno das culturas decisdo sustentagdas
originando vantagensempetitiva eotimizacaalss cadeiade abastecimento e da alocacgao
de recursqggal comamelhoria nas métricas financali@srgammacaoFosso Wamba et al.
(2015)hegaram a estas conclusfes atrawés dstudo com base numa organizagéo de
prestacao deervicosm queperceberam questaeo implementar tecnologias de recolha de
Big Datade andlise, bem como, intentiga todas as fontede informacaague possai
consegiu criar uma central de controlsta central recelt@os os padosdos clientes,
distribuindeos de acordo comiaformacao quéambémrecelia de todos os postos de
trabalho,permitindelhe assimgocar os seus rasos face as necessidades e dar uma

resposta a situagoes criticas em tempaitraaés deAnalyticslaanaliselos dados criticos
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das organizacgegjam eles em grande quanti{BideDateou ndo, as empresasneguem
compreender melhor o seu negécioercadgChen et al., 201Passando a tpotencial
para agregar valofognecer resultados mais precisos e transparentes para apoiar as tomadas
de decisdes em varias areas de ne@ideiogika et al., 201WUm outro estudareferido na
Forbesda Accenture da GeneralEletric revelouque 87% das empresastrevistadas
acreditavam gue a analisBigdDataria redefinir a competicdo nas suas industrias nos trés
anos seguintes que89% acreditavam que as empresas que navaadetda estratégia
corriamo risco de perder quota de mer¢cadoque consideravam gque se ndo adotassem
esta estratégia osuseconcorrentes iriam fdpé passando possivelmente a serem mais
competitivos e, além disso, tinham receio que 0s seus parceiros perdessem a confianca de
que a empresa tem capacidade de crescif@oitambus, 2014)Akter, Wamba,
Gunasekaran, Dubey, e Childe (20¥&mba et al. (20Xr&feriram, aindaug oconceito
de Big Datastaa teratencédo por todo o mundana pesquisdo Google em agosto de
2014 emoBig Dat#& e 0Analyticé verificou 822 milhdes e 154 milhdes de resultados,
respetivamen{@garwal & Dhar, 2014)n outroestudo de 2013 acerca das 1 000 empresas
mencionadas rfgortunecomo as maiores empresas ameridadasou que 91% dess
empresas estavam a investianalise d@ig Dataisto queconsideravarassenciglarao
seusucessdEstes resultadasescerarB5%face ao que se tinha verificado com 0 mesmo
estudao ano anteridiKiron D., Prentice P. K., & Ferguson R. B., 2@a@htudo, segundo
Manyika et al. (201&s empresas interessadas em apostanaytice em captar o valor
deBig Dat&eriam problemas em encontrar pessoas com as capacidades analiticas necessarias
sendo que, até 2018, os Estados Umeidisentariam uma escassez dedD080a 19000
pessoas com competéncias analitieascomo um insuficiéncia de 1,5 milhamdstors
experientesom oknowhownecessario para analBay Dat& assim tomarem as melhores

decisbes para o negacio

Embora estastecnologias tenham sido reconhecidas aoma@rande passo para a
inovacao e vantagem competitiva, com altos impactos operazstrategico valor
que a andlise &g Datdéraz para as organizacfesnanece relativamente inexplorado
carecale mais investigacédbbasi, Sarker, & Chiang, 2016; Fosso Wamba et al., 2015)
Fosso Wamba et al. (20&6pnselharamue enpesquisas futuras deveria ser explorado,
entre outros, tépicos como a gestddetnologia e das ferramentasor comercial @
proesso de tomada de decigimis acreditam que est&gpicos tambénimpactama
implementacédo dBig DataDada a importancia dos dados para a tomadacikbes
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estratégicae o impacto dies em muitas areas da empeesarganizacdetem vindo a
tomarag@es para melhorar a qualidade dos dedontido, segundGai e Zhu (201%
Hazen, Weigel, Ezell, Boehmke, e Bradley (B@li8ratura aida ndo foram encoattas
investigacOesuficientesobre osnétododevalidagdo enelhoria da qualidade dos dados
e as suas consequéndias.relacdo ao valars estudos académicosBig Data Analytics
dividemse em diferentes vertentes, teatbuns aconcentreem-se emanalisar o valor
criado para negoécicapenas numperspetiva tecnoldgiaalacionada com asstemas
implementadgsosproblemas e solucdes técnigas dai advéntial como Lavalle et al.
(2011)fizeram Outrosestudogprocuram criar val@presentando como se pode aceder a
dados, utilizbos e analisé@s comoKwon, Lee, e Shin (201dManyika et al. (201a)
fizeramgdadoque,desenvolver as tecnologiésomicas necessarias para armazenar, analisar
e visualizar o crescente nUmeradal#os € uma preocupacao de muitas organipagcbes
forma a criarem valor e conhecimento para os seus ndgdistesn aindartigos que
abordam a mudanca organizacional e a importancia do conhecimento e do talento dos
recursos humandsm comoeda impotancia do envolvimento das dire¢gdes e investimento
necessario para gerar valor atravé&igd®atgdFosso Wamba et al., 20IK)das esta
guestbes levantadas pelos aus@@smportantes para que a implementacao 8¢ aimn
seu aproveitamento seja plemem comg parapermitr que & organizacéesonsigam
melhorar o seu desempen¥arios investigadores corbbasi et al. (2016)garwal e
Dhar (2014)CérteReal, Oliveira, e Ruivo (20&Mavalle et al. (201jB enfatizaram a
necessidade @atender como, porqué e quando élptaAnalyticeodeser um recurso
valioso para as empresas agregartagem competitivaelo que &teratura ainda pode
ser mais desenvolvida nestas tematicBsedledeAnalyticea criacaae valor para uma
organizacadestainvestigacao terassimgomo objetivaprofundaatravés de um estudo
de caso baseadha empresa A, a relacdo eeda Analjicse a sua performanc®
departamento comercial, em concreto na equipa que efetua a gestdo e desenvolvimento da
rede de distribuicdo. A metodologia reco@gdalitativa, com uma observacéo participativa
da autora na organizacéo para aprofundar odosé&xistentate analise e visualizacéo de
dados, bem como uso de entrevistas aos colaboradores da empessationariosos
distribuidoresde forma a percebgue beneficios consideram ter com as analises que tém
disponibilizadas, que valor acretscgue dificuldadesentem no sistema que possbem
comaq possiveis melhorias que posaperfeicoaas suas experiéncias como utilizadores.
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2. Revisao de literatura
2.1. Big Data

As empresasormalmentelidam com trés tipos de dados: dados mestre, dados
transacionais e dados histéricos. Os dados megstesentam os dados principais da
empresa, i,aados de clientégncionariogprodutosou fornecedorg¥ayghan, Garfinkle,

Walenta, Healy, & Valentin, 200Ngrmalmente sdo criados uwed,reutilizadovarias

vezes e nao satterados com muita frequéncia, sendo que distribuicdo € geralmente
controladgparagarantir que todos os dad@®inseridos e aprovadde acordo com as

regragla organizacdparaque cadatilizador do stema receba dsdos mestres novos

ou atualizados assim que necesBanwvezes, a captura e processamento destes dados nao
ocorrem corretamente devido, p.e., a arquiteturas de sistemas de informacao inadequadas,
falta de coordenacdo com os processawghnizacdo ou falta de atencdo por parte dos
funcionérios. Se, p.am funcionario ndo encontrar os dados mgagenecessita de um

cliente podera ter a tendéncia de voltar-bo@ia sistema para poder continuar o processo

de venda, o que cria dadluplicados comamese enderecos, contribuindo, assim, para a
redundancia de dados e, podendafatéra organizacdo em niveis operacigexistem

dois ou mais cédigos para o mesmo clj¢atieps e estratégicomnumero de clientes para
analisefica falseadqKnolmayer & Roéthlin, 2006Ds dados de trargg descrevem as
operacOes da organizacdo como encomendas, faturas, pagamentos, entregas, registros de
armazenamento, etc., enquanto que os dados historicos correspondem aos dados que se
encontram nagata storagnazenadasque podem ser utilizados para analises e relatorios

gue suportem tomadas de deqfSa@agghan et al., 2007)

Todosos avancos efetuados na tecnologia, nos media e nos sistemas de informacao
corporative produzentontinuamentgrandegjuantidadese dados estruturados e nao
estruturadogue fazencom que osegocios enfregn cada vez mais desafios parare
capitalizdos em seu beneficigwon et al., 20140 grau de digitalizacdo da economia
global aumentou exponencialmente desde o fim d&¥)X§ésendo que capacidade de
capturar dados também aumentou devido a evolucdo das tecnolega®canento da
Internet of Thjngea industria inteligente com sensores para monitorizacédo ¢dendados
também, devido & evolucdotddos os equipamentos coramartphonesmputadores
tabletsartdes de débito e credgaepossibilitaramue hlides de pessoas de todo o mundo

contribuissenpara caumento de dados disponiveis. As organiza¢cfes passaramoa atuar n
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digital ea interagir com o0s seus clientes, procurando perceber como estes se sentem,
comportam em torno dos produtos/servicos e das ssforcos de marketifWedel &
Kannan, 2016pPassaranassim, a trabalhar também dignDataguantidades macicas de
varios dados observacionais que suportam diferentes tipos de (lBois§e2014)
podendcserdados de varios canais como media, fotos, videos, redes sociais,nesfones
também sesores, satélitessais GP$Schroeck, Shockley, Smart, Rofvaales, &
Tufano, 2012)kendo que seguniitanyika et al. (201&palmentesdo considerados parte
de todasas funcbes da economia global e tdo important@s pa@nos recursos para a
producdo e o capital humar®egundoWedel e Kannan (2016)Goes (2014)sao
caracterizados por quatro "Vs": volume (de terabytes para petabytes) resultado do uso de
novas formas de tecnologia, velocidadga(taneos para dados de alta #egia e
transmissdp variedade (numéricos, redes, textos, imagens, eide®yacidade
(confiabilidade e validadAjualmente o usde Big Data acapacidade de armazenar e
combinar dados para depois usar os resultados das andlises realizadascddmuaz
mais acessivpbrquetendéncias como o armazenamento digitake daloudontinuam

a baixar os custbem comamutras barreiras tecnolégifanyika et al., 2011)

2.2. Data cleansinge Data Quality

As organizacdes besucedidas ndo se concentram unicamente na velocidade, na
guantidade de informacdo que processam e na forma como as transmitem, mas
principalmente na dederta do valor da informac&daryadi et al., 20168)s dados
capturados pelas organizacbes nem sempde s@alidade devido, p.e., a problemas de
sensores, valores nulos, duplicados ou calibracéo incorreta fazendo com que a limpeza destes
seja primordial para uma correta and@igle& Lee, 2015)Durante o proesso de andlise
também podem existir problemas de ruido, masbeseénterpretacées dos dados devid
a falta de contextualizacBado o volume de dados é dificil avaliar a qualidade destes num
curto espaco de tempo, para além que estes mudam deuibomapida exigindo maiores

requisitos tecnogficos para o processamgi@ai & Zhu, 2015)

O processo dbata Cleaimgngloba, assimgatecaale dados incorretos ou irrelevantes
para as analises em cupocedendo a sua correcao ou rem(gdlem & Abdo, 2016)
dado que énecessario processar os dados para identificar possiveis dados sujos e
inconsistenteparaser possivel realizar ises fiavei@Khedri, Chiang, & Sabri, 2013)

os dadosndo forem de boa qualidade quando séo integrados com outros dados e
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informagbepodem comprometerseuvalor(Merino, Caballero, Rivas, Serrano, & Piattini,
2016)podendaoriginar conclusdes e ligacdes errealasidaaté uma organizacatomar

uma ma decisdo ou perder uma oportunadegociHazen et al., 2017; Salem & Abdo,
2016) Segund€larke (201 ®xistem projetos que estavam bem sustentados e financiados
e que estdo a ser mal sucedidos, nugitas devido a utilizacdo de dados inadequados nas

analises ou a incorreta interpretacéo destas.

Antes de se efetuar uma analise é primordial ter em consideracéo a qualidade dos dados
i.e. os utilizadores devem verificar se os dados sdo ou ndo impeatanmEsppnder as
questdes colocadas, ao objetivo que preteni¢ogueData quality a percecdo que os
utilizadores possuem da qualidade dos (Mdddgo et al., 201&@egund&ai e Zhu (2015)
devem ser tidas eoonta e determinasl@om antecedéncia as fontes de dadesem
utilizada, os requisitos de qualidade necessarios, os critérios de avaliacdo e especificacdes,
bem como os objetivos tracados para a pesaigsdorma a se ter informacéao
contextualizada @aa analise a execuRaraHaryadi et al. (2016Karkouch et al. (2016)
esta percecao de qualidade pode ser considerada como dimensdes ssaesteonqyeatro
que estes autores consideram como as principais: intrinseca, contextual, representativa e
acessibilidade. Assim sermmsideram ques dados devem ser precisosfextualizados
com o tema em analise, representativos, relevantes, compreensiveis e acessiveis para analis
para assim, serem considerados de qualidade. As propriedades da qualidade séao, portanto,
intangiveis, procurdo perceber qual a aptiddo ou potaindo uso de determinados dados
sendo que, estaptiddo envolve ndo apenas a capacidade para serem analisados
estatisticamentenas também a consisténcia e nao duplicacdo de idedgmrque
afetariam a eficacia da informacéo estatfs$gian sendaa qualidade dos dadafetaa
confiabilidade ektes para a tomada de deciSaiem & Abdo, 20168endo que, estas
decisdes dependale diversos fatoresomeadamentelas caracteristicas e da qualidade
das fontes d8ig Datado processoo qual os dados sdo capturados e procesdados
capacidade e fletidadeda infraestruturéCai & Zhu, 2015; Janssen, van der Voort, &
Wahyudi, 2017)bem comada capacidade e conhecimento das pessoas envolvidas no
processamento dos dadasrqueuma correta andlise requer muitas vezes a participagéo de
intervenientes mmdos de diferentes areas para examinar e descobrir relagcbes que podem
estar escondidé3anssen & Kuk, 201&)dar comproblemas relacionados com a pouca
qualidade dos dados é um desafio que pode consumir elevadas quanédackesdgue
pode levar a custos administrativos crescentes devido a ineficiente operacdo comercial,
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podendo, eventualmente, afetar a satisfacéi@nte e a queda dandagl. Caballero et

al., 2004 em Haryadi et al., 20B8iste uma ligacéo entre os custos decorrentes de dados
de baixa qualidade e os custos de garantir dados de alta qualidade, sewdosgque
Frederik, e Dennis van (20t&jegorizaram essa ligacdo comtrasff i.e.,a perda de

uma qualidade originalatencdo de outra qualidadd-igural apresenta no eixo vertical

os custoglerivadogie lidar com dados e o eixo horizontal corresponde a qualidade dos
dados.Os cusos provenienteslos dados de baixa qualidade peskemever a decisdes
errada baseadas nesses mesmos dasl@sistos de garantir e manter a alta qualidade dos

dados refererse ao trabalho de manutencédo da qualidade dos dados.

Running costs

A

Costs inflicted by
poor Data guality

Costs of assuring
data quality

Data

—

- .
quality

Optimimum

Figural - Custos derivados @ata Qualityuma organizac§anders et al., 2011)

ParaAnders et al. (2011¢ai e Zhu (2015 Janssen ef.g2017)é importante as
organizacédecaremsena limpeza de dados como a detecao e reparacao de inconsisténcias
paragarantir dados confiavgerque como vimogjados sem qualidade podem levar a mas
andlises e decisfAtualmenteé reconhecidaimportancia da informag¢éo no sucesso ou
fracasso das organiza¢tes havemdmaior foco na qualidade dos dados que sustentam as
decisbes e a reducao de ince(teiteoen, 2011kendo quepara talas organizacoesmé
vindo afocarseem otimizatodas as atividades do negdécio peaiaorar o processo de

captgéao e tratamento de informa¢Bazen et al., 2017)
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2.3.  Business Intelligencee Analytics

Bl séo solgdes tecnoldgicas complexas ppgemfornece informacdes de qualidade
provenientes diata stor@aulkarni, Robleslores, & Popovic, 20110 Bl juntamente com
outras componentésomo procedimentos e pesgbasnam unSl: um meio de transmitir
informaca, incluindo entradas (dados, instrugdes), saidas (relatérios, calculos), pessoas,
regras e instalacdes fisicas, sgnelo produto finade um SE ainformacaqTurban &
Volonino, 2011)

Bl é a capacidadie uma empresa planear, resolver problemas, inovar, desuabrir
formaspara aumentar o conhecimento organizacional e melhorar os processos de decisao.
Assim sendaodos 0s processos, tecnologias, daldds, storderramentas de analise e
visualizacdo de dadpsP o po v i L , leein comb conheckn@ntoz competéncias que
as pessodaém (Clarke, 201840 todos meios responsaveis para que as capaciddes de
sejam utilizada€larke (201 fefere aindague ogecursos humanadgvem tea educacao
e experiéncia necessaria para ddgendevidameni@ seu trabalhdendo conhecimento
do mercado e das ferramentas que estiizarpara que consigam perceber como é que
os dados se relacionam e qual o seu sign#éicassim, conseguirem realizar analises mais
ricas e precisaBaraalém disso, os ERP também s&o uma infraestutilizadapelas
empresas para alavancar os grandes investimeBid&Hlmashir et gl 2008)os ERPsdo
pacotes desoftwaresistemas altamentg@egrados e complexos para planeamento dos
recursos empresariggermitindo gerir todas as operacdes diarias, desde a faturacdo,
balancos contabilisticos, inventario de stock, gestao idedtios,.e.,todo o trabalho
administrativo e operacional feito numa empresa, deaf@uea estas consigeomtrolar
e ter mais visibilidade em tempo real das suas opéfached 996) citado em Gargeya &
Brady, 2005)Assim, m sistema ERP besucedido agiliza os processta empresa,
podendo automatizar as tarefas operaciomaheraa sua eficacia gembporcionado
um meio para melhoraseudesempenh@Gargeya & Brady, 20089gunddRita L. Sallam
et al. (2017§xistem varios fornecedorest@s sistemaso entanto, a SAP foi reconhecida
como lider com mais de 50% do mercado por Burns (1999), Mabert et al., (2000), Stratman
e Roth (2002)Vaughan, (1996) ana Sandoe et al., (2004zendo um investimento
enorme e continuo em pesquisaserelvimento para contin@aumentar o dominio do
mercadosendo ques organizagdes entrevistadasRiar L. Sallam et al. (204jle

possuem este ERP, referem g@AP tem como vantagens a diversidade de relatérios e
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consulta de informacé&m extensa capacidade de funcionalidadestd@reontudo esta
caacteristica origina a complexidadesidtema e da sua implementacéo, teados
entrevistadosxpresadopreocupacao com as alteracdes que os produtos tém vindo a sofrer
uma vez quepodem ter impactoa sua implementacdo e integracdo asmestantes
produtos que as organizacdes ja posstigaves doQuadrante Magicde Gartneré
possivel visualizaredrios fornecedoresddes sistemasendo queseequadrante faz parte

de um relatério anual elaborgma empresde consultoria Gartner Grodpm como
objetivorelacionar as principais empresas de tecnologia com a siangosig@ area de
atuacao ,eassimser uma ferramentpe as organizagées podem recorrer para decidir a
tecnologia a utilizaonsoante a sua necessiddde (ltimos anos, otgresse relativamente

as implementacdes de plataformdd deanalise estavam em torno4k$% as inquiridos

na pesquisa para eQigadrante Magiate Guartnercontudoem?2077, o interesse jinha
pasadopara mais de 51% maioria dos fornecedorespditaformas dBl e analitica estéo

a responder a esta procura auvarelo a diversidade de ofertas e coloddifetentes graus

de suporte para alavancar os investimentos que os compradores efetuam ijRi@mente
L. Sallam et al., 201F¥stequadrant@presentadoaFigura2 € umaepresentacao grafica

do mercado tecnoldgico por um determinado penmedte casd017 e verificasequeé
possivetiginguir os operadores ematyjw: os lideres, os desafiadores, 0s visionarios e 0s
de nicho. @ lideres séo 0s que executam bem a sua visdo atudienep@sicionados

para o futuro es visionarios percebem o que o mercado necessita, tém a sua propria visao
para mudar as regrasrdercado, mas estas ainda nao funciemapienoOsoperadores

de nicho s&o os que se concentram num determinado setgndateucesso nestes, nao
procurando inovamoutros mercados. Por fims desafiadores sdo aqueles que executam
bem e conseguem dominar o mercgaeém ndo demonstram conhecinerdas

necessidades do mercé@artner, 2018)
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Figura2 - Quadrante de Gartnggartner, 2017)

Em 2017 a Microsoft PowerBle Tableau destacaraenno quadrante de lideres, que
segund@artner se deao facto das suas aplicac6es/produtos seremsefaiend)yaceis
de utilizar sendo comercializados a pre¢co competitivo. ower Bdossui umaloud
podendo qualquer pessoa em qualquer lugar aceder as suas aplicacfes, para além de qu
possuiuma versdo bastanteuitiva para ositilizadores Ainda no quadrante de lidere
segundo Gartner, a Qlik manté&m lider pelas funcionalidades e crescirdertodlises
maisavancadasom o objetivo de partilhar a informacédo com taawgudopossui um
elevad@recoo que explica o entrave na sua lideranggdédadoresomo Micr&trategy,
SAP, IBM e Oracle, ainda permanecem fora do quadrante de dafetesque, para
Gartnerdevese ao facto de terarm elevado foco nas areas de negocios e na simplicidade
do usodos dadoqGartner, 2017)

Todos estes operadores tém como funcdo ajudar na criagdo de mdeuBtade
organizacédo, sendo geegunddross, Weill, e Robertson (20@&)rganizacogsassam
por quaro etapas para aprenglara adotar umaarquitetura empresayiale, para

conseguirermapear completamente todssistemasnfraestruturas de fuepossuem,
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a sua utilizacéo, interacdes internas e exteasasyenterligalos conmtodos 0s interesses

da organizacdoomo a sua missao, estratégia e prochsspgmeiratapaarquitetura de
negocios em silasusiness jlas empresas focam os seus investimentos de Tl para resolver
problemas ou daesposta a oportunidades isgarocurando normalmeitautomatizacéo

de processos, reduzirmmsto®/ouimplementandprocessomais eficiente®ma vez que

as solugdes encontradas nesta fase séo criadas naturalmente com as unidades de negdcio, né
impondo restricbes &siasativdadese encorajando a inovagdmnseguem facilmente
mostrar 0s cust@ssociadosnas também os benefimogue facilita para obtereapital
paraasimplementadado queormalmentsaobem aceites pela diregdo.entanto, essas
solucBes pontuais criam um legado de sistemas que ndo coenirecgisendo queasta
faseas organizacfes apepadem tirar partido de alguns servicos comuns datastores,
sendona segunda etap&ecnologia standarstgndardid technologye as organizagdes
evoluemdasaplicacdes locais para as infraestruturas partilhadas, passando a centralizar as
vérias plataformas que existiam n@8egundo 0s autores muitas empresas entram nesta
fase através dmntratacdae um CIQ pasando a seste o responsavela gestdo de
todas as plataformde Tl paraasconsolidarpadronizar enterligar.Tal como na etapa
anterioro objetivo é automatizar os processos Jeoaiidoanteriomente gpreocupacao
centraase apenas na furmmalidadedas aplicacbepassando nesta fapara uma
preocupacao epbterumaboa relacdo custo, eficiéncia e confiapgdronizacaoeduz

0s risco® 0s custoporquetendoplataformas partilhadasduzsea complexidade técnica

e o0 suportede manutencdo, compra, seguranca e tempo de implementacao Estthora.
evolucao coloca as empresas preparadas para a tercargutaepamtimizadadptimized

congem que as empresas passam de uma visao local para uma visdo da empresa como um
todo, procurandop.e, colocatodos os dados que séo extraieasadaplicadoindividua
acessiveis a @ organizacaara, assim, eliminar dados redundantéssenvolue
interfaces para os dados criticos. O objetivo € o aproveitamento dos dadsss groces
uniformizacdo de tecnologiagavés .,do uso de sistemas ER¥@ndo que nesta fase
comeca a ser essencial o uso de tecnoloddaguie ajudem na analise e tratamento dos
dados dos sistemas criadesforma a que se retirem informacdes fsllgaaa a tomada de
decisGesA Ultima etapaarquitetura de negdcio modularizaolasihess modylavigyn

expandir a anterior aproveitando a uniformizacdo das plataformas e processos ja
estabelecidpgiue possibilitam nesta fase evgdara umaorientacdo para a agilidade

estratégicaAtravés d criagcdo dmodulosde processos individuaisvinculgdoa outros
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processos internos e externos por memirderfaces padronizadasteriormenteas
arquiteturas modulares fornecem uma plataforma iparsagdo permitindo fomentar as
experiéncias locais. Por exemplo, se a experiéncia de um departamenubedizkm

pode ser replicada para outros departamerngtis que ja existe uma interligacdo entre

todos os sistemas tornando mais facil e rampiglementar estas inovacées em toda a
empresa. $organizagdes deveamsimaprendeaidentificar rapidamente as oportunidades
estratégicas que resultaram melhor em cada modulo criado e, em seguida, aprender como
expandir essa oportunidade para ostestanddulosio longo da passaggralas varias

fases de arquitetura,empresas passam de uma pgerae otimizagao local para global,
procurando a flexibilidade organizacional, sendo que esta transicdo é maisagtargada

fase pararceirafase em que a informacéo se torna mais transparente e 0s processos sao
mais comparaveis e préxass. Na lfima fase a flexibilidade cresce tanto localmente como
globalmentejsto porqueja se possui uma plataforma sélida dos processos, dados e
tecnologa. Vayghan et al. (20@@nbém apresentaram um modgle mostra a evolugao

da informagé&o que se retira conforme a maturidegstelma aumenta, sendo not6eo n

Figura3 que ao longo do crescimento da maturidade a informacdo passa de criar valor
localmente, nas tarefas diarias da organizacdo, para uma informagcdo mais estratégica comc

fator diferenciador, inador até alcangar a vantagem competitiva.

Information On Demand i i
Information as a Competitive G ETIATRITET L
Differentiator Performance
Information Information-Enabled
to Enable Innovation Business Innovation
Information Information
as a Strategic Asset in Business Context

Basic Information
Interaction i
?\\(\
g0
Focus on Data “\dea

And Reporting

Figura3 - Modelo de maturidade da informa@Zayghan et al., 2007)

O Bl juntamente corAnalyicsém vindo a tmarse cada vez mais importantes desde a
década de 1990, tam@sareasomerciaisomode Tl O Bl trouxe solu¢cdegerramentas
tecnologics, com o objetivo ddéornece informacdo de qualidageem tempo reals
organizacfesendo que Analyticpareceu, no fashdos anos 2008or forma a criaralor
através danformacéo recolhida para uma organizagéo, i.e., através da analise dos dados

recolhidos e processados as organizacoes postemiaas tomada de decisdbaseadas

Pagina [12

Brep &

LiceNCIATURAS MESTRADOS DOUTORAMENTOS



PQRT() A importancia d®ata Analytics erformance do departamento
FEP [Nekaoast oo rorto. dedesavolvimento de distribuidores

- Aplicagéo ao setor das bebidas
emdados concretoseduzindg assimp risco de tomarem decisdes incorr€laso esta
recolha e processamento dos dados tenha ocorrido atrBVéa deganizacdo consegue
analisar de forma mais rapida esses dados porquéepumsi@intas ja preparagasao
processamentalos dados(Chen et al., 2012Exisem estudos que destacasste
desenvolvimento e importancia Alealyticso relatorio d IBM de 2011 presenta uma
pesquisa realizada com base em mé®aerofissionais dé, de 93 paises e 25 industrias,
que identificaram Analyticeomo uma das quatro principais tendéncias tecnolégicas em
2010, sendo esta a tecnologia mais adotada na pesquisa, mostrando também uma menor
resisténcia na agho por parte dos entrevistaflei, Perozzi, Monteiro, & Uy, 2011)

Davenport (2013presentoa evolucdo dBusiness Intelligefinalyticemtrés partes:
Bl eAnalyticsl.0,Bl eAnalytice2.0 eBl eAnalytics3.Q A primeirgparte Bl eAnalytick.O,
apresenta os dados estruturados e recolhidos pelas enpresagiatvarios sistemas,
senda gestdo e armazenamentado®s as bases desta etapa, ondeadas ferramentas
de extracao e de transformacéo dos qaddsExtract Transform and),.eadenciais para
converter e integrar dados especificos da engpoesmientes de diferentes fontes de
informacaoA consul dos bancos de dados, o processamento analit¢®LAP) e as
ferramentas de relatorios baseadas em graficos permitem fazer uma melhor gestdo do
desempenho da organizag@oque permitem analisar e visualizar facilmente as varias
métricas de desempencomop.e, através dscorecaedimshboa(@hen et al., 201Data
Mininge Statistical Analys$erem ao processamento de dados para emcpatirées
ocultos e desconhecidosmecando parassificar, agrupar e descobrir regras de associacao
entre os daddq§hafique et al., 201$ndo que a maior parte destas tecnologias analiticas e
de processamento de dados ja foram incorporadas nas principais plataformas comerciais de
Bl oferecidas, .p, pela Microsoft, I8, Oracle e SARSallam, Richardson, Hagerty, &
Hostmann, 201 1permitindo depois através Alealyticgprocessar, analisar e transformar
os dados em informagfes UBisafique et al., 2015)

Segund&hen et al. (2012) Bl eAnalytic®.0 esta centracan\Web Analytjggocesso
de analse de dados provenientes das interagcfes realizagdsena sites e paginas da
Internet.A utilizacdo davelpermiiu que as organizacdes apresentagseseus negosi
online interagissenom seus clientagravées desse canal, produzindo, com gssagdes,
novos dados que poderdao permitir aprofundar o conhecimento sobre os seus clientes e

definir novas abordagens de relacionamento e intekaicdormacao do cliente passa,

mrep 2
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assim, aerobtidatambénmawepbem commrganizada e visualizadicaveésie data mining
para descobrir padrées nos dados retirados das interagcdes com aléntardeta um
conhecimento mais aprofundado das necessidades doqSlaulitps & Aljahdali, 2013)
As ferramentas dmalise d&Veb como oGoogle Analytjpsrmitem rastrear as atividades
online revelar opadrées de navegacdo,cdmprase outras interacdes realizadas pelo

utilizador(Chen et al., 2012)

O Bl eAnalytic3.0mostra que todass empresas podem retirar imensa informacao das
interacdes com os seus clignsendo quatravés das ferramentasBi@s organizacdes
passaram a conseguir processar os dados de forma mais rapida facilitando a utilizacdo de
Analytic® que Ihes permitiesenvolver ofertas inteligem@sntadas para os seus clientes
i.e., podem desenvoly@odutes e servicos mais cusiradosou otimizar o @sign do
websitgara atrair dargetcolocandpp.e. publicidade eecomendacdes de produtosis
alinhados com o perfil do clieBavenport, 2013Fosso Wamba et al. (201B)pta e
George (2016¢ Haryadi et al. (2018)onsi der ar am, geteedosgué ® m d o
caracterizam Big Dataexiste ainda um quinto V, que € o valor, uma forma de acrescentar
valorsustentadatravés dé\nalytic€Consideram que através da analiBgdeatpodem
criar capacidades superioeevantagens competitivas de forma a serem disruptivas,
inovarem e superarem 0s seus concori@usso Wamba et al., 2015; Lavalle et al.; 2011)
se possuirenecursos tecnolégicos e organizacionais ade(BRdosseguem tirar partido
de conhecimentomestimavejsvisto que, através da ks® e tratamento dos dados
capturados conhecem melhor os seus clientes, o mercado em se inserem, sustentando melhor
as suas decisfes e a implementacdo das suas e$iaddgigqCorteReal et al2017;
Janssen et al ., 2017; Popovi L et ah. , 201
capacidade inovadora aqui espelhada é o que as empresas conseguem fazer com a tecnologi
implementada, com a andlise dos dados que recahimmme a interligarem com os
objetivos e estratégia da organizacao e, assim, tornarem o seu negoécioterals famea
oportunidade de aumentareficiéncia operacional e o desempenho geral da empresa
(Wamba et al., 2017)

Para as organizagfes que se esforgcam por alcangar niveis mais altos de maturidade dos
sistemas dBl, éimportanteque verifiguem se possuem problemas de integracdo de dados,
como a qualidade, a seguranca e problemas de transformacéo e agregacaorgeedados p
podem impedir a obtenc&o de resultados em tempo real. No ermiami@ jiroducéo de

mrep 2
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tecnologias analiticas avancadas, como o OLARataminig queas organizacdes
conseguenavangr no seu nivel de maturidade Bimuma vez que, estas tecnagi
permitem o tratamento dos dados de forma mais rapida e uma melhor gestdo das métricas
de desempenho através do acompanhamento e uso de relatérios mgi®vispasv i L et

2012)

2.4. Data Visualization

A visualizacdo diados e informacdemvindo a ser utilizada como um meio eficaz de
comunicacdo e colaboraglvido a suaapacidade de sintetizar grandesitidades de
dados em formatos mais simples e faceis de entleideyye, énais facil para o cérebro
compreender uma imageaum grafico, do qumalarras ou numerd&elleher & Wagener,
2011 Ware, 200414, portanto, uma preocupacao em represerfdoyar enanipular os
dados e informacfes de forma gréfica para a informacdo se tormaentswtativa e
consequentemente maisfacil perceca(Brodlie K et all.,1992. e Card S. et all., 1999 em
Silva, Sousa Santos, & Madeira, 2011)

Sendo bje em digprimordialpara os gestores conseguirem fornecer apoio a decisao para
a administracaa,visubzacdo de dados interativos teseaim bom aliado quando se trata
da analise de conjuntos de dados grandes e congaexdsdoaos utilizadores navegar,
selecionar e exibir dados através de uma interfade fégd(Janvrin, Raschke, & Dilla,
2014)A visualizagddosdados interativos tambérdenominadpor dashboaris, panéis
gueapresentammétricas e indicadores importantes pa@mpanhamento dos objetivos
e metas tracadas de formeisvisualatravésp.e, de tabelas, gréaficos e varios instrumentos
de medicadgDilla et al., 2010%todder (2013)a sua investigacaborau 453 diretores
comerciais e del e obteve 343 questionarios com a totalidade de respostdbe
revelsaamque57% dos executivesalisadog estvamaimplematar Data Visualizatien
31% planavamfazélo nos préximos anoSom esta tecnologias gestores podedecidir
como visualizar e apresentar as infgegmque suportam as decisfedidasas areas da
organizacad@anvrin et al., 20149 crescimento exponencial dos dados disponiveis para
analsee agrandeprocurade decisdes rapidas, sustentadas e de baiyzrateenarios
de mudancaaumentan a probabilidade d#a tecnologiaer cada vez mais utilizada
(Chaudhuri et al., 2011; Heer, Van Ham, Carpendale, Weaver, & Isenberg, 2008)

O objetivo ddata Msualizatigsuportar a exploracéo, analise e comunicacao dos dados

fornecendanformacéao gergbvervipegomumaapresentacagropriadademaneiraa que
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os utilizadorese envolvam, naveguem no espaco e assim percebam a informacdo com o
grande objetivo final de tomar boas desidbaseadasgsa informacdéew, 2009)As
overviewwdem suportar tarefas especificas camexploracdo enonitoizacdo g
normalmentesdo informagdes concisas, faceis de menmmudzesinterpretgiHornbaek &
Hertzum, 2011pegundéew (2009)para analisar os dadosInéstacolocalos em tabelas,
recomendando quearaseconsegui tomar uma decis&® deveolocar esses dados de
formavisual gacildecomparacom outra variavejssomo a performance da organizacao
no mercado interno e no mercado exteAtavés de um dréo tornase mais facil a
visualizagae acomparacaentre dados permitindmontrar diferencas e oscilagdasr
exemploaFigurad, tabelae aFigurab, graficoféma mesma informaggmorémemsede
despender mais tempo para analisar e verificar as oscilag@esrga® num mercado e
noutro numa tabela do queaim graficoNa Figura5, € mais percetivgue o mercado
internotem uma maior receita de vendas do que o mercado internaeisrnambém se
verifica que os val@elo mercado internacional sdo constantes com exoet@s de
agosto em quapresenta unaescidgelo quese poderguerer comparar com o0 mercado
interno para perceber se 0 padrédo seemaobntudo neste caso acontece o agusiam
crescimento no meado interncAssim sendo, tendo a informag&o mais visual cersgegu
ter uma ideia geral da andlise e perceber as oscilagbes mais sgpesarmtevanalisar
com mais detalhe.

Figurad - Informacao de vendas em taljetw, 2009)

Figuras - Informacgéalevendas ergrafico(Few, 2009)
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Kelleher e Wagener (20&pjofundaram na sua pesquisa a efasdiderentes tipos de

visualizacdgzropondoorientacdepara melhorar o dgsie leitura dos graficddma das
diretrizsavancadas por estes autesta relacionada com a criacagréfics simgese
sem redundancias p&i@ansmitrema informacaaesejda Porexemploa visualizacdo de
graficos tridimensionagodendoserdtil paradeterminado conjunto de dados, pois pode
dificulta a comparacéo e a distincdo dergalPor sua vens dados multidimensionais
podem ser visualizados no espaco 2aalio cores, formasananhosKigurab).

a 20
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b= O Wo

2 4 6 8 10 12

Figura6 0 Graficos3D vs 2D(Kelleher & Wagener, 2011)

Relativamente aos intervalos dos eixos 0s autores sugerem selecialas inte
significativos, sendo que a escolha@aimo vertical depende da finalidade e do tipo de
grafico: gando as magnitudes absolutas sdo importantes, o eixo vertical deve@omecar
zeroporqueaexibicdo de dados que méduazero deturpa o intervalo dados e exagera

a magnitude relativa entre os valdaésomo podemos verificarFigurar.
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o 1800
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Figura7- Intervalos dosixos num graficgKelleher & Wagener, 2011)

Por outro ladpquando as magnitudes relativas sdo importastésjtes do grafico
devem sebs mais proxims possiveda magnitude dantervalo do conjunto de dados,
melhoradoa visualizacdo da variabilidade e ehoinaespacalesperdicadd-igurad).
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Figura8 - Limites de ungréfico- (Kelleher &NVagener, 2011)

Outra diretriz apresentada enquadraom a necessidade de margdntervalos de
eixos 0 mais parecido possivel para comparar vakaweigicdo de variaveis em
subparcelas com diferentes intervalos de eixos dificulta a congpreag&aonjuntos de
dadosigurad a direita)Assimmantendams mesmos intervalos de eixos, 0s conjuntos de
dados podem ser mais facilmeot@paadogFigurad a eguerda).

80 T 10T
“1 5_]II|.I|IJII
0
Guideline 9 40 +

80T
0l e B ol

Figurag - Variaveisios mesmos intervalosera subparcelékelleher &Vagener, 2011)

Os autores salientaram também a importancia de selecomesquema de cores
apropriadaaotipo de dadoDados quantitativop,e, devem estar com cores separadas
nomeadamentealores baixos em tons mais claros eegalitos ertons mais escuros.
Cores divergentdsvem ser utilizaslpara destacar os contrastes entre valores bai®s e alt
em relacdo a um valor méddva et al. (2011gmbém apresemsan a importancia do
esquemde coreseferindo que uso degtndo serve apenas para quemesentacaigue
coloridae visualmente atraente, mas tambémue s& seu uso nao for o corrgtode
levar a mas interpretac@®s.os dados sdo numéricos e possuem uma determinada ordem,
entdo asores escolhidakevemrepresentaessa ordematravésp.e, de uma escalde
temperaturaom autilizacédo de cores frias e quentes. Se os dadag@@eese disantes
€ necessario gascoressejamdistinguiveisomoverdee vermelhoporémse osvalores
sdoproximosas cores deveser similare€omoos varios tons da pagem de vermelho a
rosa A mesma légica se aplicagresentar informacdes de fluxma vez qualevese
optar porcores complementareentrastantegara representar fluxos em dire¢cdes opostas

e cores semelhantes (apenas com diferencas parduzgpresentar fluxos na mesma
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direcdoCaso se opte pela utilizagdosbala de cinzao pretonormalmente represera
valor mais baixo e o branco oisralto.Para concluires escalas de cores e os métodos
utilizados para construir uma visualizde&iem ser escolhgltendo em conta nimero

de variaveis,sacaracteristicas dos dadmsm como o publicalvo, garantindgue as
caracteristicas mais marcantes da im@gess brilhantes, limitesaim marcados ou alta

saturacaagfletem as caractéidas mais importantessddados.

Outra forma de apresentar os dadaisa¥es dgsivotablesabelas dinamicds Excel
que permitemacs Uilizadores resumos dados, criar tabelas em vérias dimemnsdes
variaestatisticas de resusque podem senodificadas de forma fécil e instantanea. Estas
tabelas facilitam as estatisticas descritivas, sendo quexcel tambémdesenha
instantaneamente a tabela dindmica resultante como unsgrifificand@ visualizacédo
dos dados/informacagsrech, 2018afntes de passar a informacado pargavas tablés
importante, tal como foi explicado anteriormestiéda os dados que foram recolhidos,
podendese tambénefetua essa validac&ravés de recursos do Exéelnecessério
assegurar que nao existem células em katados,duplicadosiibtotais ou totaismeuitas
vezes as variaveis devenmseridas numericamengeisesta @maformade mitigaerros.
Assim senol para acompanhar a forma como os dados foram codifigaeos
determinada frase ds& 0 niumero Hevese ter uma chave de codificacdo a paréese
saber o seu significa@@ech, 2018b)

2.5. Criagao devalor e performance das organizacdes

Segund&etchen e Short (200&)performancerganizacional refese a quao bem uma
organizacdo esta a alcancar a suamis&ap e objetivos, sendo que a sua avaliacdo € um
aspeto vital para que as direcdesgamssaber o seu desempenho para, caso necessario,
perceberem que mudancas estratégicas devem ser feitas. A maioria dos gestores determing
métricas/objetivos mensuré&veara avaliar a sua performance como lucros, vendas, na
tentativa de entender como é que estdo a competir no mercado, contudo também é
recomendadque tenham em conta referéncias de performance, i.e., uma referéncia com a
qual se podem comparar porque,, @ margem de lucro de uma empresa pode ser 20% e
sem nenhuma comparacéo a direcado poderia concluir que estdo a ter um bom desempenho
porémcomparando os resultados desse ano com 0 ano anterior pestara@oecrescer
15% ou entdo comparando com &dia do mercado, sstetivesse, p.e., 30% poderia

significar que a empresa ao ter apenas 20% de margem estaria a perder
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oportunidades/clientes para o0s seus concorreidakrzadeh Jenatabadi (2015)
recomendam quenivel de desempendgjaexpresso como uma percentagem ou um valor
absoluto para fatdr a compreenséo para os diretores, sendo que consideram que o critério
final de desempenho organizacional é o crescimento, sobrevivéncia a longo prazo e melhoria
continua das organizac@®sgunddarney, Wright, e Ketchen (20G@Lperformance das
empresas depende do grau em que possuem simultaneamente recursos valiosos, raros, nac
imitaveis e n@substituiveis. Esses recursos e capacidades podem ssmsioscotes

de ativos tangiveis e intangiveis e incluem a capacidade que as empresas possuem em ger
0S Seus processos, rotinas, informagdes e conhecimentos, sendo que estas capacidades s
tornam possiveis através AlealyticsWills (2014)apresenta dois exemplos em que as
empresas utilican Analytiggara melhorar a sua relacdo com o cliente: a Target Corporation
através de cartdes de fidelidade consegue rastrear os comportamentos de compra dos seus
clientes e prever as suas futuras tendéncias de compra; a Amazon.com faz recomendacdes
de compras pemalizadas para cada cliente com base nas suas analises, sendo que estas
recomendacdes ja atingiram 35%adapras efetuadas na empressimmuitas empresas

criaram sistemas de informacém o objetivo de melhorarem o seu desempardnes

de decisfGeanais atempadas e acertadas resultado das analises realizadas aos dados recolhido:
(Akter et al.2016)

Wamba et al. (201malizaranuma pesquisanlinea 297 gestores de tecnologia de
informacéo e analistas com elevada experiéncia com o objetivo de retatyticeom o
sucesso dos sistemas de informacédo e o valor comercial destas temraog@se
concluiram ques entrevisidos acreditam quetratamento devido dos dados tem um
impacto direto na performance dassorganizacoe® as dimensdes danalytics
consideradgselos questionade®mo as mais importangegra melhoran desempenho
organizacional foram a infraestraifuas capacidades dos recursos humanos, seguida da
capacidade de gest@®ara entendem os desafios e oportunidades associados ao uso da
analise de daddsavalle et al. (201tBmbénrealizaram uma pesquisa com mais de 3000
executivos de negocios, gerentes e analistas de digamizatizadas em todo o mundo,
com o objetivo de verificareme compararema tendénci@ue as organizacOeke alto
desempenho versus as de baixo desempenho tém na aplicacéo de analis€odedados.
podemos verificaraFiguralQ, umaprobahlidade de 1,0 significa que dpiolidade de as
organizacdes utilizan analise ou intuicdo € igual, sendo que as empresas com maior

tendénciaAnalyticsnvés delntuitionsdo as que tém maior performamgidiram as
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empresas entrevistadas em dojsogrude alta performance e de baixa, questicaam#o
seguida relativamente ao usémiytice verificaram que asganizacdes que acreditavam

no valor proveniente dealyticeram duas vezes mais provaveis de se basearem nos dados
para tomarem de6ess, bem como, de serem melhorepidas que ndo tém essa ambicéo

45% das empresas de alta performance utilizavam a informacdo analisada para guiar
estratégias futuras e 53% para guiar operacfes diarias, comparando, respetivamente, com
20% e 27% nas dmixaperformanceOs autoresancluiram que a andlise gera valor,
eficiéncia e diferenciacdo e que grande parte dos entrevistados tém como prioridade o
desenvolvimento de andlises e udBl garaconseguirem inovar nas suas organizagdes e

obter difereneicdo relativamente aos concorrentes: refereAnglyticé o que permite
diferenciar as organizacdes de alto desempenho das de baixo, uma vez que, através da
melhoria no conhecimento e relacdo com o cliente as empresas de alto desempenho
conseguem redunis custos de aquisicao de clientes, isto porque, conhecendo 0s seus gostos
fazem propostas mais direcionadas, permilhedoconsequentemente aumentar 0s
resultados da organizacéo.

Tendency | Tendancy

to Apply | to Apply
Intuition | Analytics

G —

Financial management and budgeting

Dperations and production

Strategy and business development

Sales and marketing

Customer service

Product research and development

Genleral management Tap Perfonmers
Lawer Performers

Risk management

Customer experience management

Brand or market management

Work force planning|and allocation

Overall Average

] 1 2 3 4 5 g 7 8

Figural00 Tendéncianalitica versustuicao(Lavalle et al., 2011)
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Além destas conclusdes, os autores pretendiam entender onde € que as organizagfes
entrevistadas consideravam ¢inham mais valor aplicandarssghtanaliticosPara tal
solicitaramaos responsaveis entrevistados para identificarem as trés principais técnicas
analiticas que considera criammaisvalor para a organizacdamamento e que poderiam
criar mais alor em 24 meseéSonforme podemos verificaa Figurall, asorganizacées
considenam quea andlise e previsao tawléncias histéricassrelatorios padronizados e
a visualizacdo de dads#o as trés técnicas analiticas identificadas como as principais
contribuidoras para o valor empresanal momentp contudo o0s entrevistados
consideravam que estas seriam ultrapassada®cpala deviswalizacdo de daslo
considerando importante a visualizacdo mais interativa e apelativa da informacéo para uma
melhor comunicacao, seguida do desenvolvimento de simulacdes e cenarios e das analises

aplicadas aos processos do negasisaddois anos.

Today In 24 Months
Historic trend analysis
and forecasting Data visualization
. : Simulations and
Standardized reporting . scenario development
Data visualization Analytics applied within

business processes

Analytics applied within Regression analysis,
I:Esinesusuprocesses discrete choice modeling and

mathematical optimization
Simulations and

scenario develapment Historic trend analysis

and forecasting

Clustering and Clustering and
segmentation segmentation
Regression analysis,
discrete choice modeling and Standardized reporting

mathematical optimization

FigurallodPrincipais técnicas analiticas que criam valor atualmente e que iréo criar mais valanadteaialle
et al., 2011)

Visto quea quantidade de dados com que as organizacoes trabalham é cada vez mais
exaustiva, as organizacdes nao podem-laiiliz&ratdos todoqLavalle et al., 201{d8lo
que para uma correta utilizacdoAamlyticsé recomendado que asganizacbese
concentemnas necessidades reais dos trabalhadarpsrcecdo dos conhecimentos que
estes necessitam, para agsimecerem qualidade de conte@goecisédma informacao
(Popovi L 2).eClarkea(R01l7pcresténtbu, ainda, a importamigaconhecer a
proveniéncia dos dados, gndicado de cada dado e a sua qualitee como o

conhecimento e compreensao dos potenciais impactos provenientes das conclusdes retirada
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através da andlise dos dados, éeesd assegurar que a fundamentagédo dessas éecisdes
transparente para asspoas afetadas, bem como que existem mecanismos que permitem
gueestasacedam as informacfes para avaliamahsarem por si mesmasse for caso

disso, reclamarem as decisoes.

Como vimos, anportancia o investimento realizado pelas empresBstém vindo
a aumentarcontudo ®m todas as empresas sao-fredidas no desenvolvimento de
capacidades & uma verue aindaxiste uma grande percentagem de prqgjeedalham:
segunddGartner Incas falhasepresentam cerca de 70% a 80%pomsetcs e segundo
Pham et al. (20163tas taxas encontramentre 0s 65% e os 7(Barcia & Pinzon, 2017)
Para que a implementacédo deBlisejabemsucedid&, apesatestasolucdes tenderem a
concentrase no sucesso das componentes tecnalogieeomendadpercebeseem
primeiro lugaas necessidade®bjetivos da organizacéo, aescolha das tecnologikes
Bl deve fazer parte da estratégia da empresa, gerida de forma cergraldaeado todos
os utilizadores com @gus diferentasonhecimentos e capdadegYeoh & Koronios,
2010) bem como se deve ter em contamauridade da tecnologia da infa@oa o
conhecimento informatieo compromisso da diregwlongo da implementagdbenyu
& Prashant, 2001Garcia e Pinzon (201 também reforcaram a importancia dos objetivos
da organizacdo e a sua estratégia estarem interligados com a implemeBtacdo de
acrescentando, ainda, alguns fatores criticos de sucesso para que a implementacéo seja ber
sucedida, coma gestao do projetan que se deigentificat todos 0os passos e envolvidos;
a existéncia dem lider que coordene todas as fases e que faca a mediacdo entre as varias
areas (técnicos e gestorasjyestdo da mudanca tendo em cantprendizagem e
capaidades dos funcionarigse utilizaréo o sisteyms recursos, tanto econémicos como
tecnologicos e humanos; as métricas para ser possivel verificar o atingimento dos resultados;
o ambiente interno e externo a organizacdo que a afeta e consequentameafetpo a
implementacéo da solucadile

mrep 2

Pagina 23

LiceNCIATURAS MESTRADOS DOUTORAMENTOS



[WAPORTO A importancia d®ata Analytics performance do departamento
FEP \Nessioaoe oo forto. dedesavolvimento de distribuidores
- Aplicacéo ao setor das bebidas

3. Estudo Empirico

Neste capitulo comesga por apresenta quesdio de investigacé® os objetivos do
estudo, pssando de seguida parexplcacdo da metodologia escolhi@zse uma
contextualizgioda investigacdo e por fapresentarae osnétodos utilizados para reeolh
de dados, expon@dxonstrucdo damtrevistas e questionartmen como a explicacao dos
documentositilizadogparaum melhor entendimento deste estudo

3.1. Questao de invstigagao e vjetivo de estudo

Questao de investigacdQual € a importancia ata Analytiggra a performance de

um departamento de uma empresa?

Tendo esta questdo de investigag@oincipal objetivo do presente estugerEeber
de que formaa empresa A utiliza e obtéralor através déata Analyticgparaum
determinado departamentalepartamento comergcidrea relacionada com a rede de
distribuicAoPara além disso, pretesdgerceberimportancia da qualidade da informacao
retirada do sistema, bem corse, esta empresa seguiu ou nao as orientacbes que se
encontram na literatura, se o sistgna tém implementad® de facilutilizacdo,se
corresponde as necessidades dbzadtirese perceber quais sdo os valores que 0s
utilizadores consideram mais importagquiesdautilizama andlise de dados.

Para taberdo analisadosmgtodogjueexistem paraalida e melhoraa qualidade da
informacaala empresae forma a que estansiga tomar defies estratégicas em tempo
real, pretendenesetambémaprofundar modelos d@ataAnalytice deData Visualization
com o intuito @ percebequais € quseadapten a realidade e necessidadesndpresa A
para elaboraelatérios detalldas derapida e facilisualizacédo

3.2. Metodologia

Esta investigacdo tera como base uetadwlogiaqualitativacom uma abordagem
descritiva e exploratormpie deacordo conYin (1994§ a mais apropriada para desenvolver
um estudo de cadeara o autor, este métquermite quénvestigadores que estao no inicio
da investigac&enham uma visdo abrangente e aprent&odos basicos de recolha de
dados e respetiva anapsequeestas arlsespermiten detetaros desenvolvimentos que
ocorremno alvo en estudo, fornecendo uma perspetiva multidimengiermalfindo fazer

analisesonfiaveisauténticae validapara permitir um conhecimento mais profisudoe

mrep 2

Pagina [24

LiceNCIATURAS MESTRADOS DOUTORAMENTOS



PQRT() A importancia d®ata Analytics erformance do departamento
FEP [Nekaoast oo rorto. dedesavolvimento de distribuidores
- Aplicagéo ao setor das bebidas

o temaUm estudo de caso peaontribuir para o desenvolvimento cientifieomitindo
uma compreensao profurdtacontexto e dexperiéncido alvo em estuddanssen et al.,
2017)Este tipo de pesquisa pernex@lorar em profundidade a realiddalempresa Ao
desenvolvimento de um sistema de informag&o para 0s seus parceiros, analisando o seu
impactcefornecendo evidéncias empiricas e uma descricdo detalhada doAvBrcHssD.
serd baseada elacumentos da empresa e atividades a deseéertfar da mesmaara
apuramento da qualidadie informacdade dificuldades sentidas pela equipa de gestao
desenvolvimentda redee para @senvolvimento de relatérmpse ajudem a faziarce as
necessidadeencontradadssim sendo, serd uma observdgéta garticipativahavendo
uma presenca continua dautoa no campo permitindo o regist sistemético de
comportamentos e coleta de daddsgundoMarconi e Lakatos (200¢e tipo de
observacéo sustenta a nampmlitativa do estudo de ¢psomiteao investigadaer uma
reflexdo direta sobre o ambiente da empoekandoexperimentag interagir diretamente

com os variositervenienteda organizacao

Por fim, serddesenvoldasentrevistaatrésgrupos distintos: utilizadomegulareso
sistema de informac§oe efetuam anélises no meggastores déesenvolvimentcadede
- GR), pessoas com poder de diz(snanager da equipa de gestdo e desenvolvimento da
rede e diretor comercidl D&M), ambos do deptamento comercial da empresa
colaboradoredo departamento de sistemas de inform@3k) quedao apoio as tarefas
diarias de todos asstribuidoresExistiraaindaum quarto grupo composto por todos 0s
distribuidoregparceiros que compram e distribuem os produtos da empresagiéés
contratualizadage estdo neste momento na rede de distribuicdo da empresa, a quem se
apresentara um questiond&tista distincddosgrupogem como objetivo percelses varias
visfes que existem perante a informacao que é retirada do stesraalsi infonacace
a sua utilizacdama vez quegegundoMei et al. (201 9s programadores desenvolvem
diferentes ferramentas de anélise de dado® intuito deserem eficientesacessiveis a
todas as pessoas de acordo com 0s seus conhecimentos e necessitades,dos
objetivos desta investi§apercebese o sistema implementado € de facil utilizagdo e
corresponde as necessidades de cada um destemgngionadosSegunddsuest el al.,
(2006) em Garcia e Pinzon (2Qtidnumero adequado de participantes entrevistatos
estudo gaitativo varia de 6 a 8 entrevistadeado que nestevestigacdpretendeseobter
10 entrevistados
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3.3. Contexto de investigacao

Para a andlise deste tema, o estudo empirico-seatraim estudo de cdsaseadoa
empresa fempresa portuguesa deidab, com uma estratégia multimarca e multimercado.
A atividade comercial da empeesta divididammercaddnterno (Portugal Continental e
llhas) emercadoexterno.Como podemos constatar Figural2 no mercado inteop a
empresa tem varios meios para fetzegar os seus produtos ao consumiaialr través
do offtradepelos canais Hiper e Supgee( Continente, Pingo Doce, Lidl,nipreco) ou
através do Canal Grossigtee( Recheio, Makro) que abastecem pequenas superficies,
pequenos supermercados que nao pertencem a nenhuma das grandes insigingagacima
do arradeem que a distribuicdo pode ser feita diretamente pealagbepediretas nas
cidades do Porto e Lisboa, ou atravé&distiébuidores nas restantes cidades, em que sao
entregues os produtesh estabetimentos designados por HORE@éntos de venda do
segmento ditéis restaurantes, cafés, baigatscas, pastaks, padariastc).

s &

Retalhistas
Hipers e Supers ;;GF!:\’
Off-Trade -
. ‘ o
. Grossistas - 96"*0{{16\35 » Consumidor final
RN o
) - ‘ ) ) a
D_lstrlbulr.lores =
r 3 t
e . |
On-Trade s - Horeca*
Directas - : m

Figural2- Mercaddnterno edistribuicdada empresa f-onte:Empresa A

Optouse por esta empresa devido a sua grande aposta no desenvolvastEitasge
de informacdo ao longo dos tempasrede de dtribuidoresé o principal canale
distribuicdo nacional da empresa e, por esta razao, decidstamr com sistema de raiz,
detalhado preparado para ser utilizado pelos seus par€esissemdoi desenvolvido e
desenhado pelo departamento demsas de informacdo da empradatando o sistema
ERP fornecido peldAPcom a ajuda dana empresa a®nsultoria @ solucoes dmftware
de gestdo, com o objetivo de fornecer aos seus panceistsstema de gestdo completo e,
assim, uniformizar a infoagéo que Ihes era passadtque até I&alguns distribuidores

tinham um sistema ja desenvolvido e implementadenpetesa A outros tinhareoftwares
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diferentes fornecidgeela InfosPHC, Multi, SGIX, Wfii, Gesware, PRJ, Primavera, Sage e
Bettersoft A existéncia destes diferentes sistemasnmaugdizados pelos parceirfazia

com gue a informac&ssencial do negoécio passada para a empresa, como 0s clientes com
vendas em determinado material ou stocks em armeE@@nipsse estruturadamm
uniformizada.As implementacbes do sistema comecaram em e2@ftfhimente 3
terminaram ficando apenas um distribuijddos 40 distribuidores que possam um
sistema de informacgéo diferemedd empresa que demonstra queste € 0 momento
idealpara validar a qualidade da informgg@&oépassadadado quélanyika et al. (2011)
referiram queara settar o maior partido possivelRlig Dataum dos fatores a ter em conta

€ garantigue a infraestrutura adequada ja esteja implemApladendo as quatro etapas
propostas poRoss et al. (200para as empresas atingirem a arquitetura emprasarial,
empresa &nquadrae na terceira faseg@tetura otimizada em quaendo implementado

o0 mesmo ERP em todos os distribuidgéeppssuiuma uniformizacaoecplataformas,
havendartilha de informagémeade séem como objetivo eliminar dados redundantes e
desenvolver interfaces para os dadtisos de forma a existir aplitamento dos dados e

processos.

Conforme podemos verificar Regural3 os distribuidores podem neste sistema gerir
todas as suas atividades, desde compras aos seus fornecedatesrayespactes, stocks,
vendas éaturacdo. Todas estas transaces gemmagfo que pode ser analisdideés
do seu BW, ferramerdaSAPcapaz de integrar estes dados de diferentesfospasada
para transformar, consolidar, limpar e armazenar os dados conforme as necessidades de cadz
negécio. Esta informacéo pode satisad@ortodos os administrativos que o distribuidor
entender sendo que vrelatdrios existentes sdo iguais em ambas as ferramentas (BW
empresa A e distribuidompntudo a informacéo que passa para odB&vgresa A apenas
referenteis vendas dosiss produtoe seus clientes
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Figural3d Fluxo deinformacaalo sistema implementado

Fonte: Elaboracéo Proépria

Faculdade de Economia da Universidade do Porto
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A necessidade da criacdo de um novo sistema de informagéo para a rede de distribuicdo

foi levantadapelo departamenteomercial,nomeadamente pelas areas de gestdo e
desenvolvimento de distribuidores e de mercpdogipais beneficiadoscom a
implementagiido sistemdado 0 acesso a informacéo em tempo real para ajudar na gestéao
diaria e estratégica dos distribuidores.nesessidade foi levada a direcdo comercial e de
sistemas de informacdo e apresentada a administracdo do grupo o que demonstra o
envolymento e comprometimento de toda a organizagéo neste projeto. Passaram a existir
reunidegegulareentre as duas direcbes de forma pagéha do lado da direcédo de
sistemas de informacéo o ponto de situagcédo das implementacdes em cada diasibuidor
dificuldades encontradaslo lado d departamentoomercial asecessidades e melhorias

gueos distribuidores encontravam apds comecarem a trabalhar com .cAsidtega de
todo o projetaexistiu uma equipa que comegou por desenvolver a arquitsistanda e

gue geriu todos os passos e envolvidos, bem como a gestdo da mudanca, datepessoas e
humanoa equipa interna de sistemas de infornfac&eforcada para implementarem o
sistema em todos os distribuidores a nivel nacj@madi@foram utilizados recursos da
empresale consultoria parceira deste prgpet@os ajudarers darem érmacéo a todos

os funcionarios dos distribuidores gsies entendessem necessé&riosntrato relativo a
implementacao deste sistema assegyuea empresA iria ajuarnamudanca que estaria

presente nas instalacfes de cada distribuidor para dar suporte nas semanas anteriores €
posterioreso arranque do sistense&ndo que apos esse periodo, a equipa de suporte se
manteria contactavel através de umlgtertsuporte ao distribuidor e via teleféanestindo

tanto uma equipa interna para suporte aos distribuidores comorelsa de consultoria

3.4. Recolhae analise de dados

3.4.1. Analise de documentos

Tal como referido na metodologia implementada, foram analisados diversos documentos
dentro da empresa A para um melhor entendimento dos procedimentos realizados pelos
distribuidores no sistema criado, como o processo de venda, saida e entrada de mercadoria
mapas de carga para os transportes e faturacdo. Foram também analisados os relatorios que
a organizacéo ja dispunha para, p.e., acompanhamento de vendas, stocks e dados mestre
Todo este processo foi efetuado com o suporte de ambas as direcOes dgaorganiz
envolvidas neste projeto: direcdo comercial e direcdo de sistemas de inRaraagao.

revisdo da literatutados ogema foram pesquisadessustentados evarios artigos nas
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diferentes bases de dados disponibilizadd$petasidaddo Porto, como a EBSCO, ab
on, a Web of Scieneea Scopu® os livros retrataddambémforam um recurso das
bibliotecas da Universidade do Porto. Todas as informacdes recolhidas na revisdo de
literatura, mas também nas entrevistas, questiondrios, vecabsireta e continua dentro
da organizacdo e nos relatorios elaborados internamente, sdo fundamentais: fornecem a
abordagem necessaria para estudar a proposta de valor Unica que o0 acesso a dados, a su

gualidade e sua analise proporcionam na gestéigarazacoes.

3.4.2. Construgdo das entrevistas e questionarios

As entrevistas e 0s questionarios fgnaparadoeo mesmo momento com o objetivo
de estarem alinhadoassim facilitar @emparadoentre aopinido interna (colaboradores
da empresa JAe a externa(distribuidores) relativamente ao sistema de informacao
implementadoAs entrevistas forasemestruturadas e preparadas cdnguestdes de
forma a focar nos temas fulcrais para a investigacdo, contudo foram efetuadas com
flexibilidadgarague o entreviado tivesse a oportunidade de dar a sua livre opinido e nesse
intuito podeyseia aproveitar para incorporar alguma questdo adicional que enriquecesse
estudo Tal como j&oi explicado o grupo de entrevistados interno foi dividido em trés
grupos sendgpossivel analisaa Tabeld, cada uma das questdes preparadas, qual o seu

objetivo e os seus destinatarios.

Questbdes Obijetivo Destinatarios

Considera que a implementacéo | Perceber a importancia | D&M; GR;

sistema criado veio ajudar nas suas ti{ implementacao do sistema | DSI
diarias? Pode dar exemplos? diferentes grupos c
entrevistados

Quando comecou este projeto, quai{ Perceber a importancia | D&M; GR;

beneficios que considerava cq implementacdo do sistema | DSI
principais, tanto internamente como [ diferentes grupos (
os distribuidores? entrevistados

Qual é a interacdo que possui com o| Perceber a utilizacdo dada] D&M; GR
do sistema criado?ufha utilizagéo diari sistema por cada grupo

semanal? entrevistados
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Qual é o tipo de andlises que cost
fazer, mais operacionais (diarias) ou
estratégicas (para sustentar as tomac

decisao)?

Perceber aitilizacdo dada ¢
sistema por cada grupo

entrevistados
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D&M; GR

Que analises é que costuma realizar?

Perceber a utilizacdo dada
sistema por cada grupo
entrevistados

D&M; GR

Quais séo para si os relatérios que trz
mais valor para o negééigernamente

para os distribuidores?

Perceber a percecédo de c

grupo
importancia das analises

relativamente

performance da organizacéa

D&M; GR;
DSI

Que relatérios gostaria de desenvolve
pensa que iriam ajudar nas decisde

organizacao e dbstribuidor?

Perceber que  melhori
poderiam ser efetuadas
forma a melhorar a experién

dos utilizadores

D&M: GR;
DSI

Considerando como de qualidade

dados precisos, adequados

contextualizados para a utiliza
pretendida nas operacdestamadas d¢
decisdo, considera a informacdo ¢

retirada do sistema de qualidade?

Perceber qual é a percecac
qualidade por cada um c
grupos de entrevistados
Definicdobaseada efaryadi
et al.(2016)e Karkouch et al
(2016)

D&M; GR;
DSI

O que considera que poderia ser feito

melhorar esta qualidade da informaca

Pereber qual é a percecéo
gualidade por cada um c

grupos de entrevistados

D&M: GR;
DSI

Quais sdo as dificuldades
normalmente encontra nas suas ana
O que poderia ser desenvolvido f

melhorar a experiéncia como utilizadc

Perceber que melhorias
poderiam ser efetuadas
forma a melhorar a experién

dos utilizadores

D&M; GR

Quais sdo as dificuldades que
distribuidores normalmente reportam

solicitam mais apoio nas analises

mrep 2
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realizam? O que poderia ser desenvo

para melhoraa experiéncia do utilizadc

E relativamente ao negocio, quais Sé

dificuldades que normalme
encontram? Existe alguma funcionalic
no sistemaue poderia ser implement:

de forma a ajudar?

Perceber que  melhori
poderiam ser efetuadas
forma a melhorar a experién

dos utilizadores

D&M; GR

Considera que as andlises

realiza/analisa podem melhorar

performance da empresa?

Perceber a pegcdo de cao

grupo
importancia das analises

relativamente

performance da organizacéa

D&M; GR

Da listagem em baixo quais consi
serem as 2 principais técnicas ana
gue criam mais valor para a organiz
atualmente? E considerando que est
em contante melhoria, quais considerz

serdo as mais valias daqui a 2 anos?

Perceber a percecédo de c

grupo
importancia das analises

relativamente

performance da organizaca
Baseado no autLavalle et al
(2011)

D&M: GR;
DSI

Previsédo de vendasm base nos
dados historicos

Relatorios padronizados
Visualizacdo dos dados
Simulagdes e criagdo de cenar

Segmentacao de clientes

Tabeldl - Entrevistasemistruturadas
(Fonte:Elaboraga®ropria)

a)

b)
c)
d)
e)

Relativamente ao questionario, este foi consttradas do Google Fornpara ser
respondido pelo quarto grupo idiécddo, os distribuidores, tendo sido disponibilizado
através do portal que a organizacdo possui de comunicacdo entre a prépria e 0s varios
distribuidores. Eonstituido por 18 questdes, sendBglstas surgiam apenas se a resposta
fosse negativa pager possivel aprofundarrazdo, perfazendo um total de 5 questdes de
resposta aberta e 13 de resposta feddadmexo | podse visualizar todas as questdes,
mecanicas de resposta e, ainda, objetivos de cada resposta, sendo que se baseiam nas mesir

raz@es que foram ja explicadas juntamente com as entrevistas
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4. Analise dos Resultados

Neste capituloomecese porapresentaos resultados alcancados durante a investigacao
atravéslas andlises realizadas a informacao que é retirada dalsistomaacacriadg
passando a caracterizacao dos entrevistados/questionados e aos reseltadustdase

questionarios realizados

4.1. Trabalhos desenvolvidos a empresa A

A investigacao inicieae com cerca de umésde formacagara a autoreelativa a
sistemariadqfornecidgelo departamento de sistemas de informagssando de seguida
ao acompanhamento com a equipa de terreno a uma implementacéo num distribuidor. Apés
esta fasmtegoua equipa dgestédo elesenvolvimento dade, do departamertomercal,
onde foram partilhando as dificuldades e necessidades que sentiam comdes BWAlises
Iniciorse neste momento a elaboracao de validacdes da informacgdestiradianpa
elaboracao de alguns relatérios com o objetivo de ajudarem na correcdo dos dados mestre

dos distribuidores, stocks e relagm@mapoio a gestdo de vendas

Um dos topicos masbordadopela equipa era validar os dados mestre de skewle,
que pardal, comecotse por extrair dgistema todos os clientes ativos e sazapais,
clientes que so6 estdo abertos num determinado periodo no ano, de todos os distribuidores,
criando uma lista de clientes por area e distribuidor com a informacéo do MiElssima
segmentacdgpotencial (A, A+, B, B+, C, C+,P, Pam que o célculo destegmentacdoi
determinad pekh empresa ,fonde 0sA, B,C e P sao clientes com mais de determinado
volumeanual dogrodutosda empresa os potenciais clientes, A+, B+, C+ e P+ 0s
clientes com venda®m mais de determinado volume de produtos da concdrréncia
segmentacaipo (cafetarias, restaurantes, shackd o j a me nua, cddiggpostal,
localidadegoncelho edistrito. Este relatorio é atualizado meneate, com o intuito de
enviar aos distribuidores e os ajadamanutencéo da qualidade dos seus dadosdeestre
clientes em que os campos como o NIF e diversas segmentacbes sao validadas
essencialmente caso estejam preenchidas, enquanto que oslatvgsassrenoradas séo
validados caso estejam preenchidos e em caso afirmativo, caso estejam alinhados com as
moradas mantidas pelos CTT. A compareq&oos CTTé feita através de uma auditoria
gue ja estava implementada no SAenapresa fonde procura codigepostal indicado,
verifica se existe e em caso afirmativo valida se a localidade, concelho e distrito estdo de

acordo conesta base de dagesndo que se ndo correspomrgeesenta uma sugestao de

mrep 2
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preenchimento para que fique correto. Tal comenpaslverificanaFigural4, a maioria
dos erros ocorre nas moradas, nomeadamemtmoelho edistrito, e na segmentacéo
potencialsendo que, no més emalise verificavase 84765 campos errados de clientes

em toch a rede de distribuicao.

Resumo
N° Erros % Erros
NIF 90 0%
Zona Nielsen 0 0%
Seg. Potencial 15730 25%
Seg. Nivel 1 3792 6%
Seg. Nivel 2 3808 6%
Seg. Nivel 3 3918 6%
Seg. Nivel 4 6 775 11%
Cad. Postal 15 0%
Localidade 3001 5%
Concelho 23818 38%
Distrito 23818 38%
Total 84 765

Figural4- Resumo do relatério de validacdo de dados mestre de clientes
(Fonte: Elaboracao Propria)

Juntamente com a direcdo de sistemas de informacéo peraple® dados mestre
dependem do rigor com que sédo submetidos pelo distribuidor no sistema, contudo ao longo
desta validacaeerificouse que nem todos os campos alterados pelo distribuidor apds a
criacao do cliente passam paempresa ,Acomo € o exemplo dos campos relacionados
com a segmentacao tipo e potencial. Este € um problema que fazeasoo glistribuidor
passgep.e, a considerar um determinado cliente como-$reaicia empresa Ainda seeja
0 antigo segmento restauratetiedoimplicacded.e, nos incentivos mensais que a empresa
acordou com os seus distribuidores para vendas de determinagda&madstarminado
segmento tipo.

De seguida, passee a elaboracéo de relatérios de acompanhamento de stocks, como a
cobertua de stockem que se analisa o0 stock que cada distribuidor tem no seu aomazém
momentgp retirando esta informa-«o do relat
disponivel em BW, juntandovesidas ocorridas ho més seguinte do ano anterior, através
do relat-rio 0Geral de Vendaso, calcul ando
atual pela vendas médiasultaos dias de cobertura para fazer face as necessidades do
mercado. Este relatorio foi considerado por toda a equipa interna muitnieperinite
a gestéo de stock e de compueeso distribuidor necessita de fasenpresa Ale forma a

guendo faleé produto aos clientes, contudo esta gestéo ferstelmdoi considerada como
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desnecessaria e pouco eficiente. Este relaténa estr elaboradem exceporquefoi
diagnosticado que o relatorio que exastiB\Wnao estava a funcionar corretamengtn
guesimulava as vendas ao mercado através de saidas e entradas de stock, que depois de
aprofundadocom o departamento de sistemas imformacaopercebetse que 0s
movimentos de stock podem ocorrer em dias diferentes da fatela@tpze a venda do
material em estudtevando a diferencas no célculo da cobeRarante este problema
desenvolveseum relatério novem BW que compa a informacéo dos dois relatojéos
mencionados gue ja existiamde forma a poupar temp@&quipa e a serem mais eficientes.
Outro relatério que foi desenvolvido foi o célculgaltktedrico, que consiste em calcular

o0 stock inicial que o distribuidor tinha no iniciao somar as compras que efetuou dos
produtosda empresa subtrair as vendas ao mercatbao momenjdendese,assim o
stock tedrico que compara com o steelque o distribuidor possui na data de andlise. Este
relatorio foi elaborado com o intuito de perceber se todo o processo como a faturacéo, saida
e entrada de mercadoriadasser corretamente efeto@elo distribuidorcaso néo esteja
vao existir grandesfetencas entre o stock teérico e o real. Apurando as diferencas e
apresentandas aos distribuidores poderéo ser levantadas questéies® b processo
efetua@lo em sistema, elesta formapoderéo ser preparadas formacdes paraxpksar

como devemnoceder corretamente e, assiitigar osnovimentos dstock maéfetuads.

Relativamente a vendas, focaiadasarias analiseemeadamenteacompanhamento
delancamentos, em que se pretende analisar o niumero de clientes que se conquistou com o
novo produto, qual o volume médio que cawlaonsomequal o nimero de clientes com
recompra e qual é a efetividgudgcentagem de clientes com compras do produto vs clientes
totais)dos segmentédgo prioritarios, no caso do lancamento apresentdéigural6,
segmento noite e segmeri) bem como perceber qual é a efetividade na totalidade de
clientes por distribuidor, area e canal (distribatigd@s dos distribuidomspor operacao
direta).
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ACOMPANHAMENTO LANCAMENTO

N2 Volume Vol Efetividade® Efetividade* Efetividade*

Clientes (Lis) ** MediofCl

N2=Clc/3 NE Clientes cf|
variedades  Recompra

Noite Sol Total

12 525,6 43,4% 40,5% 15,8%
543 17 305,7 31,9 247 515 41,0% 24,7% 11,3%
a8 13365 35,2 31 36 8,3% 0,0% 11,2%
59 1668,2 28,3 40 54 30,0% 6,6% 4.7%
5 1683 33,7 4 5 Sem Clientes 0,0% 0,3%
433 8623,3 19,9 231 163 36,6% 3,2% 5,9%
1043 | 205435 19,7 434 411 38,6% 6,8% 10,2%
185 3836,3 20,7 a6 66 39,6% 13,3% 3,9%
437 10320,8 23,6 241 178 31,58% 9,1% 5,1%
120 33278 27,7 74 55 16,4% 12,1% 2,5%
320 79850 25,0 192 169 26,6% 6,9% 4.0%
129 3524,8 27,3 65 25,2% 7.2% 3,2%
5 262,6 18,9% 5,4% 3,8%

7752 6,7% 10,0% 2,4%

97 203,3 21 30% 7% 6%

N2 Volume
Clientes (Lts) **
316551
42 5895
229587
97 203,3

Figural6- Exemplo de um acompanhamento de lancamento efetuado
(Fonte: Elaboragéo Propria)

O acompanhamentoas acGedicentivos que sdo implementados pagthorara
performance das vendambém é&onsideradanportantepela equipa comercidgdto que
lhes permitperceber se cada distribuidor esté a atingir os objetivos tRagasiosm, p.e.,
a monotorizacao dos objetiviesfinidos paras efetividadesensa, um dos pontos de
avaliacao dos distribuidores no progiaayeor performayusa empesa Acriou de forma
a medir os indicadores diesempenhdos distribuidoregom o intuito dédomentaruma
melhoriacontinuana parceria ro negocip sendo que sa o0s distribuidoreatinjam as
métricas acordadas recebem um apoio pela performancesigue. EiRcontrada esta
necessidade, foi criado um relatério para disponibilizacdo semanal para acompanhamento da
concretizacdo mensal dos objetivos tragcados em efetividades com uma dsédedgeeal
por area(Gréfico 1), e outra com mais detalhe por distribuid@rafico 2). Esta
disponibiliacdo além de peitin um acompanhamento sistematico, procura fomentar o
pensamento orientado para os resultados mostrando todas as semanas o que falta para
atingirem o objetivo, bem contmmparao desempenho dmdadistribuidor e deada
areacom as re¢antes e com a performanotalda rede.
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Efetividades

PRIORIDADE 1 PRIORIDADE 2 PRIORIDADE 3

ALOJAMENTO | CERVEJAI

SEGMENTO TIPO NOITE | SOL RESTAURANTE | SNACK- CAFETARIA
Sub-Marca Marca 1 Marca 2 Marca 3
Sabor Sabor 1 Sabor 2
EMBALAGEM Garrafa TR e TP Garrafa TR e TP Garrafa Garrafa
OBJETIVO 45% 65% 10% 10%
REAL 51% 63% 9% 13%
Marca 1 Marca 2 Marca 3 u Sabor 1
0, )0/
5293 s 80% 66%  ga% 68% 650 200 14,3% e
40% 0% 55% 1506 140 11,6% 1180 - 12,2%
10,0% ' 9.0
40% 10% 7,0 6.0 ’
20% 5% I I I I
0% 0%
AL+ALG BI+BL RI+EST TOM+MI Douro AL+ALG BI+BL RI+ESTTOM+MI Douro AL+ALG BI+BL RI+ESTTOM+MI Douro
Litoral Litoral Litoral

Gréficol-Acompanhamentabjetivos em efetividades mengassio geral)
(Fonte:Elaboracao Propria)

Efetividades

PRIORIDADE 1 PRIORIDADE 2 PRIORIDADE 3
ALOJAMENTO R\ AR/
SEGMENTO TIPO NOITE | SOL RESTAURANTE | SNACK-B2 CAFETARIA
Sub-Marca Marca 1 Marca 2 Marca 3
Sabor Sabor 1 Sabor 2
EMBALAGEM Garrafa TR e TP Garrafa TR e TP Garrafa Garrafa

OBJETIVO 45% 65% 10% 10%

Distribuidor % Efetividade C'eMESeM o protividade  CIEMES €M o roividade™ CMES € o0 foividade CENtES €f
Falta Falta Falta Falta

A o  45% 0 ® 62% 12 o 14% 0 o 12% 0
Area 57% ) 68% 30 12% 0 14% 0
REDE 51% 40 63% 727 9% 24 13% 35

Gréfico2-Acompanhamentobjetivos emfetividadesnensaigvisdo por distribuidor)
(Fonte: Elaboragao Propria)

De seguida, foram elaborados relatorios relacionados com analises de.elientes
clientessem comprasa seis meses, por segmentacéo potemtial intuito dgperceber a
importancia do clientpie se perdepassando ssinformacéo a cada distribuigara que
cada unpossaanalisar @tuar sobreesses cliente® acompanhamentia distribuicdo
numerica de cada marca também é impqriayeomparao nimero de clienseem que
se vende determinada mancaterial com o namero total de clientes que o distribuidor
possuiporguepermiteperceber se égta ser eficazes e em que clientes precisafoci
parafomentar mais a®endis nessaesmanarcamaterial.
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4.2 Caracterizacdo dos entrevistados/questionados
Os questionarios foram dirigidos aos 39 distribuidores, parceiros da organizagdo, com o
sistema implementado £entrevistados foram dividsam trés grupos:

1 DSI- 2colaboradoredo departamento de sisterdasnformacéo
1 GR-6gestoresle rede ogolaboradoregue ja tiveramesa funcao

1 M&D - 2colaboradoresmanagela area de gestd®rede e diretoromercial

NaTabela2, embaixq podese analisar o grupo a que pertence cada entrevistado, bem

como, a duracédo da entrevista.

Grupo Enrevistado Detalhes

Entrevista 1 GR Presencial0 minutos
Entrevista 2 GR Presencidé3 minutos
Entrevista 3 GR Presencidl0 minutos
Entrevista 4 DSI Presenciél6 minutos
Entrevista 5 DSI Presencié3minutos
Entrevista 6 M&D Presenciél4 minutos
Entrevista 7 M&D Presencial5 minutos
Entrevista 8 GR Presencié@7 minutos
Entrevista 9 GR Presencié@0minutos
Entrevista 10 GR Presencidl6 minutos

Tabel& - Entrevistasealizadas
(Fonte:Elaboracao Propria)

As entrevistas foram gravadas com o consentimento de cada entrevistado e as respostas
foram tratadas e resumidas em quatro temas, podendo ser visoalizadas Il Os
resultados destas serdo analisados juntamente com os resultados dos questionarios, n
subcapitulo seguinte, onde se encontram alguns graficos para melhor percecdo dos
resultadasOs restantes encontra@ no Anexo Il e Ill, no caso dos questionagios

entrevistas, respetivamente.

4.4Resultadosdas entrevistas eguestionarios

Foramrealizada%0 entrevistagntre 28 dgunhoe 19 dgqulho, ocupando um total de
254minutos desta investigagdb23mino que da uma média 28 4minutos por cada
entrevistaO questionario foi enviado aos distribuidores guhdetendese obtida 6de
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julho 39 respostas o0 que corresponde a totalidade dos distribuidores que a empresa possui
como parceirosom o sistema implementagodendo assim conclsgque se obteuama

taxa de resposta de 100%

4.4.1 Frequéncia ch utilizacdo dasanalises BW

Comeando por analisarfrequéncigue os utilizadores dédo ao BMemos weficar
no Grafico 3, que 72% dos distribuidores utilizam véarias vezes ao dia as andlises
disponibilizadassendoque apenas Yevelautiliza menos do que uma vez por més
Internamentéodos os entrevistadosatea comercial também revelam utiizaconsultar
no caso do manager e do diredsranalises de BW todoslias(Grafico183 Anexolll) .
Os entrevistadaio grupoGR, 6 entrevistados, revelam realizar andlises operamonais
p.e. 0 acompanhamento de resultagosio que destésafirmam também realizar analises
maisestratégica&rafico19 8 Anexo IlI) emnegociacdes com o distribuidorcom o
intuito deperceber pontos de melhoria nas vendas dos varios produtos dia eapr@sa
ou passarem informacédo aos distribuidores ouefiascparas ajudar nas tomadas de
decisdolNo caso dos distribuidords, responderam que fazem ambos os tipos de andlise,
perfazendo com mais 17 que fazem apenas andlises operacionais um total de 34
distribuidores a realizaramélises operaciong3%) As estratégicas sado efetuadagor
distribuidore$56%) os 17 distribuidores que fazem asrds analisegis 5 que referem
séfazer analisesstratégica&rafico4), notandeseassim que a maioria iatl as analises
para o seu diadia

Realizacéo de andlises através d Tipo de analises feitas pelos
BW pelos distribuidores distribuidores
20 - ?j/iz;rias vezes ao Estratégicas (para - .
sustentar as
A 1 vez ao dia tomadas de deciséo)
= 1 vez por (diarias)

semana
semana
Menos de 1 vez 0 10 20

por més

Grafico3-Frequéncido uso deBW pelodistibuidores

(Fonte:Elaboracao Propria) Gréfico4-Tipo deandlises usadas peliistribuidores

(Fonte: Elaboragédo Prépria)
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Das analises enumeradas;amsideradasomo as mais utilizadas foram a analise de
efetividades e de vendas, ambas relacionadas com o mercado distobuBbres a
realizdas, 87% do total de distribuidores, sendo que o acompanhamento de resultados vem
logo de seguida com d8tribuidore$85%)a utilizar, s6 depois vindo a previséo de vendas
(13 distribuidored 3399, a andlise deocks e asompras a fornecedores, sendo que dois
distribuidores acrescentaraindagduas analises que realizaandlise de rentabilidade e a
andlise de oferfdsdnus(Graficob5). As analisemais utiliadas pelos distribuidores véo de
encontroasrespostaserificadas rsaentrevistasima vez ques 8entrevistadoda area
comerciatevearamque realizafoonsultamardises relacionadas com vendas@aado
e 7 com efetividadeSréfico 6).

Andlises utilizadas pelos distribuidores

Vendas ao mercado e 370/ 34
Efetividades .- —-———— 870 34
Acompanhamento de resultados  —————EEEEEEEEEEEEEE— 5504 33
Previsédo de vendasaeeeeessss— 33%) 13
Niveis de stocks m—— 21% 8
Compras a fornecedore ——— 21% 8
Analise de descontos e ofertas/bonum 3% 1
Analises de rentabilidadem 3% 1

0 10 20 30 40

Grafico5-Andlisesitilizadas peladistribuidores
(Fonte: Elaboragao Propria)

Andlises utilizadas/consultadas pela area comercial interna

Vendas ao mercado e 1 00% 8
Efetividades msssssssssssssssssssssss———— 330 7
Niveis de stocks m—————— 3304 3
Compras distribuidores m—— 250 2
Acompanhamento de langamento J——— 250 2
Previsdo de vendasemmm 13%j 1
Acompanhamento de resultadomms 13% 1

0 2 4 6 8 10

Gréfico 6-Andlisesitilizadakonsultadagpela area comercial
(Fonte: Elaboragao Prépria)

4.4.2 Valor criado com as analises BW
Relativamenta importancia da implementacéo dos relatérios disponibilizados em BW,
90% dos distribuidoresnsideranmjueestevieram ajudar nas suas tarefas diarias, contudo
10%, 4 distribuidores, disseram queosdpudoyjustificando que a ferramenta € lenta, néo

demonstra a informacé&o corretameargen a informacgé&o toda que necestaluenao
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necessitm para as tarefas que raalirmvendam distribuidoqueacredita que o sistema
gue possuia era mais eficiente e agueoconsidera que os relatorios deveriam ser
construidos pelo proprio para poder relacionar mais tabelas e colocar rotas devenda par
analiséGrafico14 8 Anexo Il) Os principais beneficios que consideravam ter aquando da
implementacéeraa criacao de relatérios a meditt®o) a informacdo mais estruturada
(62%)e o acompanhamento dos mtoes criados pelempresa Acom 0S mesmos
parametros do parce(i&2%) seguido de mais informacéo de gé4$o) (Grafico?).

Principais beneficios que os distribuidores consideravam que iriam te
com a disponibilizacéo da informacdo em BW

Efectividades ' 3% 1

Acompanhamentos de todos os descontos efectuad' 30 1
ao mercado (fixos e manuais)

Relatorios mais standardizados entre parceir- 21%38
Acesso a mais informagéo de gesté— 44% 17
Fazer o acompanhamento dos incentivos criados p_ 629% 24

empresa A, com 0s mesmos parametros do parceiro

Informag&o mais estruturada _ 62% 24

i4% 29
Criar relatérios a medida

0 10 20 30

Graéfico7 - Beneficios com a disponibilizagcao da informacgéo ese@Wdmsdistribuidores
(Fonte:Elaboracgéo Propria)

Internamentedos entrevistados da area comercial, 5 consideram que a implementacao
dos relatério8W veio ajudar sasuas tarefas diarea8consideram que neste momento
ainda naajudaGrafico208 Anexo Ill), exdicando quainda &n muitas duvidas quanto a
fiabilidade, qualidade da informacdo que a ferramenta tem por base, tal como surgem
algumas duvidas relativagonstrucdo do®latérios que serdo mais aprofudos de
seguidaRelativamente aos principais beneficios originados dasenvolvimento do
sistemaos principais aspetos levantados nas entrep@tasdos ogrupc definidos,
prendermse conapartilha de informac&m tempo real entre o distribuider @mpresa A
passando a ter mais visibilidade do que sdo as vendas ag lneencamopo surgimento
da padronizagdde procedimentos, de modos de trabalho que leva a quealwja
massificacao no tratamento dos daiasomo € referido petsanagda equipa de gestao

de rede passeaue aumitireco sistema, transversal a todos os distribuidores no que diz
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respeito a nossa rede de distribuicdo naci@mralo acesso a informacdo de todos os
distribuidoresgonsegumosplanear, programar, articidadefinir processos em conjunto,
passando todas trabalhar na mesma plataforma, em que 0s coece#D¥O0SA0 0S
mesmos;riando umaniformizacaa nivel nacionalO diretor comercial acresceatada
guea criacad do sistemfoi importantepermitindo aacesso a informacéo do mercado, dado
quesem teemtodos os distribuidores mesno ERP, que fosse facilmente la@mpresa
nao teriam acessindormacdo queecessitarpara a sua gestaasta foi a melhor fana
ou a Unica de o garantirmos. A implementacdo demorou algum tempogedagors
estamos ntage de validar a informac@icé Acho que a importancia dessa informacgéo é
crucial para a gestdo do nosso negocio pasguemos unoad to markeito através dos
distribuidores e, portanto, se ndo tivermos uma informacdo do que esta a acontecer no
mercado em tempo real, como temos numa operacédo direta, nés estamos em desvantagem
face ao nosso concorrenperque eles tém 80% do negdcio naciamiarto por uma

opera-«o direta e, portanto, eles t°m a ir

De forma a seompreendecono € queos VArios grupos em analigececionam o
impacto dData Analyticg performance dalaorganiza§g questionararse 0S mesmos
sobre esta tematicamaioria dosglistribuidoresadmitiu queonsideram quees analises que
realizam melhoram performance da sua empresa, tendo sido registados 95% dos
distribuidores com esta opini@@penas doia negaem esta ligaca@srafico 8): um
justifiou que nao utiliza o BW e o outro considera a ferramenta destaaivante de
trabalhar

As analises que realiza melhoram a performance da sua empresi

5%

/

95%

= Nao

Sim

Gréfico8- Distribuidores que consideram que a realizacao de analises melfamaance
(Fonte: Elaboracédo Prépria)

Internamentdodos os entrevistada®rroboaram a opinido dos 37 distribuidares
acreditam quas analises que realizam melhorperfarmance da empresa, visie sg
focam nos desvios e tentam cotdgj comparam os resultados dos varios distribuidores
com os resultados das areas e do pais no global e conseguem analisar onde é que se esta a t

mais sucesso, onde € que precisam de trabalhar melhor e teptzan g&mazoes dos
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sucessode umas areas para depois passarem essas boas praticas para as outras para un
mutuo aprendizagdastando desta forma a melhorar a performanadistiiisuidores e
consequentemente da propria organiz&@wsideram que iaformacéo analisada tem
impactona gestao da parceria entre os distribuid@esrgresa Asto porquepermite

monitorizar os indicadores de desempenho identificados por ambas as organizacdes

Com o intuito de perceber a importancia que os relasistenteatualmenteao BW
tém para cada um dos utilizadéoepedidoaos distribuidoregue indicassem por ordem
de importancia os relatérios que consideram roaervalor (Grafico 9). O relatério
consideradoomo o mais importante faanalise de vendas, com 14 distribuidores a darem
importancia maxima), sendo que 67% dos distribuidores, 26, escolheram esta analise entre
as primeiras trés camais valo(l, 2, 3)De seguida viicase uma taxa de resposta com
10 distribuidores a consideraremlatorio de acompanhamento de stoocksmportancia
maximacontudoverificase que as opinides se dividem dadd4jdestribuidores também
o clasgicaram como o menos importan@erelatorio de efetividades € na maioria dos
distribuidores considerado o 2° mais importante, camsf8stasseguido das analises
financeiras com l@spostasA analise de clientesadue tem uma maior dispersdo de
opinides, sendo que 3 distribuidores consideram a mais imparagrdemaioria classifica
esta analise entre o grau de importancia 3 e 0 5.

Indique por ordem de importanica os relatérios que trazem maior valor
ao negocio (sendo 1 o mais importante e 6 0 menos)

Ehh ML

Analise de Analise de Analise de Analise Acomp. de Andlise de
Vendas Efetividades Cobrancga Financeiras stocks Clientes
ml 14 3 7 2 10 3
m2 6 13 3 10 4
m3 6 4 12 6 9
u4 2 10 5 8
m5 6 5 8 8
6 5 8 14 7

Gréfico9 - Relatdrios mais valiosos para o negocio segundo os distribuidores
Fonte: Elaboragéo Prépria
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Internamente os inquiridos consideram que os relatdrios que pogeeesriaan mais
valor ao negéciaentrarse nas vendas ao mercado (90% dos inquiridos), efetividades
(60%), passando de seguida para os stocks (40%) e @egdatas de clientes (10%)
(Gréfico210 Anexo lll), sendo que para os distribuidores, internamente consideram que 0s
relatorios mais valiosos se réanb de vendas (80% dos inquiriéafetividades (60%),

(Grafico22 06 Anexolll) indo deencontro a opinido verificadasdlistribuidores.

Questionados sobas duas principais técnicas analiticagigoemais val@tualmente
e que poderdoriar mais valodaqui a dois anog, maioria dos distribuidoreferiua
previsdo de vendas com base nos dados historicos, tanto atualmepégamifoturo,
sofrendo apenas um ligeiro aumeatsegundale 27 distribuidor¢89%)a considerarem
que € atécnica que cria mais valor atualmente @at@R2Oconsiderarem que seré a técnica
a criar mais valor no futurde seguidaesponderanos relatéos padronizadopara a
criacdo de valor atualmente, contudo esta técnica € ultrapassada pelas simulacfes e criaca
de cendrios como a 22 mais criadora de valor no futursaliedeaque ha um crescimento
na opinido dos distribuidores na criacéo lde atnavés da previsdo de verslasulacdes
e criacao de cenaripsrémde futuro os relatérigedronizados a segmentacao de clientes
decrescem na sua importanei@riacdo de valor. A visualizacao de aado&msecom
a mesmaaxa de resposta8% dos distribuidores considera que é uma das técnicas mais
valiosas, tanto atualmente comdutigro (Gréafico 10). De notartambém que 4% dos
distribuidores manteveresposta relativamente as duas técnicas criadoras de mais valor
atualmente paradagui a dois anos, enquanto quéo58terou a sua oo, mantendo

apenas uma das técnicas ou nenhuma para q@raffoo15d Anexo lI).

Principais técnicas analiticas que criam mais valor para os distribuidore

35
20 69% 2774% 29
;g 41% 16 49% 19
36% 14

15  28%11 28%11 9431912 2694 10
10 18% 7

- B O

0

Visualizagéo dos Relatérios Previsédo de vendas Segmentacgdo de Simulacdes e criacdo
dados standardizados com base nos dados clientes de cenarios
histéricos

m Atualmente m Daqui a 2 anos

Graficol0- Principais técnicas analiticas maissegbara os distribuidores
Fonte: Elaboragéo Prépria
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Internamente a opini& similar para a criacdo de valor atualmente a técnica mais
respondiddoi os relatériopadronizadgscom 6respostgsseguid da vsualizacdo dos
dados e da previsdo de vendasasaoam olaboradores a considerarem das técnicas mais
valiosas para a organizag@ofuturo a técnicaonsideradanaisvaliosapassou a ser a
simulacdo e criacdo de cenarios conesiibstagsseguidala pevisdo de vendas com 8

(Graficoll).
Principais técnicas analiticas que criam mais valor para a organizacac

15 (internamente)

100% 10
10 . 80% 8
50% 5 60% 6 50% 5
5 . 0% 0 .20% 2 . 20% 2 20% 200/_ 0
0 ’ - L
Visualizagédo dos Relatérios Previsdo de vendasSimulacdes e criacdo Segmentacao de
dados standardizados com base nos dados  de cenarios clientes
historicos

m Atualmente m Daqui a 2 anos

Graficol1dPrincipais técnicas analitivess vabsagara a organizagao
(Fonte:Elaboracédo Propria)

4.4.3 Base de Dados

Um dos temas maabordadosas entrevistas foi a importancia da qualidade da base de
dados sendo que todos referiram ndo se sentirem confortaveis com a fiabilidade da
informacdao, pretendendo que esta novadipde a implementacdo do sistema em todos os
distribuidoresseja paraalidacdo da qualidade da informag&a vez quémpacta todas
as analises que necessitafazge Novedos dez entrevistados considegae a informacéo
que é retirada de BW ainda néo guadidad€éGrafico23d Anexolll) porque encontram
varios erros e desfasamentos entre a informacéo que o distribuidor tem no seu BW e o que
internamente encontram no B empresa Au até mesmo desfasamentoseamjue o
distribuidor tem na realidademo ostockque possieém armazém e o que tem em sistema.
Os colaboradores do departameamtsistemas de informacéo acreseeméanda que basta
p.e.um materiabstammal parametrizadqetodos os relatérioom base naquele produto
estardo maktoncluindo, assimue osdados mestre de cliente e materiais tém de estar a
100%do lado dos distribuidores para que as analises sejam Ggwistribuidores
mostraram ter mais confianca na qualidade da inforguacédiram do seu BW, tersio
obtido 35 distribuidorg80%)a consideraram os dados de qualidade e afd0%gainao
o considerareif&Graficol6d Anexo Il) Trés destes distribuidores justificaram a sua opiniao
dizendo que por vezes a informacéo néo € igual a retirada diretamentautie §@searia
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de ter liberdade para criac@oelatorios o terceiro gostaria de ter a informag&o do préprio
dia em BV, o que ndo aconteas dados sacarregados todas as madrugadas, pelo que

apenas tém a informacao até ao dia anterior.

Apenas um distribuidoespondeu quedo tem nocdo que afa da base de dados néao
estar bem mantida prejudica a gestao mariceirogGraficol7 d Anexoll), o que é um
bom indicador na medida queess entréstas varios colaboradores internos referiram que
necessario sensibilizar os distribuidores para a importancia da manutencdo dke sua base
clientesestaratualizada e limpaeven ter em atencédm preenchimento corretoad
segmentacéao tipdas moradas estados do cliente (sazonais, prospetos, entre,a@eéros)
forma a permitjrp.e., que 0s gestores no momento da visita ao cliente consigam fazer
correta apresentacao de proddeoacordo com seuperfil, criandg assimmais valopara
o clienteSendoqueamanutencéo da base de damboke ndo sdécil nomeadamenta de
dados mestre de clientésvido aconstante alteracoegue a informacéo pode soffer,
questionado aos distribuidores quais considessra® maiores dificuldadésl como
podemos verificaro Graficol2 amaior dificuldade encontradaa atualizacao do estado
do cliente con®4% dasespostasseguindasedasegmentacdootencial e do NIF, com
51%e 49% distribuidores com dificuldades, respetivaméniedistribuidor acrescentou,
ainda, outra dificuldade relacionada com os dados pessoais do cliente, nomeadamente
telefones e pessoas de contactocqosidera semdificeis de manter. Relativamente ao
estado do clientepudistribuidor suger que pe&a facilitar asuaatualizacdaeste campo
deveriaseg atualizado automaticamente, caso o clientg.e.ndo compre ha seis meses

deverigpassaautomaticamenfeelo sistempara prospeto

Que dificuldades encontra na atualizacdo/manutencéo da base de dados

telefones e pessoas de contatolll 3% 1

Segmentacadipo: Restaurante, Alojamento, Snacm % 11
GFNE /FFSGFNRF&AS / SN - pB%Hss (2t3 x
Moradas: definigcdo do codigo-postal, Iocalldad_ 36% 14

concelho e distrito

Segmentagao Potencial: A, A+, B, B+, C, Clll I 51% 20
9adl R2 R2 Of A Syl S 5496 21
NIF: constante alteracéo dos pagadordilll NN 409 19

0 5 10 15 20 25

Graficol2Dificuldades na manutengdo da base de fadosdlistribuidores
(Fonte:Elaboracao Propria)
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Segundo os entrevistades,uma boa qualidade da informagamngordialpara que se
consiga interpretar bem a informacao que vem dos distribuidores e o que esta a acontecer
no mercado. De forma a melhorar esta qualidade da informacéo todos os entrevistados séao
da opinido que a base de dados tem de estar epp@tanto, . ggiram ideias de como se

podera agir para este aperfeicoamento

1 Levantamento de procedimentos de como o sistema de infodeaeaser
utilizado:p.e.cadasty de clientese produto,identificacdo do conceito de cada
campo nas moradas de clieoddgcaca de caddescontalado aos clientes em
sistema é

1 Formacéo aos distribuidores sabstsstema SAP implementado

1 Formacéo aos distribuidores e colaboradaresmpresa sobre BW

1 Levantamento da opinido de todostakeholdegsstor de rede, gestor deaar
distribuidor, entre outros, sempre que houver uma melhoria, passando assim a ter
0S seguintes passos antes da implementacao: definicdo e preparacdo da melhoria,
ouvir as varias opinides, melhorar, testar em alguns distribuidores, caso necessario
melhoar ¢ sé por fim implementaem todos os distribuidorede forma a
mitigar os erros

1 Levantamento de todos os relatorios que existem, que informacdo contém, que
filtrostém e corrigir as incoeréncias

1 Criacdo de auditoriagiternamente e nos distribuidorgsra detetar

inconsisténcias nos dados mestre

Como vimos o objetivgue a empresa A tinbam a implementacéo distemara que
todos os distribuidoresagoropriaempresarabalhassem da mesma forooea) um Unico
padrdo tal como foi referido n&sn t r e edme sesetivesse @0 entrepostosisar 0

mesmo sistema e a tratar as vendas e os dados mestre exatamente da mesma forma

4.4.4 Dificuldades encontradas na ferramenta o negdcio
Um dos objetivos desta investigacdo era perceber a utlidads guoélises
disponibilizadas em BW tém para os seus utilizadores e que melhorias poderiam ser feitas.
Com esse intuito questiorsel os distribuidores sobre as dificuldades que normalmente
encontram nas suas analises, a qa®%3dapresentaram lentiddalo sistema, 251%)
aexisénciadepoucos relatérios pférmatados, 1886%)a falta déormacao e 1(28%)a

mrep 2
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exiséncia daiferentediltros entre relatérioEstas dificuldades podem ser analisexdas

Grafico 13 sendo quet distribuidores também forneceram mais detalhe sobre as suas
dificuldades revelando que se poderia melhorar e aumentar a informacéao financeira e sobre
vendasoutro reveldesconfianga nos stocks apresentados emagstetno revela naotre

confianca nas analises de BW por falta de formacéao e porque considera os relatérios confusos

e poucausefriendly
Dificuldades encontradas nas analises pelos distribuidores

Melhorar e aumentar a Informacgéo sobre Venda
0 .
Financeira S.e 3% 1
Falta de confianga nos dados de BW (devido a po agcy 1
formacéo e alguns relatérios pouco "user—friendly'*: 4

Stock sempre erradosfl 3% 1
Falta de formacédo para andlises financeirfs 3% 1
Falta de formacéo NG 36% 14
Poucos relatorios pré-formatadoJiIEIEGEGEGEGEGEGEGEGEGEGNE 51% 20
Alguma lentidao de resposta do BVIIIEIENEGEGEGEGEGEGEGEGEEEEEEEEEEEEEENEEGEGEGEGE 7096 31

Os filtros disponiveis diferem entre relatorio N 23%; 11

Gréficol3-Dificuldades nas aisdssegundms distribuidores
(Fonte:Elaboragéo Propria)

A nivel internd@ambém foram referidas a lentidao do sistema e a dificuldade de perceber
que filtros estédo feitos em cada relag®imo que um dos entrevistados do grupo GR
referiu quémuitos desconhecemorigem e concecaosielatériefazendo que se assuma
que o relatdrio estd a dar uma informacao e pode estar preparado para.daléoutra
disso, foi referido que o factord® existirem relatorios que compilem a informacao oriunda
do sistema SAP da empresa e a informacao dos distribtadmesiais complexo a
comparacao e criacdo de relatérios que pernpitejcomparar as compras que 0s
distribuidores fazema empresa & as vendas que fazem ao mercadwwvo ponto em
comum cona opinido dos distribuidores € a criagcdo de mais relatéfmsnatédosde
facil visualizacatanto para disponibilizacdo interna como para os distribyidoaegiie
se despendacada vez menos tempo a elaborar e criar relatSggendo um dos
entevistadoslo grupo D&M nas varias pessoas que compdem a diregdo comercial muitas
necessitam do mesmo tipo de informagao e néo faz sentido que estejam todos a preparar o
mesmo relatérjcconsiderando queste ja deveria estar feito, bastando atualizap com

periodo que quisessem. Os colaboradores da DSI retarmagmaque os distribuidores
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normalmentendo reportam problemas com o uso de BW, o que acontece muitas vezes € o
desconhecimento da existéncia de algum relatorio ou desconhecimento deiomao fun

podendo este tema ser colmatado atravées de formacao.

Tentando perceber se ha alguma dificuldade do negocio que possa serelkgudada p
desenvolvimento ddguma analidezse esta questdo internamente e aos distribuidores
Internamente foi levantadacomplexidade existente nas andlises de vendas, isto porque
segundo um dos entrevistados do grupo GR, apesar de terem acesso as vendas ao mercadc
de todos os distribuidores, existem muitas condicionantes no negocio que afetam igualmente
as analises. Aorsolidacdes que foram efetuadas em 2017 sdo um exemplo: quatro
distribuidores deixaram de ser parceiros da empresa A e, portanto, as suas areas e clientes
foram divididos entre nodestribuidoressignificando um aumento da base de clientes e de
vendasm 2018 relativamente ao ano anterior, fazendo com que em termos de historico, i.e.,
de vendas de 2017, esses clientes ndo tenham espelhadas as suas vendas nestes nove
distribuidores, mas sim nos antigos. Este facto origina a leitura errada dos d&tos e, se
for tido em conta, leva a uma gestéo errada do distribuidor. Nos distribpel@Eesim
levantou uma dificuldade no negdcio que consistia ha negdeipgdgossontudo nao
deu sugestdo de melhgmas 29 fizeram sugestdes de melhoria a ferramenta:

1 Rapidez: 3 distribuidonegerirama lentidéo do sistema pedipdoa que gente
melhorar a rapidez de resposta das analises

1 Analise derentabilidade:8 solicitaram quea andlise derentabilidade
disponibilizadativesse mais campeosmo créditos por clientes/produytas
margendibertadas pes variosprodutos custos associados a vendas, logistica
backoffjadistribuicdoEste pedido vai também ao encontro de uma necessidade
interna relatada nasmvistas de ter a rentabilidade global do distribuidor com o
intuito defortalecer parceria e o0 ajudar nos pontos csiic@ssimmelhorar a
sua performance

1 Andlises financeiras: 5 referiram que se deveria melhorar estas analises
nomeadament®bran@e ontas correntspor rota, por clientes e por vendedor

1 Andlises por rota de vendedor: 4 pediram para que 0s varios relatorios
disponibilizados como vendas, cobrancas e efetividades tenham a rota do
vendedor.Uma necessidadantbém bastantes vezes rgua segundoos

colaboradores da DSI.
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1 Melhorias nas analises j& disponibilizaeseadamente positividade de rotas,
analise de descontds,vendas, de compras
1 Analise de Stocks: um dos distribuidores pediu para analisar os stocks com a
média de vendasegundo as Ultimas 4 semanas, contudo esta andlise ja esta
disponivel, concluindo que se trata de um problema de conhecimento e que pode

ser resolvido com formagao.
1 Andlise descontos dados aos clientes versus créditos dacioppeda A

1 Criacao de angdi para planeamento diario dos vendedores com os materiais mais

importantes

Questionados pelo que poderiaperfeicoadem termos de analise de informacéo para
melhorar a sua experiéncia como utiliz&2odistribuidores fizerawdrias propostas de
mehoria contudo muitasorrespondergs ja referidas como a rapidez (referido novamente
por 3 distribuidores), a juncéo da rota do vendedor as varias analises disponibilizadas (por 5

distribuidores), a melhoria dos relatérios de compras (2 distribypdogesurgu ainda

1 Formacéao: pedido por 8 distribuidores a nivel geral @eBVinalises financeiras
Uma necessidade que internamentédamlevantaranporque notam que 0s
distribuidores estéo debilitados nesta area

1 Mais relatérios pr®rmatadose usefriendiysolicitadopor 7 distribuidores que
corrobora a opinidioternaP.e., relatérios que compilem vendas aos distribuidores,
vendas ao mercado, stoekelatérios de apoio gwograma de exceléneiaao
programgpay for performé@mmegramasjue a empredam implemerddopara os
seus distribuidorgsra monitorizac&o dos indicadores de perforniasteepartilha
seria importante, dado que internameantesideram que por vezes os distribuidores
ndo atingem o seu objetivo por diferencas nipimesultado de falta de
acompanhamentodésponibilidadeara preparar os relatérios pelos mesmos.

1 Opcéo para download mais facil e compativel ceambletdas equipas de vendas
bem comoligagdo com outras bases de dados

1 Linha de tendéncia de vengas cliente face a historjgwevisdes de venda com
basena meteorologi@nalise historica)
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5. Conclusdes

Neste capitulo sdo expostas as conclusfes da investigacao através de uma analise critic:
aos resultados obtidos. Com base nestas conclusfes sadenaaaontributos para a
gestao, bem como as limitacdes desta investigacao.

5.1 Consideracoes finais

Tal como foi abordado na introdugéo deste docunedésas organizagdparaserem
competitivasiecessitam de adaptar de forma rapida a todas as mudancasomiecem
no mercadpo que demonstra a importancia de terem informagédo em tempo real para
conseguirem analisar e tomar decig@asia & Pinzon, 201 Durante aentrevista ao
diretor comercial este tema foi também abordaddp estaeferdoque Oni ngu®r
consegue gerir um negdécio corretamente, de forma eficaz e com eficiéncia se nao tiver
i nforma-«o que o aAlémdisso, aprofurouagquensa tivessemi s « 0 0
implementado o sistema de informacdo em todos os distribuidores, de forma a todos
trabalharem com o mesmo ERP, todos com a mesma base e procedimentos, ndo seria
possivel t®m andlises relativas a vendas ao mercado, a segmentacdo deudientes,
possibilitasse propostaos clienteais personalizeslaonsoante o seu perfil, ficando
assim em desvantagem face ao seu concorrente, uma vez que este opera maioritariamente
por operacao direta, tendo acesso e contactcssam dientesdiretamerd, enquanto que
a empresa ,fapenas opera diretamente no Porto e Lisboa, tendo a maioria do mercado
nacional coberto pelos seus parceiros distribuidRmésmosassim verificar que m
sistema ERP besucedido proporciona um meio para melhorar o dedeonumnpetitivo
eacapacidade de resposta aos clig@tggeya & Brady, 2008)esolha ch empresa i
SAPR ERP que ja tinhmplementademtoda a organizac@éternamente queem 2014
quando questionaranpe@rmanéncido sistema qyétinhamcriado para os distribuidores
devido a queixas relativas as suasonalidadg coloceamem causgue sistema iriam
utilizar acabando por decidir ter um sistema mais robusto, adaptado laeeB#gPnente
compreendse que o sistema néo seja muito facil para pequenas eaynesaso caso
de muitos distribuidoreporque obriga a um donto de passos que nao estavam
habituadossendomais complexaontudoao mesmo tempo é um sistema seguro, robusto
e que permite ter um controlo muito maior no negadim ao encontro do gse verificou
na revisao de literadiiisto porquede acordocomRita L. Sallam et al. (20&Xstem varios

fornecedore de ERPno entanto, a SAP foi reconhecida como lider com mais de 50% do
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mercade@tem como vantagem a extensa capacidade de funcionalidattessdsntudo
esta caracteristica origina a complexidade do sistema e da sua impleGmntacao.
implemeracédo do sistenms distribuidores também se teve de disponibitinéw para
estes comimternamentauma ferramenta que permitisse analisar os dados e criar relatérios
gue ajudassem na gestao do negdcio, tendo sido criado o ja falado BW, proveniente também
de SAP, que funcional como um dos elementos entrevistados da DSI rpterpivot
tableso que tornana sua opinig@a ferramenta bastante intuitiva de trabalhar porque basta
arrastar filtros para os incluir ou excluir da graseborando o qu@rech (2018)refere

aspivot tablsdo tabelas dinamicas que permitem aos utilizadores resumir os dados, criar
tabelas em varias dimensdes e com varias estatisticas de resumo e que podem ser modificada
de forma muito facil e instantanea.

De acordo com as recendacdes da literatura, @garcia e Pinzon (201 ®eoh e
Koronios (20108 Zhenyu e Prashant (20@Ristem variogtorescriticos de sucesso para
a implementacéo dena solucédo dgusiness Intelligeseedo que ao longo desta investigagao
€ possivelerificar que estes fatores foram respeitados pela organcragadamente pelo
envolvimento descrito da direcao e gestao dep®lpoequipa constituida com eleogent
do departamento de sistemas de informacdo e da empresa parceira nestpigrojeto,
acompanharam todo o processeram formacéo e apoio a todos @labmradores dos
distribuidores, ajudando nesta gestdo da mudatesmde savancar corasta investigacao
a autora passou, como explicado na andlise de resultados,gueparagdo ao longo de
um mésfocada enformacaalo sistema dada pelepartamento distemas de informacéao,
passando de seguida para a equipa de gestao e deservdwiredetpara adquirir mais
conhecimento do mercadi@ado quesomo foi referido paClarke (2017¢ importante que
a pessoa que faz as andlises dos dados tenha conhecimento do mercado e do sistema con
que se esta a traballiRara além disseste autarecomendguenuma analise de dades
assegurgue as decisfes sdo fundamentadas e que asséaxdmnsparentes a todos,
principalmente para as pessoas afefa@lagquelevem existir mecanismos que permitam
que as partes intereda® tenham acesso a informacagpesaam validar. No casa d
empresa Aestes requisitos sdo cumpridosBW dos disibuidores tem as mesmas
funcionalidades que o da emprnesdendeseexecutar as mesmas anagisédm disso, a
equipa degestdo edesenvolvimento delistribuidores acompanha regularmente a
performance dos parceiros comtaito de os ajudar a alcanga ac0es e objetivos a que
se comprometeram para obtengée, de um incentivo ou prémio contratualizado. Este
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facto faz com que seja essengi@ as duas entidades possam fazer os mesmos
acompanhamentos e, assim, até em cadgude erro os distrilulores tén oportunidade

de contestar solicitar a retificacao

by

Relativamente a criacde valor parasaorganizages Lavalle et al. (201ba sua
investigacadooncliramque as principais técnicas analitjgasmais contribuirapara o
valor enpresarial consistiam andlise e previsdo tEsléncias histérica®s relatorios
padronizado® na visualizacdo de dadesendo quepassado dois anasstastécnicas
criadoras de mais valor passaria®ra visualizacdo de dade o desenvolvimentde
simulacdes e cenaribeste estudmdos os entrevistados internamergrsideram que as
técnicas que criam mais valor atualmente sdo os relpaghiosizadogara todos
trabalharem com os mesmos termos/concepesderem o minimo de tempo possiva
a atualizacao de relatorios, seguido de um empate entre a visualizacdo dos dados e a previsa
de vendas com base nos dados historicos. De futuro consideram que a simulacéo e criacao
de cenarios sera o maior beneficim de encontrasconcluséesel avalle et al. (2011)
contudg comoa implementacédo do sistema terminou ha pouco tempo consideram que a
previsdo de vendas dara mais valor de futuro do que atualmente, ao contrério das conclusdes
feitas pelos investigador@adoque s6 agora € que comecam a ter historico, stdpode
comecaa tirar o maximo de beneficio a partir deste momento. Os distribuidores também
vao de encontra esta opini&a técnica que consideram criar mais valor atualmente e de
futuro é a previsao de vendas, sendo seguida atualmente pelospatitimieados no
futuro pebcriacdo deimulacbes @narios

Tinhase comayuestdo devestigacdo percel@importancia dBata Analytiggra a
performanc@um departamento de uma empresa, neste caso no departamentg namercial
equipa de gestdo e desenvolvinéa redeE notério em toda a investigacdo, comecando
pela primeira analise presencial com os trabalhos desenvolvidos dentro da equipa, passando
para as entrevistas e aos questionariomdpseos utilizadores do sistema concordam que
as analises quazém e que poderdo desenvolver no futuro melhoram a performance da
organizacd&@egundo um dantrevistados do grupo GRh 8§ uma f rdeRBeer em g e
Druckerque diz que o que nédo se pode medir ndo se pode gerir. Ter a informacao de gestao
edequal@dde ® mei o cami nho paseadofue faeaidentque de c i ¢
os diferentes grupos identificados para esta investigacdo tém naturalmente modos de

trabalho diferentes, mas as suas ideias complersenfemdos omputforam essenciais
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paa a concluséo desta investigacao, tendo verifqpaa@ds diretores e managers de uma
organizacg@or normanao utilizam tanto o proprio sistema, o puetendene que a
informacaseja dgualidade e facil de visualizar para tomarem as decigbao que 0s
gestoregutilizadores mais ativos da ferramenta 8w como os distribuidorgeerem

que o sistema seja agil, facil de usar e que a informacéo seja também de qualidade para
poderem trabalHa e preparka da melhor forma para aslises do dia a dia, tomadas de
decisdo proprias e preparag@onformacédpara passap.e.as chefias. Por outro lado,

equipa d departamento de sistemas de inforn@g@ida suport@os distribuidores, o que

pretende € uma maior transparéncia,adglido sistema para também conseguirem ajudar

os distribuidores nas suas duvidas e tarefas @araslém dissopncluise queestédo

numa fase de grandesieem ter a informacéao correta para se puder anadigkagueas
implementacgdes j& termiguaw, contudo ainda ha bastante trabalho no que diz respeito a
validacdo da qualidade da informacdo nomeadamente de dados mestre, tema de grande
preocupacao por todos os entrevistados dentro da organizagédo. Caso a informagao nao seja
de qualidade as andliBeardo afetadas e todas as decis6es nomeadareeisties de

vendas, acodes/incentivattvacdes com material promociopata fomentar as vendas,

gestdo da parceria com o distribuidor, apuramento do atingimento de objetivos e dos
indicadores de desempemuea empresa fem definilo com os distribuidoregrao mal

calculads. Estes temas sdo sensiveis na gestdo desta parceria e, portanto, de forma a
aproveitar todo o esfor¢co e trabalho que a organizagcao investiu na implementacao deste
sistema de informao, encontraree numa fase em que é primordial combater as duvidas,

as desconfiancas face a qualidade da informagia essoserdo enumeradas algumas
sugestdes que surgiram ao longo desta investigacdo e que poderdo orientar aarganizacao
solucionaps problemasncontados (abela).

Problema Encontrado Sugestéo de melhoria

Desconhecimento d¢ Formacao conjunta entre os varios utilizadore

distribuidores relativamente | areas, juntando distribuidores com os gestore
analises disponizidas;Falta de trabalham diretamente cosneesms
formacao relativa a construgéo

relatorios

Desconhecimento ad arquiteturi Levantamento de toda a arquitetura feita para
feita no BW d empresa Aelal da empresa Aque informacdo passa BW dos
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distribuidores para o da empresa e que inforn
nao passaVerificacdo de todos os atéirios

disponibilizads e homogeneizacéo dos filtros

Algumas alteracOes efetuadas f
distribuidores no sistema relativc
dados mestre ndo pass

diretamente pasmempresa A

Verificacdo das passagens de informacédo e
BW do distribuidor para oVB da empresa /
relativos a dados mestre; sempre que haje

alteracdo num campo deve passar essa alter:

Diferencas entre o0 que acontec
realidade no distribuidor e o qu
visualizadmo SAP do distribuidc
e consequentemente no BW

distribuidore no & empresa A

Criacdo de uma equipa de trabalho que se foc
validagdo da informag&o no terreno durante
determinado periodo, indo a cada distribt
validar as diferencas e davidas que possam

relativas a stocks, dados mestre ousquiroesss

Poucos relatériggadronizados

Construcdo deacksle relatorios a disponibiliz
internamente @o distribuidorque compilam
interligam varias informac&id,como solicitarar
e esta descrito na analise de resultadosdpdas
ao distrilnidor e vendas ao mercadbjetivos,
stocks ou deompilacéo de todos os indicadore

performance monitorizados

Alguns relatérios confusos e po
usefriendly

Construcao/revisdo doselatoriosde forma &
serem ddacil visualizagdo, compativeis con
tabletdas equipas de vendas.

Tabela3 - Problemas encontrados e sugestfes de melhoria

(Fonte:Elaboragéo Propria)

Melhorar os mcessos as analises implementaéas futurosendo quetambém foi

referdo por todos os entrevistados que se dpestar mais erData Visualization

simplificado os relatériog tornandeos maidaceis de analisarvisualizaqualqueque

seja adispositivautilizadg para quea comunicagaiquemais clara, porqual tomofoi

referido porWare (2004 Kelleher e Wagener (201&4)mais facil para océrebro

compreender uma imagem, um grafico, do que nu@erestrevistados nestadstigacao

também acreditam que os relatorios tal como estdo construidos sdo npeessiiias

a analise pormenorizada, contudo no seu dia a dia existem didiseasjae podiaser

feitasatravés dgraficosde forma a terem uma visao globgladttormance do mercado,
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qgue vai de encontro com o0 que se implementou na fase inicial desta investigagdao com o
trabalho desenvolvido dentro da organizacdo, bem com o que foi analisado na revisédo de
literaturacom Dilla et al. (2010} visdo dos dados interativasstram indicadores
importantes pama®mpanhamento dos objetivos de forma viatravésp.e, de tabelas

egraficos

A empresa conclugue j4 deum passo muito grande com a implementigastema
em todos os distribuidoresacreditangue ainda receberdo muitos beneficios attavés
Data Analyticelas analisegie neste momento j& conseguem realizar com o intuito de
mel horarem processos e CoO0npelpadronzagaadenel| hor
procedimentos, tipificacdo de dados, permitindo analises mais ricas para melhor

conhecimet o do cliente e do mercadobd.

5.2 Contributos para a area da gestéao

Este estudo pretend fornecer orientagdo aos gestores de como desenvolver uma
estrutura de validacdo da informacdo, bem como desenvolver ferramButsineds
Analyticpara quempreas que ainda ndo tenham adotado estas tecnolsggamopter
uma visao das vantagens que teriam caso o fizessem.eot@oacesso em tempo real a
informacdo que necessitam para acompanhamento do negocio e percecdo se estdo no
caminho correto paracancretizacdo dos objetivos que tragdtata.investigacdo mostra
olongo processo que é feito na implementacdo de um disiefoamacdgrincipalmente
neste caso em que a empresa em estudo ja tinha implementado o seu préprio sistema de
informacapporémpretendia que todos 0s seus parceiros também o tivesseasgrara
todostrabalharem com a mesma base, o que dificulta o processo dado quelsesfnads
empresas independenteara além dissesta investigacaéwostrao quanto ajualidade da
informacao basdmportanteque problemas podem surgir apés as implementacdes estarem
terminadas, bem como,sg@esentamarias sugestdes de melhooia o intuito de tentar

mitigar esses problemas.

5.3 Limita¢cOes do esido e questdes de investigacamituras

A presente investigacdo apresenta algumas limitacdes, que sao apresentadas de seguid:
por formaa serem tidas em conta em fudwstudosEsta investigaca@sta relacionada
com osetor das tecnologias e ao seu impacto na gestao do negdciodeobsdtiolas,

contudo poderia ser aplicada a outro tipo de negécios que também envolvam longas parcerias
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em que € fulcral a passagem de informacdo entre parceiros. Seria in@ressante
investigacoes futuragaliar se as necessidades levanttatagpehempresa Aomo pelos

seus distribuidorgsoderianmestarelacionadas serem implementadasitros negcios

No final desta investigacaerificouse que poderiafazer sentido incluir no estudo
entrevistas aos gestores de area, gestores que nao sao taocanaitogestores de
desenvolvimentda redemas que estdo mais direci@sguhra o mercado e gpertantq
poderiam ter uma visao diferente que enriquecesse também a investigaléio.disso,
dado o periodo da investigagdo ndo foi possivel vegfigarsugestdes encontradas foram
implementadasavaliaos seusmpact® para melhorar as analises disponibilizadas interna
e externamente
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7. Anexos

Anexo | - Questionario

Avaliacdo aos relatérios disponibilizados

Com o intuito de identificar os beneficios que as analises resultantes da informagéo
retirada de BW, trouxeram aos seus utilizadores, bem como identificar possiveis
melhorias nos relatdrios disponibilizados, gostariamos de contar com a sua participagdo
na resposta as questdes que se seguem.

A informagdo aqui partilhada é anénima e confidencial e demorara entre 5 a 10 minutos.

*Qbrigatério

Com que frequéncia é que realiza analises através do BW? *
Marcar apenas uma oval.

Varias vezes ao dia

1 vez ao dia

2 a 4 vezes por semana
1 vez por semana

2 vezes por més

Menos de 1 vez por més

Considera que aimplementagéo dos relatérios disponibilizados em BW veio
ajudar nas suas tarefas diarias? *

Marcar apenas uma oval.

Sim Passe para a pergunta 4.

N&o Passe para a pergunta 3.

Por favor explique o porqué. *
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Quando comecgou a utilizar , quais os principais beneficios que
considerava que iria ter com a disponibilizagdo da informagdo em BW? *

Escolha até 3 opcdes
Marcar tudo o que for aplicavel.

|:| Criar relatérios a medida

|:| Fazer o acompanhamento dos incentivos criados pelo , COM 0S Mesmos
parametros do parceiro

|| Informago mais estruturada
|:| Relatérios mais standardizados entre parceiros

|:| Acesso a mais informacéo de gestdo

|:| Outra:

Qual é o tipo de analises que costuma fazer? *
Marcar tudo o que for aplicavel.

|:| operacionais (diarias)

|:| estratégicas (para sustentar as tomadas de deciséo)

Que andlises costuma fazer? *
Marcar tudo o que for aplicavel.

Vendas ao mercado
Acompanhamento de resultados
Compras a fornecedores
Efetividades

Niveis de stocks

Previséo de vendas

Outra:

Ooodoot

Indique por ordem de importancia os relatérios que trazem maior valor ao
negocio, sendo que 1 é 0 mais importante e 6 0 menos importante *

Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 6

Analise de Clientes Q@Q@Q@
Analise de Cobranca Q@@@Q@
Analise de Vendas @@@@@Q
Acompanhamento de stocks @@@O@Q
Analise Financeiras Q@Q@@@
Andlise de Efetividades () ) ) X X )
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8.
Quais sao as dificuldades que normalmente encontra no neg6cio? Existe
alguma analise que poderia ser implementada de forma a ajudar na gestdo do
negécio e nas tomadas de decisdo? *

Considera que as analises que realiza melhoram a performance da sua
empresa? *
Marcar apenas uma oval.

Sim Passe para a pergunta 11.

N&o Passe para a pergunta 10.

10.
Por favor explique o porqué *

11.
Da listagem em baixo quais considera serem as 2 principais técnicas analiticas
que criam mais valor para a organizagédo? *

Marcar tudo o que for aplicavel.

Previsdo de vendas com base nos dados histéricos
Relatérios standardizados

Visualizacdo dos dados

Simulagdes e criagdo de cenérios

Segmentacdo de clientes

12.
Considerando que estamos em constante melhoria, quais destas técnicas
considera que serdo as principais daqui a 2 anos? *

Marcar tudo o que for aplicavel.

Previsdo de vendas com base nos dados histéricos
Relatérios standardizados

Visualizacdo dos dados

Simulag8es e criagdo de cenarios

Segmentacgédo de clientes
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13.
Considerando como de qualidade os dados precisos, adequados e
contextualizados para a utilizagdo pretendida, considera que a informagéao
retirada de BW é de qualidade? *
Marcar apenas uma oval.
Sim Passe para a pergunta 15.
N&o Passe para a pergunta 14.
14.
O que considera que poderia ser feito para melhorar esta qualidade da
informacédo? *
15.
Tem nocéo que o facto da base de dados (p.e dados mestre de clientes) ndo
estar bem mantida, tem impacto na gestdo do negdcio entre parceiros? *
Marcar apenas uma oval.
Sim
Nao
16.
Que dificuldades encontra na atualizacdo/manutencéo da base de dados? *
Marcar tudo o que for aplicavel.
NIF: constante alteracéo dos pagadores
Moradas: definicdo do cédigo-postal, localidade, concelho e distrito
Estado do cliente: sazonal, prospeto, ...
Segmentacdo-Tipo: Restaurante, Alojamento, Snack-bar, Cafetarias,
Cervejarias, Noite, Sal, ...
Segmentacédo Potencial: A, A+, B, B+, C, C+,...
Outra:
17.

Quais sao as dificuldades que normalmente encontra nas suas analises? *
Marcar tudo o que for aplicavel.

Alguma lentid&o de resposta do BW

Os filtros disponiveis diferem entre relatdrios
Falta de formacao

Poucos relatérios pré-formatados

Outra:
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18.
O que poderia ser desenvolvido em termos de analise de informacéo para
melhorar a sua experiéncia como utilizador? *

Com tecnologia

E Google Forms

Objetivos de cada questao:

1 Questéo 1, 5, fercebean utilizacdo dada ao sistema por cada grupo de entrevistados
1 Questaa2, 3, 4percebem importancia da implementacdo do sistema nos diferentes
grupos de entrevistados
1 Questédo 7,9, 10, 11, p8rceber a percecado de cada grupo relativamente a importancia
das analisem performance da organizacao
Questdo 11 e 12 baseadautorLavalle et al. (2011)
1 Questdo 816, 17, 18perceber que melhorias poderiam ser efetuadas de forma a
melhorar a experiéncia dos utilizadores
1 Questéo 13, 14, JEerceber qual é a percecao de qualidade por cada um dos grupos de
entrevistados
Definicdo da questao 13 basead#largadi et a(2016) Karkouch et al. (2016)
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Anexo Il 8 Restantesoutputsdos questionarios

Considera que a implementacéo dos

relatorios disponibilizados em BW vej Por favor explique o porqué.
ajudar nas suas tarefas dis#as? 1. E lento, complexo, ndo mostra informa
corretamente, nem a informacgao toda que
necessitamos.
4: 10%

2. Os relatérios devem ser construidos p
(h& poucas tabelas para relacionar, continug
rotas de venda)

3. O sistema de que dispunha era muitisg

90% » NZo mais eficiente que este.
. Sim 4. N&o é necessério para as tarefas efectIJa1

Graficol4Importancia da implementagiEBW nas tarefs diarias dos distribuidores
(Fonte:Elaboracédo Propria)

Principais técnicas analiticas que criam valor para 0s
distribuidores atualmente e daqui a 2 anos

= Distribuidores que
mantiveram a resposta

= Distribuidores que
alteraram

Gréficol5-Principais técrés analiticas que criam valor padistibuidores
(Fonte:Elaboragéo Propria)

Considerando como de qualidade os dadt
precisos, adequados e contextualizados [
a utilizag&o pretendida, considera que a O que considera que poderia ser
informacao retirada de BW é de qualidade] para melhorar esta qualidade da inform:
1. Darem liberdade para a criagdo de relatqr
2. Estes relatorios deveriam dar para
actualizar por nés e ndo esperar sempre
dia seguinte
3. Por vezes a informacédo néo é igual a
retrada de SAP
35,90% 4. Nao justificou

Gréficol6-Percecdo dgualidade da informacéo pelos distribuidores
(Fonte:Elaboracéo Propria)
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Tem nocé&o que o facto da base de dados (p.e dados mestre de clientes)
nao estar bem mantida, tem impacto na gestéo do negécio entre
parceiros?

1; 3%

= Nao

= Sim

Gréficol7-Percecdo de qualidade da informfagfacto na parcerigara os distribuidores
(Fonte:Elaboracao Propria)
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Anexo lll: Respostas @trevistase graficos

Tema 1:Frequéncia da utilizacdo das analises BW

OA fun-«o ® muito anal2tica e pa
muito objetiva com os distribuic
Possuem uma componente muito operacional, como analises de des
atingir os objetivosacompanhamento de métricass também estratégi
através do diagnostico de situacdes de risco como a queda de v
determinada marca em que necessitgnardeber, p.e., se esta a afetar tod
segmentos ou apenas cafetarias, restaurante ou noite, para depois de an
um plano de acéo para mitigar essa queda. Consideram também que a
dados histéricos, dao uma fotografia daquilo queeaea em determinau

G momentopermitindo pds analise definir um plano de acdo mais estratégi
rupo

toda a organizacao.
GR g G

Realizam andlises relacionadas com veondgwas dos distribuidoresocks,
efetividadesdo Co s t u neall irsedl puefetivdades, stocks, as vezes ve
compras de um determina8KU pode ser importante e estratégia ver por
marca, subfamifidum dos entrevistadteambénrealiza previsdo de vendas,
considera que os distribuidores ndo o conseguem fazer atualmeota
realidade que témuitostémo préprio responsavel a fapemapas deargas
carregar os camioes e fazer a faturacdo, ndo tendo oportunidade para e
analises. Considera também que esta realidade esta a alterar devido a ¢
mercadc ja verifica alguns distribuidoresemeista preocupacao e capacid
analiticas.

N&o recorrem diretamente as andalises de BW, mas consultam as andlis
efetuadas por outros colaboradores para depois tomarem determinadas
Tal como um dos entrevistados r ef
€1(¥[eJed mMas claro que utilizo a informacgao que vem do sistema porque vejo gser
BIAYM me enviamPosso dar um exemplo muito bom em que estava na reu
comercial planeirg administrador de marketing disse que gostava de
distribuicdo da marca lancada e 5 segundos depois estava com o teu e

distribuicdo nontrade isto mostra realmente que ter a informagé&o disponi
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tempo real é essencial. Portataiso todos os dias a informacgé&o, agora
acho que estou a usar ® pouca I n-
OAs ans8lises BW permitem def immedir
K P Ig@esestdo estabelecidos para o negdécio e petaritbém ver o qué qt
esta aaconteceno mercadd Contudoo diretor considera gqaenda ndo ajud
em pleno nasuastarefas didrias porque ainda t&m confianca total n
informacdo.Normalmenteas analises que efetuaemtrarsse em vendas ¢
mercado, compras dos distribuidoregsm@anhamento de lancamentos, stc
efetividades, tudo o que esteja relacionado com o mercado para percebe
tem sido o desempenho, bem como questdes relacionad@uppty €haiara,
p.e., terem sempre vasilhame devolvido pelos distribuidoeesncherer

novamente.

Este grupo considera que a maioria das analises realizadas pelos distrib
€1(l]ele} Operacionais, procurando informagdes como os volumes por cliente, que
DI teve,que rotas podem ser melhoradagendo também @opanhamento d

resultados de vendas, efetividades ou cobertura de stocks.

Frequéncia do uso ou consulta de analises BW (area comerc
Diariamente 100% 8

0 2 4 6 8

Gréficol8Frequéncia do uso/consulta de B&la area comercial
(Fonte:Elaboracao Propria)

Qual é o tipo de analises que a Gestédo de Rede costuma fazer?
100% 6
operacionais (diériag)_
.. . 83% 5
estratégicas (para sustentar as tomadas de decis#SNG—_—_————
4,5 5 55 6

Graficol9-Tipo de andlisesalizadas pela equipa gestao e desenvolvimento da rede
(Fonte:Elaboragéo Prépria)

Tema 2:Valor criado com as analises BW

oHa uma frase em gestidPeter Druckeque diz que o que nao se pode medit

Grupo

_ se pode gerir. Ter a informacagestdo e de qualidade é meio caminho para
as deci s»atgameresvareos dssibuidores tinhatiierentes sistem:
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de informagée alguns ja possuiam um sistequa tinha sida@onstruido pol
colaboradores internosel@presa & nessga era possivel ter acesso as vende
efetuavanmao mercadocontudo, estes distribuidores comecaram a rgeeigas
funcionalidades do sisterfezendo com queempresa Aolocasse tudo em cau
procurando outro fornecedor mais robusto, optaedassa altur@or SAP.Um
dos entrevistados referiu, ainda, que distribuidores com capacidades de an:
0 BW dasb6 45 é que tinhaneoncluindaque denan um salto de qualidade enari
O queoscolaboradores internos sentiam antigamente é que naodsmbondicde
necessarias para tomar as decisdes corretas nem para tomar determinade
como, p.e., incentivos, acdes de politica comercial, uma vez que nao p
informacéo de todos os distribuidores nem a tinham em tempdauaatenteo
facto da rede de distribuicdo trabalhar ¢odao mesmo sistema, todiasmesme
formapermite ter acesso a informacdo em tempo real e padrd®ézadalo un
dos el ementos do grupo passaram
concelhos, distritsocomo é que as vendas a rua estdo a correr, que é algo
tinhamos e que é importante. Quando o projeto se iniciou achava que i
distancia de uclickpara perceber o qué que estava a acQp@crre muitas veze
para ter a informacéo andependia do distribuidor e da sua disponibilidadsua
vontade em patrtilhar a informagagrincipal objetivaleste projeteradaracessc
a informacédo. Agora temos é de garantir que a informacao esta correta po
que ainda ha trabalho a faz@utro entrevistadacrescentque agorg mais faci
para os distribuidores tirarem duvidas entre si e também a propria equipa
passatio a ter uma abordagem uniforimes beneficios do sistema passam, a
pelapadronzacdo de procedimentos, tipificad@aadogpermitindo analises mz
ricas para melhor conhecimento do cliente e do mérCadsideram essencial
sempre unbenchmarksamparativo porgugl como um dos entrevistados ref
oum di st r istaraicrdsoer 20 pw30 ® ene determinada marca e fic
pensar que isto esta a correr muito bem, mas depois vendo a area est#,c
portanto ele ndo esta a crescer tanto como a média da area. Ou seja, é ne
balizaspara nos orientarmas partilhalas com os distribuidores no sentido
maxi mi zar as nossas Todoscbacerdam que as anat
gue realizam podem melhorar a performance da organizacéo:decasldesvic

e tentando corrigds e procurar oportidtadespvendo osenchmayles areas el
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que se tem um melhor desempenho, tentando perceber que fatores € que ¢
para esse destaque podendo replicar para outras areas 0s casos. (Rasacdds
disso, consideram que caso ja tivessem osioslaiéponibilizados a 100%, ¢
confianga total, poderiam aprofundar muito mais a informacao e tirar mais

dela.

oNo passadtinhamodistribuidoregm que cada um tinha o seu préprio sist
unsmais evoluidos e outros menos, unsecomplexos e outros mais simples, se
gue algunspenas serviapara emitir uma fatura, para sair um crédito, s6 p
necessidades comerciais porque a nivel contabilistico ndo estava Agsignad
principal beneficio para a empresa prsadem o facto de existir um Unico siste
transversal a todos os distribuidores no que diz respeitie @e distribuicad
nacional. Tendo acesso a infa@oeede todos os distribuidossegimosplanear,
programar, articulardefinir processos em conjunto, passando #ottabalhar ni
mesma plataforma, em que 0s conceitod8mposao 0s mesmosyiando ume
uniformizacaa nivel nacional

00s beneficios sdo estes de ter a informacdo em tempo real para poc
decisdest ter uma informacg&do mais estruturada que permita ter um descon
mais assertivo nas iniciativas, nas promocdes, nas ativacdes, na col
visibilidade no mercado. Se tivesa informac&do do mercado podemos, p.e., q
dar um prémio a todascafetariado paisvamos ao sistema e sabemos que t
368 cafetaria®e ndofazemos500 materiaisporque mais ou menos temos !
cafetariag depois ha 100 pecas que vao para o lixo porque afinal sé tinha
Portanto a tomada de decisao etho b que sdo ativacdes, passa a ser muitc
direcionada e da uma visibilidade do negdcio. Ninguém consegue gerir ur
corretamente de forma eficaz e com eficiéncia se nao tiver informacao que
tomar a decisap.

O feedback que tém dos distribuidores relativamente ao sistema é (L
consideram que o sistema é fantastico e outros tém uma opinido menos po:
mesmoestedém vindo a reconhecer que ha efetivamente maisWalagrande
parte dos nossossttibuidores sdo empresas pequenas/meédias que de
ficaram com um sistema de uma empresa médio/grande e, portanto, no pas
um clickavancavae e agor@&muma quantidade de passos uede fazer pelc

meio.Honestamente acho que os disitibres ou a maior parte deles ainda
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perceberam os beneficios, alguns ja perceberam ou comegam a reconhel
das dores da mudanca o sistema tem coisasPleoasbajue 0 sistema sent
baseado em SAP négja anelhor plataforma para uma emptésgpequenaomo
€ um distribuidor e em quebackoffiestqd assente em pouca gep#&do que
compreendo que o sistema ndo seja mséwiendlporque obriga a um conjun
de passos que eles ndo estavam habituados, mas ao mesmo tempo é |
segiro, robusto e em que tém um controlo muito nsailoreo negocio. Por outr:
lado, o facto de nos termos o mesmo sistema em todos os distribuidores e
a ser desafiados a fazer desenvolvimentadgunsa tinham permite fazer ur
partilha das boas praticas a todos os distribuiddresgjue eles estdo a sentir a
0 beneficio de ter um sistema comum a (qologue estdo a comecar a ter
conjunto de possibilidades no ambito do sistema que n&o tiemapensavam t
e que outros pensaram por eles eveicsa. Na perspetiva da informaaéma nac
Ilhes estamos a dar 0 que eu quero e que acho que eles ygoggésiatesempeni
do seu negdcio para as nossas categorias e como € que se caurgesaroenh
com a sua regido e parque acho que isso é uma forma de eles medirem
resultados. Esta partilha de informagé&o de volta e ter a compdregéomackm
a sua area e pais acho que vai ser apoeciad

O diretorreferiu que anpartanciadainformacéo é crucial para a gestao do ne
visto quepossuenum road to marieito através dos distribuidores e, portant
nao tiveem uma informacdo do que esta a acontecenarcado em tempo re
como témuma operacao diretstdoem desvantagem face ao concorrente pt
eles tém 80% do negdcio nacional coberto por uma operacao direta e, port
acesso mformacado diretaente Assim,ter esta informacédo emal timeomo se
fosse uma operacdo direta € crucial par@&satque esta a acontecer e tama
medidas corretivas aossdios que est@ocorrerno negociode forma rapide
porque se demorn a recolher a informacado, a anldisquando fam atuar ja
passou 0 momentGonsideram quete projeto foi importanfeermitindatertodos
os distribuidores na mesma ER#jlmente ligada a organizagarm transmitir i
informacéo referente as vendassdagrodutos, sendo que consideram quda@s
a melhor forma ou a Unica de o gammtiReferiram ainda,que as ralises
melhorama performanceldo indicadores @emo estamndeestadem, para ond

devemrroN- s se n«o tiv®ssemos este si
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distribuidores e ndo saberiamos o que eles vendem ao mercado, porque
podem star a subir ou a descer e, portanto, aquilo que nés estamos a ver t
para o distribuidor ndo reflete 0 mercado. Por isso é que é tdo importante
criadoe a informacdo que pagsanasepraticamentauma operacao direta on
aquilo que ewendo ao distribuidor € como se estivesse a transferir stoc
entrepostos para responder as vendas que se esperam na proxinausssyan
como se fossgma transferéncia de stock do nosso armazém para o dele e, |
tudo o que eu faga vsibilidade que tenho e as iniciativas devem estar base:
vendas ao mercadissim esta informagao tem impacto na equipa de gestao «
na perspetiva da gestdo da nossa parceria: se ele tem os stocks corretos
mercadoria em rutura eepisa de abastecer rapidamente, qual € o distribuic
esta mais necessitado de receber barril, qual € a posicao do distribuidor fau
K P le @apay for performgnedemos estabelecido. A equipa da gestdo de a
uma visibilidade de conestamos a comportarmos no mercado, como esti
distribuicdo numérica de determinada marca, perceber o que correndlee

perceber o queedeve fazéx

Esta equipa considera quaaio de agora mtodos os distribuidores ligados, ¢
uma base uniforme, € mais facil dodgmemsuporte a varias bases com difere
especificacdesRelativamente as analises disponibilizaggsind® um do
entr evi ®tsstdmas anteridr,n os relatérios eram-fopndatados ¢
disponibilizados nutorowseio Internet Explorer, onde se abria os cubos e s
arrastando os campos que queriam para o relatério. Agora com 0 novo s
conceito de BW é o conceitopdeot tahlde forma a quee consigeelacioar mais
facilmentea informacédo e tendo uma base em eacditdparafazerlogo contas
férmulas no préprio relatérienquanto que no anterior ndo era possivel

Relativamente ao impacto que a analise dos dados tem na perftambaot
consideram ques distribuidores utilizando as analises que tém disponib
podem melhorar a sua performafeeendo por sua vez melhorar a da empre
Paraeste®ntrevistadossrelatérios de cobertura de stocks, previsao de vend
rentabilidades&omuito Uteis,acrescentandgueum dos distribuidorga solicitou
melhorias no relatorio de rentabilidddedco ajudalo a carregar em sisterna
custos de distribuicd@la equipa de vendagntreggyara assimeonseguircalcular

0S custos que tem dstrutura @ercebegue cliergs, produtos sdo mais rentave
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As analises BW sdo importantes para as suas tarefas diarias

(area comercial)
Ainda ngo M 350 3
Sim M 630 5

0 1 2 3 4 5

Grafico20-Importanciadasanalisesaraaarea comercial nas taetliarias
(Fonte:Elaboracao Propria)

Relatoérios que trazem mais valor na opinido interna

Perdas/ Conquistas Clientc s 10% 1
Stocks IEEEEEEEEEEE———— 407 4
Efetividades na e G0 6
Vendas e 0094 9

0 2 4 6 8 10

Grafico21-Relatdrios que trazem mais vaégundo a opinido interna
(Fonte:Elaboragéo Propria)

Relatorios que trazem mais valor para os distribuidores
(opiniéo interna)
Vendas
Efetividades
Cobrancas m—— 309 3
Antiguidade de saldO m— 10%; 1
/ 2y (N2 2 ooeSmm 1004R 2 X
PME w109 1
Stocks e 109 1
Compras s 10% 1

80% 8

60% 6

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Grafico22-Relatoriosnais valiosgsara os distribuidoresgunda@ opinido interna
(Fonte:Elaboracao Propria)

Tema 3:Base deDados

Consideram queert uma boa qualidade de informacdo é fundamental, c
acreditangue a informacaainda ndo é de qualidade a 10 vezes tiro un
relatériopara p.e. efetividades e verifico que a base de clientesswtade hog
tem 100 clientes e no més seguinte tem 120 ou 150 clientes, o que me leva
ha pouca fiabilidade na informagémgue depois cruzo a informacao do distribt
com a nossa e nao bate certo, mas passado uns dias ja volta a bater. Aindi
falta de ;obasengpre dividas eqliando vejo um relatério com nu
estranhos pergunto ao distribuidor o qué que esta a acontecer, comparo

esta correta e outras vezes nao e, portanto, acho quenagad nem sempre
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f i d e doeclpmwe @stamos cada vez mais a melhorar nesse sentido para
exceléncia. Esse é o caminho e o objetivo, mas ainda temos algumas p
caminho porque ainda vamos encontrando algumas situacdes em que nao t
nem de um lado nem deti@) mas que a informacéo ndo estd a 100% igual en
as partes Para melhorar referem cgeedeveérever os procedimentos e existir
segunda vaga de formagao a explicar as potencialidades doPsisgemnastc
depende das capacidades e competémoe cada um tem, h4 uns que explol
ferramenta ao limite e outro® & tambénha distribuidores que nem sempre fa
os procedimentos bem. Para melhorar acho que devemos continuar o tral
esta a ser feito que € estarmos todos muito eldda,a procura do erro, quar
desconfiamos de alguma coisa vamos tentar perceber o qué que se pode e
e 0 qué que esta por tras e € assim que vamos conseguir perceber ponté@®:
e vamos melhorandoPara além dissam dos entrevistads ¢ o n s ipdra
chegarem ao pleno deveriam ouvir primeiro e executar depois, ouvir t
stakeholdgpse., os distribuidores, os gestores de rede e 0s gestores de are
testaras melhoriagem alguns distribuidores mitigando possiveiasfa, assin
aumentando a probabilidade de sucesso nas implementagbes para n

qualidade da informaggo

Este grupo também considera gualmenta informacédo que possuamda nac
é de qualidade, dando o exemplo dexgjwezes asgmas facilitam e colocam
codigo postal mal, um contribuinte errado e toda esta informacao se ndo es
base seja qual for o sistenaainformacéo que vai debitar vai estar mal e na
utilidade A segmentacéo também ¢é algo éoevindo a delter-separa que esja
correta, porque como vendémbidas e de varias gamaamilias gostariade
direcionar essas bebidas em funcdo dos segmentos de clientes e da sua-
um restaurante em vez de estar assim segmentado estiver como timaaa
certeza que a proposta de produtos para aquele cliente ndo estarétoomueda
segmentacao esta erradla. dos entrevistados acrescentou @guenplementacé
demorou algum tempo, 4 anesagora estamos naefak validar a informacé
porqueja passei isto noutra empresa e sei que no inicio a qualidade da iréc
problematica,gortanto, agordevemos temma fase de validar se a informacac
nos chega esta corrgtarque pode haver erros desde cédigos de produtc

lancadogjo distribuidor comprar caixasgs vender unidades, de vender um prc
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com um codigo de outro diferente. H4 um conjunto de validagfes que dever
para ter a certeza que o que estamos a analisar é @. correto

Para melhorar esta qualidade da base de dados consideram quecsamdmnzes
formagdo aos parceiros e criar mais regras bloqueadas: era important
determinados campos e analisess@io cruciais para 0 nggp conseguissem
canalizar ao nivelais pormenorizado 0 que € 0 nosso cliente retalbista dos
caminhos que teremos de fazer provavelmente sera a definigéootgunto de
procedimentos da forma como o sistema deve ser utilizado, desde como s
os clientes, produto, como $eca cada desconto que se da ao cliente, na |
certa Temos de artilhar procedimentos e regtago tem de ter um dnico padr
como se fosse uma Unica empresa que tivesse 40 entrepostos a usar 0 me:
e a tratar as vendas e os dados megaterente da mesma forma. Sei que ainc
estamos ai, maara melhoraa qualidadacho qudens de ir ao terreno, fazer |
diagndstico profundo a todas as areas operarias e idestiiceaas mais critic
porque ndo conseguimos fazer tudo de umaezsdodese comecar a ir a
distribuidores e através do contacto da equipa de gestaovaenasse osSKUs
estdo todos bem astrados no sistema, identificapuygué que as coisas néo e
corretas e escremesum procedimento de como se devenrt fEzeisas em termc
de dados mestfque campos tém de ser preenchidos, que cuidados dgvee
descontogpara epglicar caso o desconto seja de raggedsecoloca em sistem:
de formax e se ér de outro o procedimento é y), de emissaorétbts de

mer cadoria devolvida, englobando t

Consideram que a informacado ainda ndo é totalmente de qualidade porque
dados nos distribuidores ndo estd bem ma@uasideram questesotém maus
procedimentos em sistema que provocam mas leituras da infofntpgiimade
ainda ndo esta a 100% porque ainda ha muitos processos a corrigir no s
seja, ao distribuidor tt#e jeito fazer uma fatura, depois faz um esti@sta mas
nao movimeta a mercadoria e logo aqui temos diferencas. Ainda ha muito-
a fazer para termos a informacao totalmente de qualidade e s6 o vamos
guando tivermos os procedimentos totalmente afinados e os distribuideresn
0S processos corretame J& foram confrontados por distribuidores para olhal
SAP e BW por terem duvidas se a informacdo esta a passar corretams

ferramentas, resado tém encontrado diferencas, explicandamdadalda empres
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A como passa por um processo daamzacao, entre SAP do distribuidor pa
seu BW gpor sua vezpara o0 BW da empresa A, basthalr uma dest:
sincronizacgdes, enquanto qadadlo do distribuidor ndo tém duvidas a passage
ocorre corretamentdd que sentem € falta de conhecimembo parte dos
distribuidores em relacdo aos relatérios existéntegs ha muitas falhas
sincronizagdo, quando ha as pessoas podem nao selapasoefifo verifiquem
dataspodendogassimpaocontabilizar o dia anterior, 0 queele acontecer casaja
alguma falha nas maquinas e a informacdo naprpassdepois de corrigidc
sincronizado fica tudo bem. N&o acontece pseda@ma linhaanfatura 5p.e6 .

Considerando como de qualidade os dados precisos, adequados ¢
contextualizados para a utilizacédo pretendida, considera que a
informacao retirada de BW é de qualidade?

1,10%

/ «sim

= Ainda ndo

9; 90%

Grafico23Percecao intea da qualidade da informadadBW
(Fonte:Elaboracédo Propria)

Tema 4:Dificuldades encontradas na ferramenta e no negécio

Identificaram diversas dificuldades comeatéddo do sistema facto dedo teem
0 historico @ todos ogdlistribuidoresespecialmente dgse consolidaram now
clientes porque querem analisar @erformance destes distribuidore
comparativamente com 0 ano anterior e ndo é possivel. Referenfajneaga
diferenciada de um sitio para o outro, entre relatddamganizacao para
distribuidor.

Consideram que os relatérios de BW sado bastante intuitivos e que os que e
suficientes para 0 momento, mas vao precisar no futuro de +eslh&sé@emplc
disso é relatério de rentabilidade existente, sendo que para um dos estie
fundamental é que este relatdrio esteja a ser devidamente alimentado, qu
descontos estejam devidamente tipificados, que todos os créditos
distribuidores recebam tenham também um conjunto de informag¢do minima

permita analisarcolocar no relatério de rentabilidade e tirar informacéo a pa
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Em termos de melhorias identificaram a formacgé&o aos varios distribuidores
Ocadeia de pessoas por 8rea: gest(
para que todboucam a mesma coisa,partir daquele momeritmloscomecam ¢
agirdh mesma formad. Um dos femnmtio que foidat
aos distribuidordei muito rapida ,gortantq precisavam de formacdo com bas
de como preparar ureltorio, o guardar e atualizafioNsabem que podem dupli
uma folha non mesmo relatério, que atualiza ambas as $elimgse que alterar
data, nem sabem que podem alimentar uma folha a parte de excel com a i
que tiram de BW para comparardascdo Consi der a ményde se
revistos criando relatérios prélefinidos que compilam e interligam Vé
informacdes, p.e., um relatériosgdl insell oubbjetivos, stocksu de apoio a
programa de exceléncia. Acreditam, tamipgmdesenvolvimento ou a leitura
informacéo ficaria facilitada se fosse feita atravissideoarde um conjunto d
mapas que possam ser visualizados no telemével, para facilmenteptirae |
enviar ao distribuidoH& vérias analises didrias gadizam e que consideram
podem ser feitas através de graficos para terem apeoasruipama visao globe
da performance do mercado.

Em termos deificuldade este grup@presermu a necessidade deao maximo &
pormenorem termos de dados mestre de clientes p@nas moradas 0 n - ¢
o desafio de através dos nossos distribuidores propor acdes em determina
determinado local, freguesia, regido p@ageEmosp.e., depois de analisaeth ou
de cada disbuidor conclir que umdelesé mais débil numa determinada mz
local, ra e preparavamos uma acao dijzegiie lheapresentariamos paraa date
comum desconto ou uma acado promociesgakcificonos clientes do segmel
cafetarias ou restaurantéentificados com menp e r f o r Raativaneedte
melhorias consideram quelo o que permita simplificar e automatizar proc
ajuda no dia a dieomo a criacdo diashboards,one page rgpstbporque torne
maisfadl a visualizacdo dgaformacéopararapidamente tomar uma decisatae
seguimento ao negdcidreferiram, também, a criagdo de relatorios
acompanhamentdos indicadores de performance Bay for Performapas
perceberendcomo € que os distribuidoestdo a cumprir ao longo do periodc
objetivos porquatualment@or vezes acontecgie ndo os acompanham e che

aofim do periodo e ndo atingem o objetivo porque ndo venderam a dois cli
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500 L de uma determinada categoria. Porsntmshesdermos visibilidade diéi
de tudo o que seja relativo ao foco comercial, as efetividades que eles
cumprir, aos volumes de vendas que eles tém para fazer, aos clientes nov
podem ganhar, ao desempenho dos clientes de determinadstaderags a ajuc

los e eles passariam a ter um maior acompanharoentmlo sobre 0 seu neg@ci

Este grupo considera que os distribuidores ndo possuem dificuldades dii
com a ferramenta BW, porcueonsiderandmuito intuitiae réo estragam nadea
experimentar e utilizaendo que se tiveretgum problemé s6 desligar e voltal
abrir um noveelatéri@, contudo aduvidagjue Ihes chegam estdo mais relaciol
sobre que relatério devem utilizar paraeterminado fim. Em termos de melho
chegamhes pedidos dos distribuidores relacionadosuegestdes de alteracao
de evolucdaos relatorios, sendo que segundo um dos entrevistados, sao

distribuidores a pedir para disponibilizar os relsidgor rota de vendedor, comc
de vendas, de efetividades e de cobr&agasalém dissmstumanpedir ajuda no
relatérios financeirgorque os considerasanfusos comé o casoa@prazo médi

de pagamento e de recebimelBtn.termos de sugestdesrdelhorias considere
que dar formacé&o aos distribuidores iria ajudar bastante a relembrar comc
com a ferramenta, bem como a criacanaigelatorios préormatadogjuealguns
distribuidores lhes vao pedindo, como relatérios de vendaslaglesive cobranc
por rota de vendedau melhorar os relatérios financeiros, tornasdmaisiser
friendfdm dos entrevistados refeaindaque gostaria de criar um relatério cc
previsdo de vendas baseaoks feriados, festas méveis, ptra a@scentar mai
valor e controlo na gestéo de vendas e de stocks dos distribuidores. Para ¢
c onsi de odariampneraiar ospdistribuidores colocara manutengéo dc
dados mestmeo programa excelénoi seja, colocaeiavarias auditoriase um
cliente estéd bem classificado, se esta no setor de atividade correto, se ten:
de pagamento difertes. Ja existem varias andlises, ja estdo conplddpe seri
s6 ver a % de erros que da em cada analise e atribuir wagdoomngrograma de
exceléncia para incentivar & manutencédo da base de dados e premiar pel

dos dados que possuemo.
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