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Dados como recurso
para a organizacao

Business Intelligence, Data Warehouse e Data Mining




Dados como recurso
organizacional

Qual o significado disso? O que sao recursos

organizacionais?

O gue é necessario para que isso seja

possivel?

— Definicdo de uma politica de informacao na
empresa: regras para compartilhar, disseminar,

adquirir, padronizar, classificar e armazenar a
informacao;

— Assegurar a qualidade dos dados.

Problemas com a qualidade dos dados

Estudos do Gartner Group relatam que 25% dos
dados criticos nos bancos de dados das mil maiores
empresas do ranking da Fortune estao incorretos ou
incompletos!

Uma das razdes é o uso de multiplos sistemas, com
dados redundantes, mantidos de forma
inconsistente;

Cuidado com o “Mr. Excel”.




Business Intelligence

* Consiste no uso de ferramentas que consolidam,
analisam e acessam grandes quantidades de dados
para ajudar os usudrios a tomar melhores decisdes
nas empresas;

¢ Que ferramentas sao estas? Qual a sua natureza?

— Mecanismos de criacdo, manutencao e busca em bancos de
dados;

— Interfaces gréficas para visualizagao;
— Estatistica;
— ... Ndo se esquecer do ser humano como elemento central!

Business Intelligence
O ser humano como elemento central

[
n |
Y —  —— “Insight”
F ‘ Apresentagao
Fatores
Consultas i externos

Andlise e fernemen;
x N tares
visualizagdo | ,
X Dados & q
> Saidas
processados

Banco de
Dados

\




Business Intelligence
O ser humano como elemento central

* Cabe ao analista humano a (drdua) tarefa de orientar
a execucdo do processo;

* 0O analista humano utiliza sua experiéncia anterior,
seus conhecimentos e sua intui¢ao para interpretar e
combinar subjetivamente os fatos de forma a decidir
qual estratégia a ser adotada;

* A formagao de um profissional desta area é
demorada e exige tanto conhecimento tedrico
quanto experiéncias praticas reais.

Estrutura de um sistema de apoio a
decisao
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Os sistemas de analise permitem a visualizacao
multidimensional dos dados
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Data Warehouse

 E um banco de dados que armazena dados
correntes e historicos de potencial
interesse para os tomadores de decisao de
toda a empresa;

* Os dados originam-se de muitos sistemas
transacionais centrais, como sistemas de
vendas, contas de clientes e manufatura,
podendo incluir ainda dados advindos de
transacoes em sites.

11

Data Warehouse

* Consolida, organiza por assunto e
padroniza as informacgdes, de modo que
elas possam ser usadas mais facilmente
por toda a empresa para analise gerencial
e tomada de decisdes.
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Estrutura do Data Warehouse

Seleciona dados relevantes;
Agrega conforme definido;
Realiza uma “limpeza” nos dados
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Data Mart

* E um subconjunto de um data warehouse, no
gual uma porg¢ao resumida ou altamente
focalizada dos dados da organizagao é
colocada em um banco separado destinado a
uma populacao especifica de usuarios.

* E um data warehouse pequeno, projetado
para as necessidades do usuario final em uma
unidade estratégica de negdcios ou
departamento.
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Data Mining (DM)

* E a busca por informacdes comerciais valiosas
em um grande banco de dados, através de
técnicas estatisticas sofisticadas.
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Operacoes do Data Mining

* Projetar tendéncias e comportamentos;

* |dentificar padrdoes anteriormente
desconhecidos.
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Tipos de informacao que podem ser
obtidos com o DM

Associacoes;
Sequéncias;
Classificacao;
Aglomeracgao;
Prognosticos.
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Associacoes

Sao ocorréncias ligadas a um Unico evento;

Intuitivamente, consiste em encontrar conjuntos de
itens que ocorram simultaneamente e de forma
frequente num banco de dados;

Por exemplo, um estudo de modelos de compra em
supermercados pode revelar que, quando se compram
salgadinhos (tipo Batata Chips), compra-se também um
refrigerante tipo cola em 65 por cento das vezes; mas,
guando ha uma promocao, o refrigerante é comprado
em 85 por cento das vezes;

Com essa informacdo, os gerentes podem tomar
decisdes mais acertadas porque aprenderam a respeito
da rentabilidade de uma promogao.
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Sequéncias

Neste caso os eventos estdo ligados ao longo do tempo;

Os padrdes a serem descobertos pertencem a transacdes
diferentes;

Pode-se realizar a analise do histdrico de compras do
consumidor;

Pode-se descobrir, por exemplo, que, quando se compra
uma casa, em 65 por cento das vezes se compra também
uma geladeira no periodo de duas semanas; e que, em
45 por cento das vezes, um fogdao também é comprado
um més apds a compra da residéncia
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Classificacao

Este tipo de analise reconhece modelos que descrevem
0 grupo ao qual o item pertence, por meio do exame
dos itens ja classificados e pela inferéncia de um
conjunto de regras;

Por exemplo, empresas como operadoras de cartdes de
crédito e companhias telefénicas preocupam-se com a
perda de clientes regulares;

A classificacdo pode ajudar a descobrir as caracteristicas
de clientes que provavelmente virao a abandona-las e
oferecer um modelo para ajudar os gerentes a prever
guem sao eles e realizar agdes de prevencgao;

Uma das tarefas mais importantes e populares.

20




Aglomeracao

* Também conhecida como clustering

* Funciona de maneira semelhante a classificagao quando
ainda nao foram definidos grupos. Alids, gerar grupos
com perfis semelhantes é o objetivo;

* Uma ferramenta de data mining descobrira diferentes
agrupamentos dentro da massa de dados, por exemplo
ao encontrar grupos de afinidade para cartdes
bancarios ou ao dividir o banco de dados em grupos de
clientes com base na demografia e em investimentos
pessoais.
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Prognosticos

* Envolvem previsdes, mas as utilizam de modo
diferente;

* Partem de uma série de valores existentes para prever
guais serao os outros valores, levando em
consideracao variaveis externas que podem estar
correlacionadas com o fendbmeno que estad sendo
previsto.

* Por exemplo, um progndstico pode descobrir padrdoes
nos dados que ajudam os gerentes a estimar o valor
futuro de variaveis como numeros de vendas.
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Exemplos de aplicacdes do Data Mining

* Varejo e vendas: Projetar vendas, evitar roubos e fraudes e

determinar niveis de estoque corretos e programacdes de
distribuicao entre lojas;

* Servigos bancdrios: Prever niveis de inadimpléncia de

empréstimos e uso fraudulento de cartes de crédito,
projetar os gastos de cartdes de crédito dos novos clientes e
determinar que tipos de clientes responderdo melhor (e se
gualificardo) a novas ofertas de empréstimo;
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Exemplos de aplicacdes do Data Mining

Fabricagao e producao: Prever falhas nas maquinas e
encontrar fatores-chave que ajudem a otimizar a capacidade
de produgao;

Seguro: Prever valores de prémio e custos de cobertura
médica, classificar os elementos mais importantes que afetam
a cobertura médica e prever quais clientes comprarao novas
apolices de seguro;
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Exemplos de aplicacdes do Data Mining

* Policia: Monitorar padrdes de crime, locais e comportamento
criminal. Identificar atributos que ajudem a resolver casos
policiais;

* Saude: Correlacionar fatores demograficos dos pacientes com
doengas criticas e desenvolver insights melhores sobre como
identificar e tratar sintomas e causas;

* Marketing: Classificar os fatores demograficos de clientes
para prever quais clientes responderdo a um anuncio ou
comprardo determinado produto.
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Sistemas para CRM

Customer Relationship Management
ou
Gestdo do Relacionamento com o Cliente

26




O que é CRM?

* E o esforco de toda a empresa para conquistar e
manter clientes;

 E uma abordagem de marketing e n3o
necessariamente um sistema;

* Os sistemas de informacao viabilizam a implantacao
e potencializam o CRM.

27

Papel dos sistemas para CRM

* Capturar e integrar dados do cliente, provenientes de
toda a organizagao, consolidar e analisar esses dados e
depois distribuir os resultados para varios sistemas e
pontos de contato com o cliente espalhados por toda a
empresa.

* Oferecer uma visao unica dos clientes que serve para
melhorar tanto o desempenho em vendas quanto o
atendimento.
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O que é ponto de contato?

* Um ponto de contato com o cliente é um canal de
interagao com ele;

* Este canal pode ser através do telefone, e-mail, servigo
de atendimento ao cliente (SAC), correspondéncia
convencional, o site, dispositivo sem fio (celular) ou a
propria loja fisica.
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O gue fazem e no que ajudam os
sistemas para CRM?

* Os softwares de CRM oferecem aplicagdes em trés areas:
— Vendas,
— Marketing,
— Atendimento ao cliente.
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Automacao da forca de vendas

* Tornam os vendedores mais produtivos, ajudando-os a
se concentrarem nos clientes mais lucrativos;

* Pode integrar todas as informagdes sobre determinado
cliente;

* Também apresentam fun¢des de previsao de vendas,
gerenciamento de territdrio e gestao de equipes de
venda.
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Atendimento ao cliente

* Oferecem informagdes e ferramentas para aumentar
a eficiéncia de calls centers, help desks e da equipe de
suporte. Possuem recursos para encaminhar e
gerenciar solicitacdes dos servigos feitas pelos
clientes.
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Marketing

* Colaboram com as campanhas de marketing direto,
pois oferecem a possibilidade de capturar dados de
clientes e prospects;

* Incluem ferramentas para analise de marketing e dados
de clientes, com o objetivo de identificar clientes
lucrativos ou nado, projetar produtos e servigos que
satisfacam as necessidades e interesses de clientes
especificos e identificar oportunidades para venda
cruzada, venda a mais e venda em pacote.
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CRM analitico x operacional

* CRM operacional: engloba aplicagdes voltadas ao
cliente, tais como ferramentas para automacgao da
forca de vendas, apoio ao atendimento e ao
callcenter e automacao do marketing;

* CRM analitico: abrange as aplicagdes que analisam os
dados do cliente gerados pelas aplicagdes CRM
operacionais, a fim de fornecer informacgdes para que
se gerencie melhor o desempenho da empresa.
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Conclusao

* As empresas que usam sistemas de gerenciamento do
relacionamento com o cliente de forma eficiente
percebem muitos beneficios, dentre eles:

— maior satisfacao do cliente;

— menores custos de marketing direto;

— marketing mais eficiente e;

— menores custos de conquista e reten¢ao do cliente;
— gueda no cancelamento de contratos.
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Conclusao

* Asinformagdes fornecidas pelo sistema CRM aumentam
a receita de vendas, pois permitem identificar os
segmentos e clientes mais lucrativos para marketing
focado, venda cruzada e venda a mais.
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Sistemas para SCM
Supply Chain Management
ou
Gestdo da Cadeia de Suprimentos

Cadeia de Suprimentos ou Supply Chain

A que se refere?

» Refere-se ao fluxo de materiais, informacgdes, dinheiro e
servicos de fornecedores de matéria-prima, passando
por fabricas e armazéns, até os clientes finais.

* Uma cadeia de suprimentos também inclui as
organizagdes e 0S processos que criam e entregam
produtos (transportadores), informacdes e servicos aos
clientes finais.
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Exemplo de uma cadeia de suprimentos

Fornecedores Fornecedores
de 2° camada de 12 camada
Empresa
Hs
Distribuidor
de plastico
Fornecedor

de papel e
papelao

Formecedor

de
embalagem

Fornecedor

de tinta

sl Fluxo de produtos

Fluxo de informagdes

|

—_—

Clientes
de 13 camada

Clientes
de 22 camada

Atacadista
k Varejista I
Varejista I

Fabricante de
tiges de plistico

Hp-sireart 0U 4 montante

v

dewn-strearm ou 4 jusante
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Gestao da Cadeia de Suprimentos

* S3o os esforgos para planejar, organizar e otimizar as
atividades da cadeia de suprimentos.

* Assim como as areas funcionais, o SCM utiliza sistemas

de informagao.

40




Forcas estruturais envolvidas na
dinamica da Cadeia

» Estoques: matéria-prima, os produtos em processamento e
os produtos acabados dentro de uma cadeia de suprimentos;

* Instalacdes: locais na cadeia de suprimentos onde o estoque
€ armazenado, montado ou fabricado;

* Transportes: movimento de estoque de um ponto a outro na
cadeia de suprimentos;

* Informacdo: dados ou andlises de estoque, transporte,
instalagdes e clientes que fazem parte da cadeia de
suprimentos (é a mais impactante de todas elas).
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Para que usar sistemas de
informacao?

* Para reduzir o “atrito” ao longo da cadeia de
suprimento;

* Podem ajudar a reduzir a incerteza e 0s riscos ao
diminuirem os niveis e o tempo de ciclo de estoques
e ao melhorarem os processos da empresa e o
atendimento ao cliente;

* Tudo isto colabora para o aumento da lucratividade
da cadeia como um todo.
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O gue fazem os Sistemas de
Informacao para SCM?

* Os sistemas SCM sao um tipo de sistema de
informacao inter organizacional, que se caracterizam

por envolver fluxos de informacao entre duas ou mais
organizacgoes.

43

O gue fazem os Sistemas de
Informacao para SCM?

* Estes sistemas realizam diversas tarefas, que
objetivam:

— Reduzir os custos das transacdes comerciais de
roting;

— Melhorar a qualidade do fluxo de informacdes
reduzindo ou eliminando erros;

— Reduzir o tempo do ciclo envolvido na realizagao
de transacoes comerciais (lead-time);




O gue fazem os Sistemas de
Informacao para SCM?

» Estes sistemas realizam diversas tarefas, que
objetivam:

— Eliminar o processamento em papel e as
ineficiéncias e custos associados;

— Facilitar a transferéncia e o processamento de
informacgdes para os usuarios.
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Dificuldades e/ou problemas encontrados
na construcao de sistemas para SCM

» Diferencas culturais, politicas e econdmicas entre as
empresas, que podem estar situadas em quaisquer
paises do mundo;

* Ossistemas devem ser adequados aos usuarios locais,
independentemente do pais no qual ele esteja
“rodando”;
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Dificuldades e/ou problemas encontrados
na construcao de sistemas para SCM

Questoes juridicas podem gerar dificuldades na troca
de informacdes (leis que protegem dados,
patentes,...);

Receio de perda de poder de negociacdo ao fornecer
as informacdes. Dai, as empresas ndo colaboram ou,
se colaboram, o fazem de forma muito inferior ao
desejavel.
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Exemplos de aplicacdes

ERP;

Sistemas de informacdes logisticas (EDI);
WMS - (Warehouse Management System);
RFID — Radio Frequency Communicator;
Rastreamento de Frotas com Tecnologia GPS;
ECR — Efficient Consumer Response.




Conclusao

* QOs sistemas SCM ajudam as empresas:
— A ter o produto certo,
— no lugar certo,
— no momento certo,
— por um prec¢o que o cliente considera justo;

... que, afinal de contas, sdo os objetivos da Logistica,
equilibrando os custos e o nivel de servico oferecido aos
clientes.
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