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RESUMO

Este trabalho consiste em uma abordagem do que € inteligéncia analitica,
como pode ser usada, sobre o que é inteligéncia competitiva e trazer a4 tona a
importadncia das empresas do varejo e também empresas de outros ramos a
importancia do pensamento e implementacdo de uma cultura analitica para as
organizacdes. Apresentando as ferramentas necessarais para 0 uso desses
mecanismos e ambientando com o varejo e suas particularidades buscando
evidenciar os fatores positivos para essa boa pratica para que se tenham decisdes
mais acertadas e planejadas acima de tudo baseado nas pessoas e buscando
orientar para uma maior profissionalizacdo do setor. A informacdo que ja foi tida
como problema como poder armazena-la e analisa-las, hoje se mostra como uma
célula propulsora para obtencdo de vantagens competitivas. Nesse contexto busca-
se mostrar as potencialidades da Chilli Beans Brasilia, contextualizar essa empresa
nesse ambiente analisando as possibilidades e sugerindo melhorias para que o
negocio seja voltada para essa otica e as melhores tomadas de decisGes sejam

feitas.

Palavras-chave: Inteligéncia Analitica, Varejo, Inteligéncia competitiva, Capital

Humano.



ABSTRACT

This work is an approach that is analytical intelligence, and can be used on
what is competitive intelligence and will bring forth the importance of retail companies
as well as companies in other branches of the importance of thinking and
implementation of an analytical culture organization. Introducing the necessary tools
for using these mechanisms and acclimated with retailers and their particularities to
disclosing the positive factors for this good practice to have been planned better
decisions and above all based on the people and seeking to guide for a more
professional sector. The information has been taken as a problem how can store it
and analyze it, now appears as a driving cell to obtain competitive advantages. In this
context it seeks to show the potential of Chilli Beans Brasilia, contextualize this
company in this environment examining the possibilities and suggesting
improvements to the business to be focused on this light and better decision making

to be made.

Keywords: Intelligence Analytics, Retail, Business Intelligence, Human Capital.
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1. INTRODUCAO

Na area de TI (tecnologia da informacao) surgiram alguns conceitos como o
business intelligence, o ERP, a inteligéncia analitica entre outras ferramentas que
se utilizadas da melhor maneira possivel ajudard muito o gestor de qualquer area

dentro de uma empresa.

Nesse trabalho essas ferramentas serdo acima de tudo alicercadas por
processos, dados e pessoas como pilares fundamentais na implementacdo dessa
cultura e ferramenta dentro de uma empresa. A empresa foco desse estudo é a Chilli
Beans Brasilia, rede com 14 franquias da marca Chilli Beans que sera analisada
buscando apontar até que ponto as ferramentas utilizadas pela empresa apresentam
potencial para a inteligéncia analitica, buscando tabém conceituar os preceitos que
compdem essa ferramenta para que seja percebido essa pratica como geradora de

vantagem competitiva para a organizagao.

Gestdo do conhecimento € uma resposta das organizacdes contemporaneas
ao ambiente competitivo que exige agilidade, inovacao e capacidade de aprender.
Para O'Dell e Garyson Jr (2000), a gestdo do conhecimento é uma estratégia
deliberada de obtencdo de conhecimento com o intuito de permitir o
compartilhamento do mesmo e, com isso, melhorar o desempenho da organizacao.
Na perspectiva de Sveiby (1998) e Nonaka e Takeuchi (1997), o conhecimento
passa a ser o principal ativo organizacional e sua gestdo é estratégica, na medida

que é através dele que as organizagfes se tornam competitivas.

Atualmente o nivel de informacdes geradas em uma empresa € cada vez
maior e o nivel de importancia se torna um fator decisivo para a tomada de decisao
em um ambiente cada vez mais competitivo. Em um ambiente onde micro e
pequenas empresas sao extintas com menos de 2 anos de vida, é necessario
buscar por novos mecanismos para sobreviver. As empresas precisam se tornar

inteligentes.



1.2 OBJETIVO GERAL

Analisar a inteligéncia analitca como uma ferramenta de vantagem

competitiva para a Chilli Beans Brasilia.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conceituar os preceitos que compdem a inteligéncia analitica e suas
ferramentas;

e Verificar as ferramentas de Tl voltadas para a gestdo utilizadas na Chilli
Beans;

e Mostrar até que ponto as ferramentas utilizadas pela Chilli Beans
apresentam potencial para a inteligéncia analitica;

e Sugerir melhorias a empresa estudada, tendo como objetivo o uso da

inteligéncia analitica como ferramenta estratégica.

1.4 JUSTIFICATIVA

A maior justificativa desse trabalho é a vontade de poder agregar de alguma
forma qualquer para um futuro estudo relacionaddo com essa area, poder
compartilhar tudo que foi absorvido nessa experiéncia profissional e servir como
catalisador de boas e novas pratiacas ndo s6 nessa organiza¢cdo, mostrando que o
varejo pode ser melhor aproveitado tanto profissionalmente como academicamente,
nesta empresa foco desse estudo da qual o autor dessa pesquisa faz parte foi
identificada potencialidades analiticas que buscam ser verificadas através desse
estudo.

O grande desafio do varejo € o mesmo de todo negdcio: sobreviver em um
ambiente de constante transformacdo. Essas mudancas estdo relacionadas tanto a
fatores econdmicos quanto a fatores ligados ao comportamento do consumidor, que

variam constantemente o que consomem e a forma que consomem.
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O objetivo desse trabalho € contribuir para o entendimento de que utilizar

sistemas € uma questdo de sobrevivéncia e o grande desafio esta em desenvolver



uma inteligéncia analitica que dé condicbes as organizacdes de proporcionar
realmente um atendimento diferenciado a seus clientes, aliando o capital humano e
transformando-o em uma vantagem competitiva, conseguindo assim insumos
necessarios para optar por investimentos mais eficazes e de sugerir melhorias,
utilizando a inteligéncia analitica como ferramenta estratégica, tornando a empresa
mais competitiva e estavel frente a um cenario de mudancas e incertezas, fazendo

com que seja dado o devido valor e relevancia aos dados e informacdes obtidos.



2. REFERENCIAL TEORICO

Inicialmente sera conceituado o que é sistemas de informacé&o e os conceitos
de dados, informacdo e conhecimento tentando direcionar para o foco desse
trabalho que é o varejo e tentando sempre relacionar com o viés mais humanistico
em uma area aboslutamente técnica, e por se tratar de uma area com essas
caracteristicas, se faz necessario mostrar as ferramentas que compde a inteligéncia
analitica, montando sua estrutura passando pelo ERP e pelo BIl, esse estudo
procurou reforgcar a importancia de se criar uma cultura andlitica na empresa como
vantagem competitiva e por fim conceituar a visdo de varejo aqui proposta assim
como sistemas de franquias tentando ambientar dentro do universo de micro e

pequenas empresas.

2.1 SISTEMAS DE INFORMACAO

Com o intuito de definir o que € sistema de informacédo e quais sdo as suas
aplicacbes dentro da Chilli Beans Brasilia e também sabendo que o ambiente de
tecnologia da informacdo é repleto de oportunidades, com inimeras opcdes,
reducado de custos, usuarios distintos, com mudancas repentinas, uma complexidade
de aplicacdes e muitos desafios, segue o conceito segundo Alter (1988), que diz que
" Um sistema de informacéo (SI) é um sistema que usa a Tecnologia da Informacéo (
TI) para capturar, transmitir, armazenar, recuperar, manipular ou expor informacoes

usadas em um ou mais processos de negocio."

O interesse desse trabalho é justamente salientar a importancia dentro da
Chilli Beans Brasilia do uso dos sistemas de informacdo para obtencdo de
vantagens competitivas, principalmente sustentaveis e eficientes como um caminho
para as mudancas que ocorrem tdo repentinamente no mercado e no varejo com
um todo, podendo se reestruturar diante das tensdes e desafios enfrentados no dia a
dia da organizacdo. Laudon e Laudon (2004) menciona que a tecnologia da
informacdo € uma das ferramentas que os gerentes utilizam para enfrentar as

mudancas.

As organizacdes, das micro as grandes empresas, possuem muitos dados



porém pouca informac&o. No varejo o problema € ainda mais crénico, pois lida com
o fator humano, seja na hora do consumo seja nas dificuldades dos empresarios e
executivos entenderem como isso estd sendo e pode ser usado como uma
ferramenta de vantagem competitiva. O'Brien (2001) conceitua o SI como " um grupo
de componentes inter-relacionados que trabalham juntos rumo a uma meta comum
recebendo insumos e produzindo resultados em um processo organizado de

trasformacao”.

Neste trabalho o foco fundamental € a busca pelo entendimento que qualquer
ferramenta tecnolOgica precisar estar aliada ao principal insumo que é o capital
humano, o componente organico, as pessoas. Laudon e Laudon ( 2007 ) afirma que
" uma empresa € tdo boa quanto as pessoas que a formam" e o mesmo se aplica
aos sistemas de informacao pois as pessoas convertem tecnologia e informagao em
solugdes Uteis, inserindo inteligéncia e aplicando-a em sistemas e processos
empregados em rotinas e objetos. Nesse aspecto conseguimos unir justamente o
ponto mais forte da marca Chilli Beans que € a importancia dada as pessoas em
geral, sejam as pessoas que trabalham, clientes ou fornecedores. E uma empresa
gue busca fugir dos moldes corporativos que seu consequente crescimento nos
ultimos anos a obrigaria a se inserir. Nesse processo de crescimento, a somatizacao
de ferramentas de Tl e Sistemas de informacdo com um todo é o passo automatico
a ser dado. Segundo Araujo e Maia (2012) a Chilli Beans busca se estruturar sem

perder a bossa.

2.1.1 Diferenca entre dados, informacao e conhecimento

Nesse ponto ¢é fundamental entender a gestdo do conhecimento
implementado pela empresa, que por ser nova, pouco mais de 17 anos, teve que
aprender fundamentalmente com os erros. Estruturar e expressar conhecimento é
esséncial para a perenidade do negocio. A Chilli Beans, por muito tempo foi movida
pelo saber tacito dos donos e gestores a frente das operacdes. Com o tempo esse
patrimonio precisa ser estruturado, embora muita coisa n&o possa ser colocada no
papel, é necessario passar por essa etapa buscando uma sistematizacao flexivel

para atender a adaptabilidade caracteristica da empresa.

Devido a relevancia dos termos dados, informacdo e conhecimento para o



processo decisorio, vale discutir o conceito de cada um deles, apesar de seus
significados ndo serem evidentes. Esses conceitos formam um sistema hierarquico
de dificil delimitacdo (Angeloni, 2003).

O uso desses conceitos sao fundamentais, pois para uma melhor
compreensao do que é inteligéncia competitiva e inteligéncia andlitica é necessario
conhecer os conceitos que se delineam como pecas chave para geracdo de
inteligéncia. Dados sdo nada mais nada menos do que uma sequéncia de simbolos
ou codigos quantificados ou quantificaveis. Elementos brutos, sem significado
algum, que podem estar desvinculados da realidade.

De acordo com Davenport e Prusak (1998) , os dados séo:
e Estaticos;
e Facilmente estruturados e transferiveis;
e Geralmente quantificaveis;

e Podem ser obtidos facilmente por meio de uso de maquinas.
Porém dados sem qualidade levam a informacfes sem qualidade.

J4 a palavra informacdo, que deriva do latim informatione, é derivada do
verbo informare que siginifica a acao de formar alguma matéria. Segundo Davenport
e Prusak (1998) é um dado dotado de significado e propdsito. Sendo assim, é
possivel entender que se os dados forem contextualizados e formalizados em um
teoria l6gica, possibilitam o fornecimento de uma solucdo para uma determinada

situacédo. Informagao possui a capacidade de gerar conhecimento na sociedade.

Segundo Davenport e Prusak (1998), as principais caracteristicas de uma
informacé&o séo:

e Estaticidade;

e Requerer andlise de dados;

e Depender de um contexto;

e De dificil estruturacdo mas de facil obtencdo e transmissao por meio de

magquinas.

E perceptivel que dados, informacgdes e conhecimento se relacionam entre si
e possuem uma certa interdependéncia. O conhecimento é criado é construido a
partir da interacdo com o meio, 0 conjunto de conhecimentos, dados que viraram
informacdes, € o resultado de um processo longo e continuo. Existem dois tipos de

conhecimento o técito e o explicito. Segundo Nonaka (2003) o conhecimento
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explicito é formal, é sistematico, assim, pode ser facilmente comunicado e
compartilhado. Por outro lado, o conhecimento implicito ou tacito é altamente

pessoal, assim é de dificil formalizacéo e transferéncia.

| Dados || Informacgao || Conhecimento

Simples observacbes sobre o Dados dotados de Informagdo valiosa da mente

estado do mundo relevancia e proposito humana

Inclui reflexdo, sintese,
contexto

Facilmente estruturado Requer unidade de andlise (| De dificil estruturacio
Facilmente obtido por Exige consenso em relagio (| De dificil captura em maguinas
magquinas ao significado Freglentemente tacito
Freqientemente quantificado || Exige necessariamente a De dificil ransferéncia
Facilimente transferivel mediacdo humana

Quadro 1 - Dados, Informacéo e Conhecimento
Fonte: Davenport, 1998. P. 18.

Em uma empresa ou organizagdo temos a construgdo um capital humano
onde se permite um conhecimento construido coletivamente composto por um
conjunto de conhecimentos particulares e individuais. De acordo com Valentim
(2008) o conhecimento construido por um individuo alimenta a construcdo do
conhecimento coletivo e, por outro lado, o conhecimento coletivo alimenta a
construcdo de um conhecimento individual em ambientes organizacionais.O
interessante € conseguir reagir cada vez melhor a possiveis baixas e mudancas
bruscas que ocorrem no mercado e temos como principais ferramentas a informacao

e 0 conhecimento.

2.2 SISTEMA ERP

Uma das principais ferramentas de gestdo e a mais utilizada dentro da Chilli
Beans Brasilia € 0 seu sistema ERP. O que é utilizado pela empresa se chama Linx
Microvix, um dos mais renomados e mais utilizados pelas grandes empresas do

varejo no Brasil.

ERP é uma sigla derivada do nome Enterprise Resource Planning, que seria
“Planejamento dos Recursos Empresariais”. Ha diversos tipos de sistemas de
informacBes gerenciais e de acordo com O’Brien (2001), a tecnologia esta

redefinindo os fundamentos do negécio. Pode-se perceber que sistemas de



informagdes gerenciais deixaram de ser vantagem competitiva e passaram a ser
uma necessidade primordial. O sistema ERP além de ser um sistema de gestao,
onde engloba as partes financeiras, estoques, contabil e 0 CRM, esta ultima muitas
vezes também pode ser utilizada isoladamente como uma ferramenta de busca da
construgdo de relacionamentos sustentaveis e duradouros com o0s clientes,
agregando valor tanto para o consumidor quanto para empresa. No caso da Chilli
Beans, o CRM ¢ integrado e associa os procedimentos fiscais, que obrigam a
empresa a vincular nome e CPF do cliente as compras efetuadas, sendo possivel
visualizar as Ultimas compras, perfis de compra, listagem de melhores consumidores
além de e-mails automéaticos em datas comemorativas entre outras possibilidades.
Segundo Turban, Mclean e Wetherbe (2010), o principal objetivo do ERP € integrar
todos os departamentos e fluxos de informacgdes funcionais de uma empresa em um
anico sistema de computador com uma Unica base de dados que possa atender

todas as necessidades da mesma.

De acordo com Oliveira (2011), os anos 1997 e 1999 foram os melhores para
o mercado ERP. A busca por solucdes integradas e a necessidade de correcdes e
adequacdes ao bug do ano 2000 elevaram as receitas dos fornecedores de sistemas
de gestdo empresarial a patamares nunca antes — nem depois — alcangados. Foi
dessa forma que as empresas descobriram, acreditaram, e apostaram em um
sistema ERP e que esse seria de importancia estratégica para o negoécio. Hoje sabe-

se que o0 ERP é apenas uma condi¢ao para que a empresa participe da competicao.

Partindo deste principio, percebe-se que dentro da organizacdo aqui
estudada, esta ferramenta é inerente ao seu funcionamento. O que se percebe
também, e que serd melhor esclarecido mais a frente, é que essa ferramenta que
possui inumeras funcionalidades € muito pouco explorada como vantagem
competitiva, pois como se tornou apenas um condigdo para que a empresa participe
da competicéo, essa condicdo nao foi devidamente esclarecida e desenvolvida para

gue os usuarios tirem o seu melhor proveito.

2.3 DATAWAREHOUSE

E um dos grandes componentes do Bl e também é conhecido como armazém

de dados. Como define Inmon(2005), o (DW) é uma grande base de dados, ou seja,



um repositério Unico de dados (os quais foram organizados e consolidados)
considerado pelos especialistas como a “peca” essencial para a execucgao pratica de
um projeto de Business intelligence e de acordo com Turban (2009), DW € um
conjunto de técnicas e bancos de dados integrados, projetados para suportar as
funcBes dos sistemas de apoio a decisdo, onde cada unidade de dados esta
relacionada a um determinado assunto ou fato. Esses bancos de dados sdo os que
dardo subsidio de informacdes aos gerentes e diretores de empresa para analisarem
tendéncias historicas dos seus clientes e com isso melhorarem 0s processos que

aumentem a satisfagéo e fidelidade dos mesmos.

O data warehouse busca armazenar as informacdes relativas a atividade de
uma organizacdo de forma consolidada e ao invés de ter diferentes dados em
diferentes maquinas, locais e sistemas operacionais entres 0s setores da empresa,
torna os dados acessiveis a todos usuarios dos niveis decisorios em uma Unica

magquina, local e sistema.

2.4 DATA MINING

Também um dos grandes componentes do Bl, € uma classe de andlise de
informacdes baseada em bancos de dados, segundo Turban (2009). Essa classe
ajuda usuarios finais a extrairem informacdes de negdcios utilizaveis de um grande
banco de dados. Data mining é um termo usado para descrever a descoberta de
informagdes em bancos de dados.

As organizacdes que que utilizam dessa ferramenta buscam vantagens
competitivas e informacgdes privilegiadas do seu negocio para fugir de achismos e
tendo a real percepcdo das relagBes implicitas, fatos significativos , padrdes,
tendéncias, excecOes, fatos andmalos que passariam desapercebidos por uma

analise humana.

Dentre os usos do data mining, é possivel observar que a maioria das
organizacées emprega este recurso para descobrir conhecimento, visualizar e
corrigir dados (Berson e Smith, 1997). O valor estratégico do data mining é
totalmente sensivel ao tempo, especialmente no mercado de varejo. As

organizacdes que explorarem primeiro os dados estardo em melhores condi¢cdes



para competir e obter vantagem estratégica na hora de servir e atrair os fregueses.

2.5 BI (BUSINESS INTELIGENCE)

Business Intelligence € um topico amplamente discutido na literatura de Sl e
fundamental nesse trabalho pois se trata da ferramenta disponivel na Chilli Beans
mais completa no momento, esta ferramenta € disponibilizada pela franqueadora
para seus consultores de campo, que sao vinculados a franqueadora, e esses que
por sua vez tem contato direto com 0s supervisores e franqueados e que fazem uso
da mesma ferramenta para planejamentos de curto, médio e longo prazo. Bl € um
termo “guarda chuva” que significa que ele inclui arquiteturas, ferramentas, bancos

de dados, aplicacdes e metodologias.

Os principais objetivos do Bl sao permitir 0 acesso interativo aos dados,
proporcionar a manipulacdo dos mesmos e fornecer aos gerentes e analistas de
negocios a capacidade de realizar a analise adequada. O processo de Bl baseia-se
na transformacdo de dados em informacdes, depois em decisbes e finalmente em
acoes ( TURBAN et al.,2009).

O conceito de business inteligence teve seus primeiros passos dados pelos
povos antigos, segundo Curcio (2011) quando a sociedade do Oriente Médio antigo
utilizavam informacdes obtidas junto a natureza em beneficio de suas aldeias ao
analisar o comportamento das marés, periodicidade das chuvas e das secas,
posicdes astrologicas, €épocas mais apropriadas para o plantio, entre outras
atribuicdes. Eles faziam uso dessa base de dados para tomada de decisdo
garantindo uma melhoria de vida de sua aldeia e comunidade usando assim o
principio basico do BI.

J& na década de 1970 houve a desmitificacdo dos computadores e um
constante processo de diminuicdo de seu tamanho e ampla utilizacdo, onde essa
magquina passou a ser vista como uma possivel fonte de eventuais lucros e peca
chave no processo de gestdo. As empresas passaram a utilizar essa ferramenta que
possibilitou a construcdo de uma base de dados mais eficiente nesse periodo e a
metodologia usada era bem menos arcaica do que a utilizada pelos povos antigos

porém nao tdo dinamica quanto os sistemas atuais. Os sistemas de geracdo de



relatorios eram estaticos e ndo possuiam muitos recursos de andlise e se
mantiveram dessa forma até meados dos anos 1990, quando o termo Business

Inteligence foi oficialmente criado.

Ainda segundo Curcio (2011) este termo € patenteado pelo Gartner Group, e
0 conceito que embasa essa ferramenta é basicamente a necessidade de cruzar

informac0des para a realizacdo da gestdo empresarial eficaz.

O principal beneficio do Bl para um empresa € a capacidade Unica de
fornecer informagfes precisas quando necessario e informagcdes combinadas, se
assim for estipulado, além de incluir uma visdo em tempo real, na maioria das vezes,
do desempenho daquela organizacdo tanto sob uma visdo geral quanto de suas
partes individuais. Os maiores beneficios perceptiveis com o uso dessa ferramenta é
a economia de tempo, a melhoria nas estratégias e planos, a possibilidade de
melhores decisfes taticas, processos mais eficientes e uma economia de custos
com uma capacidade Unica de mudar a maneira que uma organiza¢do conduz suas
operacdes de negocio, pois possibilita uma tomada de decisédo longe dos achismos

e mais proxima aos dados e informacdes disponibilizadas por essa ferramenta.

O propdsito de investir em Bl € transformar um ambiente reativo aos dados
em um ambiente proativo aos dados (RANJAN, 2008). Atualmente alguns sinGnimos
para Bl sdo sistemas de apoio a decisdo, sistemas de informacdo executiva,
sistemas de apoio a gestdo e gestdo do desempenho dos negocios, se fazendo
necessario ressaltar que pouco adianta a empresa possuir um sistema de Bl ou
todas as ferramentas disponiveis no mercado para extracdo e obtencdo de

informacdes e dados se ndo saber ao certo como interpreta-las.

O Business Inteligence tem a paternidade dividida entre a aréa de Tl e as
areas de maior visdo empresarial como administracdo, marketing, controladoria,

auditoria, para a exercer tal atividade.

Segundo Davenport (2007), as pessoas sdo o principal ativo para a
manutencao da inteligéncia analitica, pois os softwares ndo sdo elementos magicos
gue simplesmente a partir de um investimento , irdo também incrementar as
tomadas de decisGes na organizacdo, é necessario que haja uma cultura interna de

exigir evidéncias para tomadas de decisdes.
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Figura 1 — Componentes de um ambiente de Business Intelligence®
Fonte: Adaptacado do autor segundo PRIMAK (2008)

O BI estd normalmente atrelado a outras ferramentas, e este é o caso do
ERP, que possui caracteristica de documentar, registrar e processar cada fato novo
em uma grande engrenagem corporativa que, percebendo um subutilizagcdo dos
dados gerados, passaram a embutir os modulos Bl para as empresas, sendo esse 0
caso da Chilli Beans. A empresa citada anteriormente responsavel pelo sistema ERP
Linx Microvix, € a desenvolvedora do Bl disponibilizado para a Chilli Beans. O BI
normalmente é muito atrelado a area de Tl das empresas porém atualmente é de
uso também nos setores de aplicacdo de estratégia e disponibilizada em varios
setores da empresa.

2.6 INTELIGENCIA ANALITICA

A inteligéncia analitica trata diretamente de uma necessidade emergente e
atual dos administradores que demandam por solucdes inovadoras para 0S seus

processos decisoérios e para a utilizacdo otimizada de sua base de dados.

A necessidade das empresas de serem mais inteligentes € praticamente um
pré requisito para 0 sucesso ou manutencao de qualquer negocio. A inteligéncia esta



ancorada em sistemas, processos altamente informatizados nas rotinas mais
simples e que ha um tempo atras ndo imaginariamos que estariam associadas a
tecnologias ou informatizacdo. Hoje conseguimos fundir informacdes quantitativas e
gualitativas e usa-las para a tomada de decisdo. Trata-se de transformar dados
brutos em informacéo valiosa. Segundo Davenport (2007), a inteligéncia analitica “é
a utlizacdo extensiva de dados, analises quantitativas e estatisticas, modelos
explicativos e preditivos e gestdo ndo baseada em achismos e sim baseada em
fatos concretos e informacdes claras para orientar decisfes e a¢fes”, € a extracao e
entendimento mais amplo de tudo que os dados disponibilizados tém a dizer, é a
interpretacéo e analise de informacdes de modo a nos permitir, de maneira objetiva
e contundente, tomar decisbes mais precisas, melhor embasadas e com maior

probabilidade de acerto.

Com o advento da informatizacdo é muito comum se deparar com sistemas
que fazem uso da inteligéncia analitica, estando presentes na maioria das
organizacdes. Softwares ERP’s passaram a ser constantes, comuns e presentes, e
com eles, extensas bases de dados surgiram nas empresas. Informacdes que antes
ndo existiam passaram a ficar disponiveis. A grande questdo em evidéncia seria a
maneira e a forma que o gestor utilizara toda esta base de dados em prol do
sucesso dos negécios e a melhor maneira de analisar os dados que foram gerados
com essa informatizacdo. As empresas devem buscar utilizad-los visando um
incremento no sucesso da organizacdo e do negodcio, fazendo com que as
informacdes maximizem os resultados corporativos. Isso é inteligéncia analitica
(O’BRIEN, 2007).

Segundo Davenport (2007), existem dois principais e essenciais
componentes para cultivar a inteligéncia analitica dentro das organizagdes:
tecnologia e pessoas. O primeiro fator diz a respeito aos recursos representados
por tecnologias, pelos dados e como eles podem ser combinados em uma
arquitetura analitica geral. Hoje em dia é tecnicamente viavel coletar e armazenar
enormes quantidades de dados, e uma arquitetura de business intelligence permite a
organizagcdo desses dados, juntamente com o uso de outras ferramentas como o
ERP. Ja o segundo fator € tdo ou o mais importante que a tecnologia, porém muito
menos abordado. Os aspectos humanos e organizacionais da lideranca analitica &

gue séo elementos verdadeiramente diferenciadores e essenciais.
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Davenport (2007) sugere que €& cada vez mais dificil obter vantagem
competitiva a partir de relatorios simples e que todas as corporacfes geram de
seus sistemas de informacdo, e ainda descreve 0s cinco estagios das empresas em
relacdo a inteligencia analitica, que caracteriza um novo paradigma gerencial voltado

para mudancas a longo prazo.

O primeiro estagio € chamado “Deficiente”, que é definido pelo periodo que a
companhia esta longe de fazer algo na area analitica, em geral devido a uma
imperfeicdo fatal. Essa pode ser tanto a falta de alinhamento dos executivos com o
conceito de inteligéncia analitica quanto ao fato de ndo possuir 0s sistemas
necessarios para a operacdo do dia-a-dia. Ja o segundo estagio € chamado de
“Estagio de llhas de llusdo”, que é quando a organizacao tem a pratica de trabalhar
as informag6es mas de forma desconectada, existem varios pedacos de terra, mas
eles ndo causam muito impacto no mundo por serem isolados. O Terceiro estagio é
chamado de “Estagio de Intenc&o”, quando o principal executivo da organizacao
decide criar um processo de trabalho diferenciado, a empresa ingressa nessa
terceira etapa do sistema analitico. Neste estagio a empresa pensa em seu negocio
e de que forma pode unir esfor¢cos das diferentes areas, para alcancar um objetivo
comum, implementando o plano estratégico da corporagdo. O quarto estagio tem o
nome de “Estagio de Pré-Competicdo Analitica”, caracterizado pelo periodo que as
companhias estdo quase prontas para competir analiticamente, momento em que ja
contam com pessoal, arquitetura, softwares, mas, ainda n&o consideram esse fator o
foco principal das suas estratégias, falta uma lideranca que imprima a empresa a
consciéncia analitica. Por ultimo temos o “Estagio de Competicdo Analitica”, que se
inicia a partir do momento que a organizacdo passa a enxergar a inteligéncia
analitica como parte imprescindivel de sua estratégia, ingressando no estagio cinco

e se tornando um competidor analitico.

2.7 RELACAO ENTRE SI, Bl E INTELIGENCIA ANALITICA

Ao considerar as definicdes de Sl por O'Brienn (2001), de Bl por Turban et
Al.(2008) e de Inteligéncia andlitica por Davenport (2007), percebe-se o
direcionamento do uso e o tratamento das informacdes como ferramenta

fundamental para a tomada de decisdo nas organizagbes e, acima de tudo,
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fazendo o uso do principal conceito aqui abordado que ¢é fator humano,
estabelecendo assim uma via de mao dupla nesse tema que normalmente &

totalmente direcionado para as areas de TI.

Essas areas possuem muito em comum, pois possuem tecnologia como
forma de armazenar, analisar e disponibilizar dados e resultados para uma possivel
analise. Essas areas estao focadas em resolucdo de problemas e celeridade nos
processos enquanto o Sl envolve varios tipos de componentes para apoiar a
decisdo. O BI é um componente tecnoldgico do Sl que usa dados para entender e
analisar o desempenho do negdcio e responde 0 que aconteceu , quantos, com que
frequéncia e aonde, qual o problema e quais acfes sdo necessarias, enquanto a
inteligéncia analitica, que é um subconjunto do BI, responde o porque esta
acontecendo, 0 que acontecera se essa tendéncia continuar, o que vai acontecer

depois e qual o melhor cenario possivel.

O BI age, na pratica, como um elemento que viabiliza a liberdade analitica ao
tomador de deciséo, pois 0 mesmo nao dependera mais dos profissionais de Tl para
gerar os relatorios que contenham informacdes importantes para alavancar as

decisbes da empresa.

2.8 INTELIGENCIA COMPETITIVA

Ainda na busca por esclarecer a importancia da implementacdo de uma
cultura andlitica nas empresas, e pelo fato do varejo ser um ambiente repleto de
mudancas bruscas, é imprescindivel citar que a Inteligéncia competitiva apresenta-
se como uma opc¢ao metodologica e pratica para o aproveitamento de oportunidades
e neutralizacdo de ameacas advindas do contexto competitivo, através da coleta e
andlise de informacdes focando o apoio a tomada de decisdo (Fuld, 1995). Pode-se
definir inteligéncia competitiva como o resultado obtido da analise de informacdes e
dados coletados que pretende embasar as decisdes nesse processo e que, a partir
das informacdes, seja possivel tomar uma decisdo estratégica ou elaborar um

planejamento estratégico adequado.

Segundo Campestrini et. Al (2008), a inteligéncia competitiva € um processo

analitico que envolve informacdes sobre todas as organizacdes e eventos do meio
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externo que sao importantes & organizagdo, causando algum tipo de impacto. A
inteligéncia consiste em transformar informacdes dispersas em conhecimento

estratégico.

Atualmente existem ferramentas para o desenvolvimento dessa habilidade,
que € fundamental para consolidacdo de um projeto ou marca seja em qual for o
segmento. O problema geralmente enfrentado € a caréncia de informacoes
estratégicas, disponibilizadas principalmente para micro e pequenos empresarios. A
falta de informacao estruturada € uma barreira aos empreséarios. Segundo Gomes e
Braga (2001), Inteligéncia Competitiva (IC) é um processo sistematico, ético e
ininterruptamente avaliado de identificacdo, coleta, tratamento, analise e
disseminacao da informacao estratégica para a organizacéo, viabilizando seu uso no

processo decisorio.

A Inteligéncia Competitiva (IC) € o resultado de andlises continuas de
informacgdes de diferentes fontes e conhecimentos coletados no ambiente
competitivo de uma empresa com o intuito de ser um alicerce para a tomada de
decisédo, ja que o0 que orienta essa ferramenta € a capacidade de considerar eventos
futuros e ndo somente relatorios para que sejam tomadas as decisfes. O uso e 0
estimulo para um ambiente organizacional voltado para a inteligéncia competitiva e
analitica é fundamental em um cenario de constante mudanca e de recente

profissionalizacdo como o varejo.

29 VANTAGEM COMPETITIVA

A vantagem competitiva, além de ser a posicdo relativa dentro do seu
mercado ou segmento de atuacdo, € a melhor explicacdo para as diferentes
empresas. A heterogeneidade de possiveis desempenhos pode ser definida de
acordo com Petraf e Barney (2003), que colocam a vantagem competitiva como algo
geralmente usado para definir um relativo desempenho de uma organizacdo em um

mercado.

E um dos pilares e um dos objetivos principais quando se fala em estratégia
empresarial. Segundo Petraf e Barney (2003) e Potter (1985), o desempenho

superior das empresas atribue-se a existéncia de um vantagem competitiva, isto €,



uma capacidade de criacdo de valor acima da média de seus concorrentes. Com 0
intuito e o direcionamento aqui proposto vale salientar que o desafio maior, além de
se obter uma vantagem competitiva, € manté-la e fazer com que ela seja
sustentavel, de que fique tramada na cultura organizacional, pois a vantagem
competitiva é fundamental na gestdo estratégica. Nesse ambito entra o principal
ativo que pode transformar qualquer vantagem competitiva em algo duradouro, o
capital humano. Segundo Rocha (1989), considerando entao os ativos internos
como diferencial, um sistema de informacdo, portanto, € responsavel por gerar
informacdes que déem adequado suporte ao processo de gestdo estratégica para
que de um modo geral, os administradores tomem decisbes que lhes garantam

vantagem competitiva.

Se analisarmos a obtencdo e compra de sistemas operacionais, softwares,
hardwares, podem até gerar uma vantagem competitiva, porém a curto prazo, pois
0s concorrentes podem adquirir produtos semelhantes e até mesmo em uma
empresa onde se disponibiliza e os funcionarios podem usar algum tipo dessas
ferramentas, mas néo significa que o0 uso das mesmas serd uma vantagem
competitiva. De acordo com Bjorn et Al (2009), os recursos de tecnologia e (Tl) séo
imitaveis e porém as capacidades sdo inimitaveis, nesse sentido entdo a Tl ainda é
vista como importante para se obter vantagem competitiva mas o diferencial que € a
palavra chave desse conceito de diferencial competitivo € justamente a capacidade
de utilizar essas informacdes e essa vantagem competitiva de forma que seja

agregado algum valor a essa empresa, produto, trabalho ou &rea de atuacao.

2.10 VAREJO

A Chilli Beans, empresa foco desse estudo é uma empresa do varejo,
relacionar o varejo e algumas das suas especificidades e possibilidades com a
cultura analitica proposta nesse trabalho é de grande valia tornando assim
fundamental conceituar o varejo ja que tratar de um segmento que embora inerente
a todas cadeias produtivas, e tratar com a relagdo direta do consumidor final com o
produto, setor esse que embora tdo corriqueiro e de contato tdo direto com nosso
dia-a-dia € um setor pouco estudado e de uma pluralidade singular. De acordo com

Santos e Costa (1997) uma das caracteristicas do setor do comércio é exatamente



a auséncia de uma tipologia adequada para a definicdo do setor, que tem
caracteristicas préprias e diferenciadas do ponto de vista académico e andlitico,

englobando diversas atividades ndo comparaveis entre si.

O varejo pode ser visto segundo Levy e Weitz (1997) como ramo que cobre
todas as atividades de venda de bens ou servicos ao consumidor final, ou a outra
pessoa que age em seu nome. O varejo € de certa forma bastante comum em
nosso dia-a-dia, e frequentemente o ignoramos. Os consumidores desconhecem as
elaboradas decis6es de negdcios, estratégias e tecnologias usadas pelos varejistas

para fornecer bens e servigos.

Isso denota a amplitude do varejo e a diversidade de informacbes que
lidamos para que sejam tomadas decisbes acertadas seja em funcdo dos
consumidores finais ou em funcdo dos concorrentes, em um sentido mais amplo
todos os segmentos sdo concorrentes, os profissionais do varejo estao disputando e
concorrendo o tempo todo com todos 0s seus pares.

Segundo Kotler (2000), todas as atividades de venda de bens ou servigos
diretamente aos consumidores finais, para uso pessoal e ndo comercial, séo
definidas como varejo. O local onde os produtos ou servigos sao vendidos (lojas, rua
ou residéncia do consumidor) ndo é importante. Da mesma forma, todas as
maneiras pela qual estes bens ou servicos sao vendidos estdo incluidas no conceito
varejo, seja através de venda pessoal, correio, telefone ou maquinas automaticas

como as vending machines.

A Chilli Beans, de acordo com seu site, foi a primeira marca a vender 6culos
em uma vending machine, além de possuir um sistema de venda self service que
também € muito inovador, mudando a forma de consumir os produtos por ela
comercializados. A empresa ainda possui sistema de vendas e-commerce, porém
somente a franqueadora detém esse direito, e venda através de lojas fisicas e
quiosques em shoppings e comeércio de rua. Isso caracteriza a pluralidade tanto do
seu negocio como de seus clientes se fazendo necesséario e evidenciando a
importancia de se utilizar sistemas de informacdes que déem suporte as suas

operacoes.



2.10.1 Diferenca entre Micro e Pequena empresa

Com o intuito de explicar melhor a atividade desempenhada pela Chilli Beans
Brasilia, que dentro do seu universo de operacfes aqui em Brasilia tem empresas
enquadradas como micro e como empresas de pequeno porte, segundo o Servi¢co
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) o fator diferencial de
Micro e Pequenas Empresas se da pelo numero de funcionarios , a micro empresa é
aquela que emprega até 9 no caso de comércio e servigos, ou até 19, no caso de
setores industriais e construgdo. J& a pequena empresa S80 as que empregam de
10 a 49 pessoas,, no caso de comercio e servigos, e de 20 a 99 pessoas na industria

e construcéo.

De acordo com o Banco Nacional do Desenvolvimento Econdmico e Social
(BNDES), este que possui um parametro proprio de definicdo de micro e pequenas
empresas que € utilizado para a concessdo de crédito, estipulados em cima dos
pardmetros de criacdo do mercosul, onde micro empresa é a que possui receita
bruta anual de até R$1,2 milhdo e pequena empresa de até R$10,5 milhao.
Atualmente, esses critérios sdo adotados em varios programas de crédito do
governo federal em apoio as micro e pequenas empresas, o SIMPLES FEDERAL
que € um regime simplificado de tributacdo para micro e pequenas empresas, dispde
que Microempresas devem possui receita bruta anual igual ou inferior R$360.000,00
e Empresa de Pequeno Porte (EPP) receita bruta anual superior a R$360.000,00 e
igual ou inferior a R$3.600.000,00.(Portal Brasil, 2014)

Em dez anos os valores da producdo geradas pelos pequenos negocios
saltaram de R$ 144 bilhoes para R$599 Bilhoes e o principal responséavel por isso
Sao 0S peguenos negocios que abarcam 27% do PIB e 52 % dos empregos de
carteira assinada além de 40% dos salarios pagos e atualmente no brasil ha quase 9
milhoes de micro e pequenas empresas e nesse universo aqui citado segundo
dados da revista EXAME(2014) o varejo cria 1 a cada 4 vagas de emprego no setor

privado.



2.10.2 Sistema de Franquias

Como este estudo pretende sugerir melhorias Chilli Beans Brasilia, tendo
como objetivo o uso da inteligencia analitica como ferramenta estratégica
precisamos definir o conceito de franquia que de acordo com a Associacao
Brasileira de Franchising — ABF, as franquias sao classificadas pelo seu estagio de
desenvolvimento e profissionalismo, representando menor risco de investimentos
para o franqueado. A Chilli Beans Brasilia no caso € um exemplo do franqueado
nesse caso e Temos a Chilli Beans como a marca franqueadora.

Para Mauro (2006), esta classificacdo representa uma evolucdo no sistema
de franchising, pois o fato de serem segmentadas facilita a integracdo do
franqueador com a sua rede; neste sentido, as franquias podem ser classificadas
em:

e 12 geragao: sistemas incipientes;

e 22 geracao: franqueador terceiriza vendas e presta poucos servigos;

e 32 geracao: sistema bem desenvolvido e bem implementado;

e 42 geracgdo: inclui reciclagem, internet, negociacdo de pontos comerciais,
conselho de franqueados e recompra de unidades;

e 52 geracao: redes inteligentes.

A Relacéo franqueado e franquadora da Chilli Beans Brasilia atualmente esta
na transicdo da quarta para a quinta geracéao, principalmente devido ao momento de
maturacdo da marca e o processo de internacionalizacdo passada pela mesma e
uma busca para uma nova receita de equilibrio de lucratividade entre a ambas as
partes. O processo de integracdo em tre franqueado e franqueador pois esse é 0
caminho critico para o sucesso de ambas as partes ainda segundo Segundo Mauro
(2006), todo sistema de franquias deveria ser uma rede inteligente, mas a grande
maioria esta longe disto, pois além do investimento em software e hardware, a
participacéo ativa do franqueado € a principal chave para alavancar estas iniciativas

e determinar os pontos-chave de sucesso do negacio.

Assim, o sistema de franquias, aqui apresentado como estratégia de
negocios, é visto ndo somente como forma de expansao de uma marca no mercado,
mas também como um meio de otimizar recursos financeiros por meio de uma

operacdo comercial com grande potencial de desenvolvimento e que através dessa



evolucéo para esse estagio de rede inteligentes faga com que a as franquias aliadas

a um processo de trabalho continuo e ativo do franqueado.



3. METODOLOGIA

A partir do objetivo geral desse relatorio de analisar a inteligencia analitica
como uma ferramenta de vantagem competitiva para a Chilli Beans Brasilia pode se
dizer que € uma pesquisa descritiva qualitativa buscando avaliar e conceituar as
ferramentas que compde a inteligencia analitica percebendo suas potencialidades
para competir analiticamente. Durante a pesquisa foi usado o método qualitativo,
com coletas de dados secundarias,que sdo os dados que ja foram coletados,
relatérios da organizacdo, documentos internos, pesquisas ja desenvolvidas entre
outras, e analise documental e pesquisas bibliograficas. O autor tem um relacéo
direta com a empresa, contratado ha mais de 5 anos, 0 que permite que 0 mesmo
tenha contato direta com membros da alta diretoria, tanto da franquia quanto da
franqueadora. Foi realizada também uma entrevista ndo padronizada com donos,

proprietarios e gestores da marca.

Buscou-se aqui apontar o uso das ferramentas disponiveis mostrando que
sao artificios fundamentais e indispensaveis para a criacdo de estratégias,
manutencdo e longevidade do negdcio aqui estudado. O método de pesquisa
utilizado no trabalho foi de natureza qualitativa. Deslantes (1994) ressalta que a
pesquisa qualitativa responde a questdes muito particulares dentro de uma unidade
organizacional, verificando a coeréncia entre 0os processos de negoécio e o perfil
gerencial de cada empreendedor. Assim, a pesquisa qualitativa foi escolhida como
uma forma adequada de alcancar o objetivo proposto. Quanto ao delineamento, a
pesquisa teve carater descritivo, tal abordagem se preocupa em descrever as
caracteristicas de determinado grupo ou populacdo. Por meio da pesquisa descritiva
€ possivel observar os fatos, analisa-los, classificad-los e interpretd-los (ANDRADE,
2002).

De forma a aprofundar-se mais nas discussdes propostas, foi realizada uma
pesquisa bibliografica sobre o segmento em questdo Ja na visdo de Koche (1997), o
objetivo da pesquisa bibliografica é justamente de se conhecer e analisar as
principais contribuicdes tedricas existentes sobre um tema ou problema, tornando-se
um instrumento indispensavel para qualquer tipo de decisdo. Por meio desse tipo de
pesquisa, € possivel levantar dados e informacdes, principalmente qualitativas, para

estudar melhor os fendmenos que envolvem o0s seres humanos e o perfil



desenvolvido por cada um.

O Tema aqui estudado foi direcionado para a importancia das pessoas e do
capital humano para o sucesso dessa ferramenta e ndo sé 0 sucesso mas sim seu
processo de construgdo e direcionamento normalmente os materiais disponiveis séo
voltados para a area de TI, tornando assim muito dificil buscar o direcionamento aqui
proposto, porém através de pesquisas, e a disponibilidade das pessoas de todos o0s
setores da empresa foi possivel formar um material para a pesquisa. Além do acervo
da biblioteca da Universidade de Brasilia (UnB), sites na internet, acervo pessoal
todas voltadas para area de sistemas de informacéo, administracdo de empresas e

gestao estratégica no varejo,



4. EXPERIENCIA PRATICA

O autor foi contratado em novembro de 2009, dentro da empresa foi possivel
de maneira pratica descobrir 0 que € uma vida profissional e seus valores basicos
como comprometimento, dedicagédo, saber se reportar, desenvolver habilidades
pessoais, inteligéncia emocional, conhecimentos de legisla¢cbes tributarias,
trabalhistas e dos direitos do consumidor, no perioo que esteve a frente como
gestor pode obter além de inumeros treinamentos pode tambem desenvolver seu

olhar critico para que esse trabalho fosse realizado.

Efetivado como gerente de vendas, suas atividades desempenhadas sao
acompanhamentos de abertura e fechamento do ponto de venda, compras das
mercadorias e gestdo do estoque através de planilhas desenvolvendo um
capacidade de desenvolver suas habilidades de planejamento a curto e longo prazo,
formacdo de equipes, gestdo de equipes inovadoras, contratacdes e gestdo de
pessoas como um todo, aprensentacao de resultados, marketing pessoal. Na area
analitica teve contato com as ferramentas aqui estudadas como o ERP e o BI, o que
facilitou muito o aprendizado quano confrontado com essas ferramentas nas aulas
ministradas na faculdade, Além da possibilidade de maior entendimento da
importancia do desenvolvimento da inteligéncia analitica e inteligencia competitiva
como ferramentas de gestdo no varejo um setor inerente a maioria das cadeias
produtivas em algum momento que é tdo crua em procedimentos teoricos e
academicos. Ponto esse que foi fundamental para o interesse e realizagcdo de

abordar esse estudo.



5.ANALISE DE DADOS

Inicialmente ser4 apresentada uma breve histéria da marca e seu
posicionamento atual no mercado, caracterizar a operagcdo da marca além de
evidenciar suas ferramentas de Tl, em seguida e seguindo o0 mesmo padrdo sera
apresentado a historia da marca em Brasilia direcionando para as carcateristicas

gue mostram as possibilidades analiticas nessa operacéao.

5.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

ApOs conceituar os preceitos que compdem a inteligencia analitica e as ferramentas
utilizadas pela Chilli Beans com o intuito de apontar se as mesmas apresentam
potencial para a inteligéncia analitica além de alguns conceitos sobre varejo,
sistemas de franquias, o0 conceito de micro e pequena empresas, as também
conhecidas EPP. Sera apresentada a operacdo da marca e posteriormente a
oepracdo em brasilia evidenciando seus pontos para implementacdo dessa cultura

analitica aqui proposta

5.1.1 A Chilli Beans como marca

A historia da Marca Chilli Beans que iniciou suas atividades no final dos anos
90, sob o comando do empresario Caito Maia. Quase 17 anos depois, e hoje
consolidada como a maior rede especializada em 6culos escuros e acessorios da
Ameérica Latina, a empresa tem mais de 600 pontos de venda, incluindo Brasil,
Portugal, Estados Unidos, Coldmbia, Kuwait, Peru, Abu Dhabi e México.(Release
institucional — Chilli Beans 2015). No proprio livro onde é contada a historia da marca
“E Se Colocar Pimenta?” Publicado em 2012 escrito pelo proprio dono. Caito Maia
em co-autoria de Rodolfo Araujo, a historia da marca é dividida em tres partes, a
primeira delas é chamada de A Sobrevivencia , onde a empresa tem suas origens,
primeiras dificuldades, onde foi definido o foco da marca e toda sua identidade, a
segunda parte € chamada de Decolagem onde comecam-se as operacdes de

franchising e licenciamento da marca e o crescimento da marca, e por ultimo a parte
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gue nos interessa que € a Vida Adulta periodo esse onde sao iniciadas as

reestruturacdes importantes.

A empresa trabalha com um sistema de vendas onde o franqueado faz uma
compra compulséria semanalmente, as quintas feiras, onde chega uma amostra da
mercadoria em torno de 10 a 15 modelos de 6culos, 5 a dez modelos de reldgios e 2
a 5 modelos de 6culos de receituario, anteriormente embora fossem disponibilizadas
quantidades menores houveram uma série de problemas com fornecedores,
distribuicdo, entre outros problemas e & partir desse momento a empresa passou a
sentir uma necessidade de uma melhor operacionalizagédo e profissionalizagéo
nesses aspectos, para isso foram contratados profissionais especializados em
analise de base de dados, inicialmente foi feito uma reestruturacdo na area
comercial onde um dos primeiros desafios foram integrar a area comercial e
mercadolodgica, integrando o comercial com o marketing, Nesse processo de
maturidade analitica que pode ser descrito:

'Se no inicio de tudo, a novidade era fazer formulas em uma planilha
eletrbnica,a fase adulta da empresa demandou o surgimento de
instrumentos mais sofsticados que Ihe permitissem ter uma inteligéncia de
mercado bem estruturada. O primeiro passo diz respeito as metas. Embora
tivessem a obrigacdo de incrementar as vendas dos franqueados das
respectivas regides a que atendiam, os consultores de campo ndo tinham
objetivos definidos. Em consequéncia, 0 reconhecimento desses
profissionais era feito de maneira aleatéria, sem objetividade ou critérios
vinculados ao desempenho'(ARAUJO; MAIA , 2012, p 107.)

Ainda segundo Araujo e Maia (2012) foi percebido que com a estrutura
humana incrementada, os numeros puderam ser tratados como objeto de
inteligéncia estratégica. Gracas a um sistema nacional de monitoramento,um
sistema ERP, que permitiram visualizacbes em tempo real das vendas, criou-se um
arsenal de dados capaz de sustentar analises mais complexas sobre caminhos a se
seguir no que se refere a elevacéo de faturamento e a expanséo das franquias. Pela
empresa se espalharam-se monitores por meio dos quais se tornou possivel
visualizar, em formato de grafico e em tempo real, 0 desempenho das regides e 0s

produtos mais vendidos, tudo on-line com os pontos de vendas em todo o pais.



Outra possibilidade nessa nova etapa foi a possibildade de com estudos mais
aprofundados a empresa poder expandir sua consciéncia para melhorias e

oportunidades de mercado.

Ainda sobre as ferramentas de TI utilizadas pela empresa tem-se o Chilli +,
anteriormente chamado de espelho digital, que € uma ferramenta disponibilizada em
todos os pontos de venda onde os clientes podem tirar 4 fotos para poderem verem
como o modelo ali experimentado fica e ainda postarem em redes sociais ou
enviarem para o e-mail, isso tudo direto do ponto de venda. A empresa ainda faz o
uso de uma extranet onde sao disponibilizados treinamentos, noticias, tutoriais,
novidades, nessa plataforma também s&o feitas as compras das mercadorias,
suprimentos e acessorios além de servir de meio de comunicacao junto ao cliente

com o SAC da marca.

5.1.2A Chilli Beans Brasilia

A histéria em Brasilia tem pouco mais de 13 anos, Os Irmaos Vanessa Eid e
Vinicius Eid apostaram na franquia e na seguranca que esse modelo de negdcio traz
consigo, embora a empresa fosse nova, com pouco mais de 4 anos na época, eles
confiaram e seguiram em frente na abertura do primeiro ponto de venda com um
quiosque no shopping Parkshopping, ponto de venda esse que até hoje esta em
plena atividade e figurando como um dos melhores quiosques da marca em todo o
Brasil, a historia dos franqueados, a evolucdo dos mesmos se deu concomitante a
marca e franqueadora. Atualmente a empresa alem de contar com 0 seu escritorio
onde se encontram os departamentos financeiro, comercial e pessoal que da
suporte aos 14 pontos de venda, todos com pessoas juridicas independentes e cada
um com um gerente a frente da operacdo, a empresa ainda conta com dois
supervisores cada um deles responsavel por 7 pontos de venda. Estes pontos estédo
em plena atividade com o melhor faturamento médio por regido, varios prémios (
anualmente a Chilli Beans em sua convenc¢do premia em varias categorias seus
melhores franqueados, pontos de venda, supervisores, gerentes ) pretendem ainda
no ano de 2015 pleitear a abertura de mais 2 novos pontos de venda. A empresa
conta atualmente com pouco mais de 160 pessoas trabalhando, além de uma

consultoria contratada para a melhoria dos processos internos.



A missao corporativa da empresa se define em “A Chilli Beans Brasilia é uma
empresa que comercializa produtos de Otima qualidade a um preco justo,
procurando sempre a satisfacdo de nossos clientes e a melhoria continua de nosso
atendimento, promovendo o crescimento dos nossos colaboradores como
profissionais e como seres humanos, e obtendo margens de lucro que permitam nao
somente a nossa continuidade, como também o0 nosso crescimento como
empresa.” E a Visdo corporativa seria “Ser reconhecida como a maior marca de
Oculos escuros e relégios do Brasil e do mundo, tendo como foco a criacdo de

tendéncias de moda e exceléncia em atendimento “.

O que pode ser percebido € que a empresa foco desse estudo e a marca da
qual ela pertence nos apresenta inUmeras possibilidades de uso das ferramentas
analiticas como obtencéo de vantagem competitiva em sua operacao, relacionando
o referencial teérico vemos o quanto o varejo € multifacetado e carece de solucdes

analiticas e inovadoras para 0 maior sucesso de suas operacgoes.

5.2 UTILIZACAO E POTENCIALIDADES DAS FERRAMENTAS ANALITICAS
UTILIZADAS PELA CHILLI BEANS BRASILIA

Aqui inicialmente sera falado das dificuldades do varejo e posteriormente uma
discricdo de algumas ferramentas ja utilizadas pela empresa que foram impostas
pela franqueadora usando de artefato para exemplificar como a franquia se
enquadra como uma franquia de quarta para quinta geracgéo citando algumas rotinas
que estdo sendo implementadas e outras que ja fazem parte do dia a dia da
empresa. No final sera explicito como o sistema ERP é utilizado e o sistema Bl ja
explicando a importancia e a 6tica da empresa com relacdo a inteligencia analitica
como vantagem competitiva. Como citado anteriormente os pilares desse trabalho
sdo pessoas, dados e processos e esse sera 0 norte da nossa analise das

ferramentas utilizadas pela Chilli Beans Brasilia.

O que é notdrio € que a franquia acompanhou a desorganizacdo e a
organizacdo da franqueadora, em uma fase inicial onde as planilhas nem tinham
formula posteriormente evoluiram para sistemas mais elaborados e
consequentemente para uma periodo onde pode se pensar em planejamento

estratégico a longo prazo com informag¢des mais precisas. Porém foram percebidas



algumas barreiras, o varejo por se tratar de um segmento com caréncia de
informacdes tornando assim a vida do empresario mais dificil quando tenta
conseguir 0S necessarios acertos para 0 sucesso do negécio sem antes errar
bastante, a variavel pessoas muito inerente em nosso estudo e que como aqui
sugere é uma variavel complexa e altamente dependente de outros fatores para que
possa se desenvolver que pode ser visto como problema ou como solugéo. Aliando
isso a uso da tecnologia podemos citar novamente Laudon e Laudon (2004) que
menciona que a tecnologia € uma das ferramentas que os gerentes utilizam para

enfrentar mudancgas.

Analisando esses pontos pode-se dizer que por se tratar de uma franquia
onde as mudancas decorrentes aos sistemas de informacao foram feitas de forma
compulsoria, como a implementacdo de um sistema ERP, extranet, Chilli +entre
outras que propiciaram uma melhor experiéncia de compra por parte dos clientes e
uma nova possibilidade de se planejar e produzir e como citado anteriormente
passou a premiar e reconhecer os profissionais que ali trabalhavam com indicadores
reais. E preciso um interesse permaennte em agregar qualidade ao servico prestado
e um olhar critico para que transforme esses pontos em vantagens competitivas e

as transforme em uma cultura analitica.

Baseado em Mauro (2006), podemos dizer que a empresa aqui estuda esta
em um transicdo entre uma franquia de 4° geracdo e uma franquia de 5° geracéo é
perceptivel que a empresa esta totalmente voltada a qualidade dos servicos
prestados, ha na Chilli Beans reuniées com os franqueados para que as decisdes
sejam tomadas e fortalecimento da marca, ponto inerente a essa geracdo de
franquias, a marca esta a frente e agiliza a solucdo de problemas e o

desenvolvimento de novos diferenciais competitivos essenciais a sua sobrevivéncia.

O nivel de profissionalismo € alto, pré requisito também para empresas dessa
geracado, esse profissionalismo esta aumentado principalmente nos escaldes mais
altos da empresa e de acordo com as tendéncias de mercado oferecendo assim
menos risco ao franqueado. Ha tambem por parte da franqueadora uma grande
assisténcia na operacdo do negdécio, na tecnologia de rede, recentemente a
empresa mudou sua plataforma de pedidos para um sistema melhor conhecido
como SAP que deu maior celeridade e minimizou os erros no que tange as compras

feitas pelos gerentes de cada ponto de venda, ja nos planos estratégicos de



estratégia de marketing a empresa conta com o suporte de grandes empresas da

area que orientam a melhor inser¢cdo da marca em novos nichos mercadolégicos.

Nessa etapa também o autor cita que a empresa franqueadora devera prestar
servigos de reciclagem do treinamento inicial pelo menos uma vez ao ano, reunides
regionais e anuais dos franqueados com relatorios de avaliages individuais, canal
de comunicacdo aberto com a rede, nesse aspecto a franqueadora e a franqueado
estas praticas estéo totalmente alinhadas a Chilli Beans Brasilia que conta com um
Parlamento ( incentivada pela franqueadora) , uma sala de reunides para serem
utilizadas pra esse fim, a empresa tem consultores regionais que desempenham
esses papeis e 0 mesmo é feito com os funcionarios que estdo constantemente
sendo treinados e retreinados para que nao se perca o “DNA” da marca alem do fato
da franqueadora est4 atuando fortemtente na negociacdo de novos pontos de
venda, fator tambem citado pelo autor.

As franquia de quinta geragdo também é chamada de “redes inteligentes” que
€ o ponto chave do nosso trabalho etapa onde a empresa se interconecta fazendo
com que o os franqueados consigam buscar maior eficiéncia possivel para o
negdécio, essa transicdo se caracteriza justamente por uma menor dependéncia do
franqueado em relacao a franqueadora pode ser feita justamente com uso de

ferramentas inteligentes, com o incentivo de uma cultura analitica na empresa.

Outra carcateristica importante € a melhoria dos processos que € exatamente
0 que a empresa esta vivendo agora onde qualidade dos trabalhos relacionados a
gestdo de processos desenvolvido pelas empresa depende em sua maioria dos
dados fornecidos pelo seu planejamento estratégico que é o mecanismo qualidade
dos trabalhos relacionados a gestao de processos desenvolvido pelas organizacfes

depende em sua maioria dos dados fornecidos pelo seu planejamento estratégico.

Para Laudon e Laudon (1999) os sistemas de suporte a decisdo fornecem
dados e modelos para a tomada de decisdo, utilizam ferramentas de analise e
modelagem, solucionam problemas semi-estruturados e fornecem respostas
interativas para questdes néo rotineiras. Neste sentido, eles ndo se confundem com
os sistemas de informacao gerencial que geram resumos das transacdes béasicas e
dos desvios do que foi planejado, utilizam ferramentas analiticas simples,
solucionam problemas estruturados e repetitivos e produzem relatorios de rotina. Os

sistemas de suporte a decisado se distinguem, sobretudo por disporem de um banco



de dados que apresenta informacdes resumidas das transagbes da empresa; uma
base de modelos que pode ter a forma de planilhas que permitem analises
estatisticas e simulacdes; e um software que permite facil interacdo entre o usuario,
0 banco de dados e a base de modelos. Com base no autor conseguimos distinguir
com clareza os niveis operacionais e taticos da empresa. O que é percebido na
empresa estudada € que o nivel tatico acaba por usar os recursos do nivel

operacional para decisfes taticas.

Davenport et Al. (2009) indica que os dados de uma organiza¢ao podem estar
estruturados em trés formas: em tabelas, em matrizes, ou desestruturados
Segundo os autores uma organizacdo Nesse aspecto a empresa encontra-se bem
organizada e bem posicionada, com dados referentes a fluxo de caixa, despesas
com pessoal, despesas com demissdes, planilha de balangco gerencial onde é
descrita a evolucdo do capital, patrimoénio liquido e capital de giro. Vale ressaltar e
citando como exemplo que nos ultimos anos foi percebido a necessidade de se
levantar dados de forma mais organizada, utilizando basicamente o sistema ERP a
empresa levantou dados relevantes sobre compras e faturamento de acordo com os
periodos liberando assim uma verba de compra, a empresa opera com um sistema
de compra citado anteriormente, porém ao invés de incentivar e desenvolver o seu
capital humano para que o0s gestores dos respectivos pontos de venda se
desenvolvessem e conseguissem usar a ferramenta disponivel para fazer essa
analise a empresa terceirizou 0 servico e fez isso por eles, semanalmente é
disponibilizada a verba de compras para os gerentes, nesse aspecto pode ser
diagnosticado negativamente a caracteristica inerente aos empresarios do varejo
onde eles tendem a depender o minimo possivel das pessoas a frente da operacao
para que um problema chave do varejo, que é o alto turnover da mao de obra , ndo
atrapalhe suas operagfes e também assim tendo profissionais mais baratos e mais

faceis de serem substituidos, cabecas ndo pensantes.

A empresa ainda conta com uso de um sistema como 0 ERP que € de alto
custo pra empresa é basicamente subutilizado pois ndo ha nenhum estimulo para

gue seja utilizado para uma simples e fundamental rotina como essa.

Ainda falando sobre o ERP, que segundo o Turban, Mclean e Wetherbe
(2010), tem como principal objetivo integrar todos os departamentos e fluxos de

informacdes funcionais em uma empresa em um Unico sistema de computador com



uma unica base de dados que possa atender todas as necessidades de uma
empresa. Na Chilli Beans é exatamente esse o papel do sistema ERP utilizado, é
basicamente o coracdo da empresa, pois 0 departamento financeiro € todo atrelado
a ele, assim como emissao e recebimento de notas além de varias rotinas ligas a
receita federal. O departamento comercial embora tenha liberado o uso do Bl ndo o
utiliza, fazendo assim o ERP também peca fundamental para suas andlises e
direcionamentos, nos pontos de venda todos os procedimentos de abertura,
fechamento e realizagdo de vendas sao feitos a partir do ERP que funciona junto ao
credenciamento de uma impressora fiscal regulamentada pela Secretaria de
Fazenda do Distrito Federal. Os gerentes dos pontos de venda também a utilizam
para quase todos 0s processos analiticos, inventarios de estoque, avalizacdes de
desempenho porém sem nenhum direcionamento especifico sendo basicamente o
conhecimento tacito empregado nessa atividade que é outro ponto que desvaloriza

o capital humano e intelectual da empresa.

Sobre o BI utilizado pela Chilli Beans, a franqueadora disponibiliza essa
ferramenta para os consultores de campo que Sao responsaveis por regides
especificas do pais e também disponibilizada para os supervisores estes atuantes

em Brasilia.

Foi percebido que de acordo com Turban et, Al. (2009), todas as empresas
deveriam contar com instrumentos que as auxiliassem a identificar tendéncias do
mercado e 0s habitos dos consumidores para fazer previsdes e tracar planos de
acdo no menor tempo possivel, e com isso tomar decisées. O que pode-se perceber
que talvez devido a parte realmente complicada da implementacdo de um sistema
de BI que é organizacdo de um dos seus pilares o Data Warehouse ndo precisou
ser feito por parte dos franquedos, ja que tinham quase todos os dados ja dispostos
no ERP, que também funciona como um Data Mining, fora feita pela franqueadora,
esta também que nédo estimula essa cultura analitica, juntamente com a empresa
desenvolvedora do ERP faz com que talvez ndo se valorize o esforco e o material ali
disponibilizado, diferentes das empresas que por iniciativa propria implementam seu
sistema de BI, porém a ferramenta mesmo que subutilizada € uma vantagem
competitiva pois quando utilizada disponibiliza informacgfes altamente relevantes e

gera um resultado nunca antes imaginado por uma determinada o6tica.



Segundo Campestrini et Al (2008), a inteligencia esta em transformar
informacdes dispersas em conhecimento estratégico. Nesse contexto temos a Chilli
Beans em um estagio de pré competicdo analitica como citado anteriormente por se
tratar de onde segundo Davenport (2007) A empresa estd quase pronta para
competir analiticamente. Ja contam com pessoal, arquitetura, softwares, mas, ainda
nao consideram esse fator, o foco principal das suas estratégias. Falta a lideranca
que imprima a empresa a consciéncia analitica. Embora Davenport (2007) destaque
que a utilizacdo do modelo de cinco estagios de inteligéncia analitica caracteriza um
novo paradigma gerencial voltado a mudanca no longo prazo. A Chilli Beans Brasilia

ainda nao orientou seus esforcos para esse norte.

Ainda de acordo Mauro (2006), que reforca que todo sistema de franquias
deveria ser uma rede inteligente, mas a grande maioria esta longe disso, pois além
do investimento em software e hardware, a participagdo ativa do franqueado € a
principal chave para alavancar estas iniciativas e determinar os pontos-chave de
sucesso do sistema o que aqui € percebido como ponto fraco da empresa, embora
haja uma participacao efetiva do franqueado nessa area, na empresa nao ha uma
cultura onde se estimule esse pensamento analitico, 0 que pode ser visto € que o
qgue é praticado € a é o erro recorrente da maioria das empresas que ao invés de
criar um ambiente analitico optam por contratam uma empresa de consultoria que
através de solucdes genéricas pouco se atentam para o direcionamento e anseios
das empresas, e além disso os dados que sao fornecidos viram informacdes ja com
selos de verdade absoluta ndo se atentando para as particularidades de cada setor

e canibalizando qualquer foco de pensamento analitico divergente.

No quadro a seguir sera relacionada a teoria aqui apresentada com o que

vem sendo praticado dentro da empresa:

Autor Teoria Pratica
Laudon e ® “Tecnologia é uma das ferramentas que Mudancas compulsérias feitas da
Laudon 0os gerentes utilizam para enfrentar as franqueadora para o franqueador;
mudancgas”; utilizagdo de indicaddores reais para
(2004) ® “0os sistemas de suporte a decisdo premiar e e reconhecer colaboradores;

fornecem dados e modelos para a tomada
de decisdo, utilizam ferramentas de
solucionam

andlise e modelagem,

problemas semi-estruturados e fornecem

Maior informatiza¢éo e compartilhamento de
dados com os gestores;

Uso de recursos do nivel operacional para

decis6es do nivel tatico.




respostas interativas para questdes nao
rotineiras”.
Mauro (2006) e Trata da Natureza dos servicos prestados Transicdo da 4° par a a 5° geragdo,
pelo Franqueador a Rede e podem ser: caracterizada por estar voltada a qualdiade
e Primeira Geragao; do servico e decisbes conjuntas com a
e Segunda Geragao; franqueadora esta que desenvolve novos
e Terceira Gerag3o; diferenciais competivivos e caminhando
e Quarta Geragéo; para consolidacdo das redes inteligentes
e Quinta Geragao. (5° geracao);
Alto nivel de profissionalismo;
reciclagem profissional.
Davenport ® “indica que os dados de uma organizagio Empresa organizada e bem estruturada,;
(2009) podem estar estruturados em trés formas: Planilhas e Tabelas setorizadas e bem
tabelas, matrizes ou desestruturados.” definidas.
Turban, ® 0 ERP tem por principal objetivo integrar Coracao da empresa;
Mclean e todos os departamentos e fluxos de Analises de todos setores feitos através
Wetherbe informagdes funcionais em uma empresa dessa plataforma;
(2010 em um Unico sistema de Computador’ com Bl atrelado ao sistema ERP e pOUqu’SSimO
uma unica base de dados que possa utilizado.
atender todas as necessidades de uma
empresa
Davenport ® 1° Estagio deficiente Estégio de pré competi¢do analitica;
(2007) ® 2° Estagio llhas da lluséo Caréncia de um_glid_erangq que imprima &
e 3° Estagio de Intengio empresa a consciéncia analitica;
® 4°Estagio de pré competicio analitica Pessoal, arquitetura e softwares, porém
e 5°Estagio de competigdo analitica subutilizados.

Quadro 2 — Comparativo entre teoria e pratica das ferramentas analiticas.

A inteligéncia analitica deve ser utilizada nessa empresa visando um
incremento no sucesso da organizacdo e do negocio fazendo com que as
informacdes e a estrutura ja existentes maximizem os resultados corporativos. A
inteligéncia consiste em transformar informacfes dispersas em conhecimento

estratégico.



6.CONCLUSAO

Este trabalho teve como objetivo analisar a inteligéncia analitica como uma
ferramenta de vantagem competitiva e para tanto foi relacionado com diversos
autores que descrevam as pessoas como ferramenta fundamental de todo processo
analitico dentro dos sistemas de informacédo. A realizacdo deste estudo foi cercada
de dificuldades, o varejo é um tema que néo disponibiliza uma fonte muito vasta de
materiais, no que tange a inteligéncia analitica os estudos disponibilizados séo
basicamente relacionados a supermercados ou grandes redes de eletrodomésticos
gue é muito pouco se analisarmos a amplitude de segmentos, ramos ou setores que

0 varejo apresenta.

O atual nivel de competitividade exige que todas as empresas consigam
responder rapidamente e acertadamente as soilicitagdes do mundo dos negdcios.

E necessario que a empresa identifique saiba nortear o seu capital intelectual
para que dessa forma as informacfes propiciadas atendam as expectativas

esperadas

7

O que foi percebido é que a empresa precisa conciliar os pilares
fundamentais, processos, dados e pessoas para a implementacdo de um processo
analitico para que esse se torne uma vantagem competitiva, além disso foi percebido
0 uso precario das ferramentas diponiveis e pode ser diagnosticado uma
necessidade de investimento em processos analiticos como um passo importante a

ser dado.

A profissionalizacdo e implementacdo dessa cultura analitica pode ser de
grande valia para qualquer empresa e principalmente pela empresa foco desse
estudo ja que as proprias caracteristicas desse negocio, como as compras
semanais, atingimento de metas mensais, comparativos com anos anteriores,
sazonalidade, problemas relacionados a contratacdo entre outras caracaterisitcas
gue mostram que a propria franqueadora se encontra em um estagio, que caminha
para a 5° geragao as chamadas redes inteligentes citadas anteriormente e de acordo
com Mauro (2006) .

A Chili Beans Brasilia possui varias caracterisiticas e ferramentas para que

seja implementada essa cultura analitica, porém néo é feito. Quanto mais analiticos



forem seus colaboradores, mais competitiva serd a empresa. Segundo Primak
(2008) isso ocorrera nao por que a empresa tera as melhores ferramentas, mas sim
por fazer o melhor uso das informacfes que estas solu¢des proporcionam. Portanto,
a qualificacao profissional nesse aspecto tem que ser vista como um investimento,
significa ter um panorama real e estd preparado para um cenario de incerteza
usando exatamente a certeza, a razao para que seja planejada e tomadas as
decisGes mais acertadas se perdendo o minimo de dinheiro possivel e ganhando o
maximo de dinheiro possivel que é o objetivo de qualquer negdcio e tudo isso com
ferramentas disponiveis que sédo subutilizadas. Na grande maioria das pequenas e
médias empresas do nosso pais, 0s processos de planejamento estratégico e
analitico sdo incompletos, irregulares, informais e pouco sofisticados, pontos que
dificultam uma gestéo voltada para informacéo e resultados orientada e voltada para
o0 mercado com objetivo de mudanga visando obter ganhos gerenciais e da alta
administracdo. As empresas, principalemnte no varejo, carecem de decisdes rapidas
objetivas e eficazes, esse recurso aqui com esse alto teor estratégico se mostra

como um gerador de diferenciais competitivo.

A inteligéncia analitica nas organizagbes refere-se a tomar melhores
decisbes, baseadas em fatos e analises e tornar isso um diferencial competitivo e
com um objetivo de disseminar essa boa pratica em um segmento que normalmente
€ pouco profissionalizado se comparada a outros setores, que quando usam ainda
assim usam muito pouco se comparada ao potencial oferecido por essa essa
ferramenta que apresenta-se como alternativa em meio a isso, esse estudo mostra
a dificuldade das empresas competirem analiticamente pois depende de todo um
contexto voltado pra essa pratica. Esse estudo poderia se estender para outras
empresas do varejo e em outros ramos e com o intuito de se desenvolver outras
praticas, mais adequadas poderiam surgir novas ferramentas que auxiliariam o dia-
a-dia das organizacbes. JA4 que os investimentos seria melhores direcionados,
evitariam-se uma grande quantidade de perdas relacionadas a compras mal
elaboradas gerando um grande capital parado, melhores contratacbes e melhores

resultados em geral ja que essas ferramentas visam aperfeicoar as decisoes.

Utilizar esses recursos é uma grande e importante passo a ser dado, nao

esquecendo que o principal é que as pessoas facam parte desse mudanca, que se



estabeleca uma cultura andlitica na empresa e que se discuta andliticamente longe

de achismos e assim mais préximo de uma gestao por excléncia.
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