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RESUMO

No cenario atual, informag6es confiaveis e de facil acesso séo elementos imprescindiveis para
0 sucesso de uma organizagdo. Com o auxilio de ferramentas tecnoldgicas é possivel
armazenar e acessar de maneira eficaz informacbes sobre diversas areas da empresa,
contribuindo assim, para a viabilizacdo de um processo de tomada de decisfes com rapidez e
eficiéncia. Destarte, este trabalho teve como objetivo identificar a percepcdo de gerentes do
Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas da Paraiba (SEBRAE/PB) sobre o uso do
Business Intelligence (BI) no processo de tomada de decisdo. Foram apresentados no estudo
0s principais conceitos atrelados a tomada de decisdo, sistemas de apoio a decisdo, business
intelligence e visualizacdo de dados. Além disso, por meio de uma pesquisa quanti-qualitativa,
foi exposta a percepcao de gerentes da empresa estudada sobre o uso do Bl no processo de
tomada de deciséo.
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1. INTRODUCAO

A necessidade das organizacdes de se diferenciar para criar vantagens competitivas
com o objetivo de se manter a sua atuacdo no mercado, faz com que muitos empreendimentos
busquem cada vez mais a exceléncia na execucao das atividades, em paralelo a reducdo dos
seus custos. Neste cenario, com o objetivo de facilitar e subsidiar o processo de tomada de
decisdo, os gestores buscam dados e informacdes para melhor compreender a gestdo do
negocio, o controle de producdo, a analise de mercado, a avaliacdo de recursos e as
habilidades organizacionais.

As decisBes que antes eram tomadas com base em critérios exclusivamente subjetivos,
como no feeling do tomador de decisdo vém perdendo espaco para a tomada de decisdo
embasada em informac@es geradas a partir de dados coletados, analisados e disponibilizados
por meio de metodologias e ferramentas de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo (TIC).

Na busca por informagdes de qualidade que podem apoiar a tomada de decisdo dos
colaboradores, os sistemas de apoio a decisdo (SADs) representam um elemento essencial
(AUDY et al, 2007). Para os mesmos autores (2007, p. 121), os SADs “sdo os sistemas de
informagdo (SIs) que auxiliam os gerentes a tomar decisdes, com base em dados obtidos dos
sistemas de informagdes gerenciais, dos sistemas de processamento de transagdes e de fontes
externas”.

Uma das ferramentas que podem ser utilizadas nesse sentido é o Business Intelligence
(BI), que de acordo com Milane et al. (2020) ¢ uma metodologia que trabalha os dados desde
a sua coleta até o compartilhamento de informacdes que vao facilitar a tomada de decisdes nas
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mais diversas areas das organizagdes. Além do Bl, hd uma gama de metodologias, abordagens,
ferramentas e recursos de TIC utilizadas pelas organizac6es para trabalhar os dados e apoiar o
processo decisorio. Em meio a essa diversidade de recursos, as organizagdes precisam, apds
implementa-los, avaliar os impactos da sua utilizagcdo a fim de identificar o seu alinhamento
com as necessidades dos tomadores de decis&o.

A avaliacdo dos impactos dos recursos de Tl podem ser subjetivas e dificultar a
identificacdo da sua eficacia, uma vez que depende da interferéncia de vérias independentes e
podem variar de acordo com o enfoque definido e priorizado por cada organizacdo (DELONE;
MCLEN, 1992; DELONE; MCLEAN, 2003). Como forma de minimizar os desafios de
mensurar 0s impactos das TICs, as organizacdes podem partir de modelos sugeridos pela
literatura. Delone e McLean (2003) definem seis dimensdes amplamente utilizadas na
literatura para medir o sucesso dos Sistemas de Informacdes (SIs).

Diante do exposto, este estudo buscou responder a seguinte pergunta “Qual a
percepcdo dos gerentes do Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas da Paraiba
(SEBRAE/PB) sobre o uso do Business Intelligence no processo de tomada de deciséo? ”

A fim de responder a questdo de pesquisa, apresentou-se como objetivo identificar a
percepcdo de gerentes do Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas da Paraiba
(SEBRAE/PB) sobre o uso do Business Intelligence no processo de tomada de decisao.
Buscou-se identificar a percepcao dos gerentes do SEBRAE/PB com o auxilio adaptacdo das
dimens@es propostas por Delone e McLean (2003).

O presente estudo foi organizado em cinco se¢des. Esta se¢cdo, denominada introducéo,
contextualiza a tematica abordada e apresenta o objetivo do estudo. A secdo dois, que
compreende o referencial tedrico, exibe os conceitos relacionados a tomada de deciséo e
sistemas de apoio a tomada de decisdo, define e apresenta o processo e 0s beneficios atrelados
ao Bl e faz uma breve explanacéo sobre a visualizacdo de dados. Posteriormente, na secéo trés,
é apresentada a metodologia utilizada para alcancar o objetivo do trabalho. Em seguida, sdo
expostos os resultados alcancados com a pesquisa, que foram divididos em duas partes:
caracterizacdo dos respondentes e uso do Bl para a tomada de decisdo. Por fim, a se¢do cinco
fornece as consideracOes finais, indicando estudos futuros que possam contribuir com a
temética em abordada.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Tomada de Decisao

Segundo Zeleny (1994 apud Gomes et al. 2014), a tomada de decisdo € um esfor¢o em
busca de solucionar trad-offs, ou seja, situacbes com conflitos de escolha em que dificilmente
havera uma alternativa Otima, sendo necessario, escolher a resolucdo que apresente as
melhores consequéncias.

O processo de tomada de decisao requer um conjunto de alternativas viaveis, cada uma
das quais com ganhos e perdas associados (GOMES, 2014). Nesta mesma linha Magées (2017)
afirma que a tomada de decisdo € um processo que envolve a identificacdo do problema e a
escolha entre as alternativas disponiveis para resolvé-lo.

Dentro do ambiente corporativo, o fluxo de decisbes obedece a hierarquia
organizacional, como pode ser observado no Quadro 1, apresentado a seguir.
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Quadro 1 - Fluxo de decisbes na estrutura organizacional.

Nivel Quemopera  Tipode Caracteristicas

Organizacional  no nivel deciséo

Sé&o decisdes que dizem respeito ao futuro da
organizacdo, sdo tracados 0s objetivos e as
metas da organizacdo para sua permanéncia
no mercado.

Estratégico Alta direcdo |Estratégica

S&@o0 decisGes baseadas no planejamento da
alta direcdo para organizar os subsistemas da
Geréncia Tatica organizacdo (por exemplo, financas, producéo
média e compras), fazendo as agbes do
planejamento ser organizadas para sua
execucao.

Téatico

Sdo os colaboradores que irdo executar as
decises tomadas pelos demais niveis,
fazendo as operacOes afins com os objetivos e
as metas da empresa.

Operacional Operadores |Operacional

Fonte: Goncalves (2017).
2.2 Sistemas de Apoio a Decisao

Segundo Keen e Scott-Morton (1978 apud Sharda et al), os sistemas de apoio a
decisdo auxiliam os tomadores de decisbes gerenciais a solucionar problemas
semiestruturados, complementando a cognicédo e o esforco do individuo na busca pela melhor
solucdo possivel. Baltzan et al. (2012, p.33) endossa esse conceito ao afirmar que um sistema
de apoio a decisdo “modela a informacgdo para apoiar os gerentes e os profissionais dos
negdcios durante o processo de tomada da decisao”.

Os sistemas de apoio a decisdo, também conhecidos por Sistemas de Suporte a
Decisdo (SSDs) sdao compostos por recursos de TI, pessoas e processos que serdo aplicados
para apoiar a tomada de decisbes relacionada a um problema ou a uma melhoria
(GONCALVES, 2017). Ainda na visdo de Gongalves (2017, p.51), os SSDs “vao auxiliar as
empresas, pois podem processar uma grande quantidade de dados de diferentes fontes, séo
flexiveis, podem simular cendrios e tém diversos formatos de relatdrios e apresentagdes”.

De fato, a utilizagdo de SSDs em um ambiente organizacional é primordial para tornar
0 processo de tomada de decisdo mais simples, rapido, seguro e eficaz. Neste sentido, o
Business Intelligence € uma das tecnologias que podem ser utilizadas e, por ser o foco deste
trabalho, sera exposto a seguir.

2.3 Business Intelligence

De acordo com Sharda et al. (2019, p. 15), Business Intelligence (BI) “é¢ um termo
guarda-chuva que combina arquiteturas, ferramentas, bases de dados, ferramentas analiticas,
aplicativos e metodologias.” Complementando, Silva et al. (2018, p. 72), define BI como “o
processo de extracdo, organizacdo, analise e tratamento das informacGes para suporte nas
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decisoes de negdcios no ambito empresarial”. O Bl visa organizar e tratar os dados gerados
pela empresa, definir a forma como eles serdo armazenados e transformados em informacGes,
além de fornecer suporte aos gestores de negocios na tomada de decisGes estratégicas. Por fim,
Turban et al. (2019, p. 15), resumem 0 Bl como sendo “a transformac¢ao de dados em
informagdes, depois em decisdes e por fim em acdes”.

Além de ser utilizado para tomar decisdes a partir de dados e informacdes, o Bl pode
ser usado também para identificar falhas e informagdes confusas, possibilitando, assim, o
ajuste de determinadas rotinas e decisfes (SILVA et al., 2018). Para Sharda et al. (2019, p.
15), os principais objetivos do BI sdo: “possibilitar acesso interativo, as vezes em tempo real,
a dados, permitir a manipulacdo de dados e oferecer a gestores empresariais e analistas a
capacidade de conduzir analises apropriadas”.

Segundo Sharda et al. (2019), o Bl é composto por quatro componentes que se
complementam e se inter-relacionam: data warehouse, andlise de negdcios, Business
Performance Management (BPM) e a interface de usuario.

A Figura 1 mostra que o processo de Bl se encontra no meio, entre a coleta de dados e
a geracdo de informacGes que auxiliam na tomada de decisao.

Figura 1 - Funcionamento do Business Intelligence.
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Fonte: Silva et al. (2019)

De acordo com Milane et al. (2020) as 10 principais vantagens do Business
Intelligence séo:

a) Permite conhecer melhor a empresa.

b) Por meio de evidéncias concretas, a tomada de decisao se torna mais facil.

c) Agiliza tanto o acesso como o compartilhamento de dados que contribuem para a
organizacao.

d) As analises sdo realizadas em tempo real.

e) Os deficits de recursos do sistema séo identificados com mais facilidade.

f) Os problemas se tornam mais escassos.

g) O processo de entrega para o profissional adequado ocorre em tempo ideal.

h) As oportunidades de venda sdo mais visiveis.

i) As respostas sdo mais ageis em qualquer pesquisa de negocios.

j) Séo coletadas informagGes sobre o publico-alvo e seus habitos, para, assim, criar uma
boa experiéncia do usuério.
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Dentro deste processo a préxima etapa mostra um pouco da importancia da
visualizacao de dados nesse ambiente.

2.4 Visualizacdo de Dados

A visualizacdo dos dados é um dos aspectos mais importantes de um sistema de apoio
a decisdo baseado em BI. A interface dos dados possui um papel decisivo na reducdo da
complexidade produzida pela carga cada vez maior de informacdes, diminuindo o tempo
necessario para a analise e interpretacdo das informacdes e tornando o processo de tomada de
decisdo mais rapido e eficaz.

De acordo com Knaflic (2017 apud Milane et al.), as visualizagdes possibilitadas por
ferramentas de Bl permitem contar historias a partir dos dados. Com organizagfes cada vez
mais baseando a sua cultura em dados, conhecida pelo termo cultura data-driven, a
possibilidade de contar histérias com dados € um elemento efetivo do BI.

Neste sentido, é importante que a técnica escolhida para apresentar as informac6es
esteja alinhada com a necessidade do tomador de decisdo e as estratégias da organizacao,
gerando uma interface de dados com informac6es claras e de facil entendimento.

Segundo Milane et al. (2020), a visualizacdo de dados consiste em uma representacao
grafica dos dados com a utilizagcBes de recursos visuais que facilitam a compreensdo dos
dados e informacdes apresentados nos paineis. De acordo com o autor, os seis tipos de
visualizagdo de dados mais utilizados séo:

a) Grafico: é uma tentativa de expressar visualmente dados ou valores numéricos de
maneira diferente, facilitando a sua compreenséo.

b) Diagrama: é uma representacdo grafica usada para demonstrar um esquema
simplificado ou um resumo sobre um assunto.

c) Infograficos: sdo textos visuais explicativos e informativos associados a elementos
ndo verbais, como imagens, sons, graficos, hiperlinks, etc.

d) Mapas: representa visualmente uma regido.

e) Tabelas: sdo elaboradas com o propdsito de sistematizar informacgdes (numéricas e
em forma de texto) que devem ser apresentadas de forma clara e precisa.

f) Painéis: sdo utilizados para consolidar diversas informacdes de forma resumida.

3. METODOLOGIA

Este estudo foi elaborado por meio de uma pesquisa de natureza aplicada que, segundo
Vergara (2009, p. 43), “¢ motivada pela necessidade de resolver problemas concretos, mais
imediatos, ou nao”. Roesch (2009), afirma que, na pesquisa aplicada, além da preocupacgdo
pratica também se utiliza uma base intelectual, por isso adéqua-se bem a projetos cientificos.

Quanto aos fins, foi empregada a pesquisa descritiva. O emprego da descritiva se
justifica porque, sob o ponto de vista de Vergara (2009, p. 42), “expde caracteristicas de
determinada populac¢do ou determinado fendmeno”, e 0 objetivo deste trabalho foi identificar
a percepcao de gerentes do Sebrae/PB sobre 0 uso do Bl no processo de tomada de deciséo.

Quanto aos meios, trata-se, de uma pesquisa de campo porgue constitui uma
investigacdo direta com individuos cujo comportamento se almeja conhecer (GIL, 2010).
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Ademais, orientou-se por um abordagem quanti-qualitativa, buscando identificar a percepgéo
dos gerentes do Sebrae/PB sobre o uso do Bl no processo de tomada de deciséo.

O SEBRAE/PB, unidade de anélise deste estudo, é uma instituicdo privada e sem fins
lucrativos, que tem como objetivo apoiar e fomentar a criacdo, expansdo e modernizagédo de
microempreendedores individuais, microempresas e empresas de pequeno porte do Estado da
Paraiba, facilitando o acesso a conhecimento, credito, tecnologia e capacitacdo para todos
aqueles que investem ou pretendem investir em uma atividade produtiva (SEBRAE, 2016).

Os individuos que compuseram o universo da pesquisa de campo foram os 22 gerentes
das agéncias efou unidades do SEBRAE/PB. Como ndo foram utilizados métodos
matematicos para sua selecdo e por ter sido composta com 0s primeiros gerentes de projetos
que responderam ao questionario, a amostra da pesquisa classifica-se como nao probabilistica
acidental. Essa mostra foi composta por 12 gerentes das agéncias e/ou unidades,
representando 54,5% do universo de gerentes do SEBRAE/PB. Os sujeitos da pesquisa
gerenciam o pessoal e 0s recursos da sua area e tomam decisdes sobre as acdes e 0S projetos
que estdo sob a sua unidade de atuacgdo, com o objetivo de alcangar as metas e os resultados
definidos no planejamento estratégico do SEBRAE/PB.

A coleta de dados foi realizada por meio da aplicagdo de um questionario estruturado e
adaptado de Delone e McLean (2003) e Fernandes (2017). O instrumento de coleta, composto
por 20 questdes, foi elaborado em uma fermenta apropriada para a construcao de formulérios
e o link foi enviado aos gerentes por e-mail para que eles respondessem sem a necessidade de
identificacéo.

O questionéario foi divido em dois momentos, o primeiro, com quatro questdes
fechadas, buscou identificar as caracteristicas dos respondentes e 0 segundo buscou identificar
a percepcdo a respeito do uso do Bl para a tomada de decisdo. A segunda parte do
questionario foi dividida nas dimensfes Dashboards e Beneficios e melhorias com um total de
quatros questdes abertas e nos atributos Qualidade do sistema, Qualidade da informacéo,
Beneficios e Satisfacdo do usuario com um total de doze questdes fechadas.

A forma de abordagem utilizada para analisar os dados foi a quanti-qualitativa, pois a
pesquisa de campo foi realizada através aplicacdo de um questionario com perguntas abertas e
fechadas, realizado por meio de contato indireto com gerentes de projetos do SEBRAE/PB.
As questdes fechadas relacionadas ao uso do Bl no processo de tomada de decisdo foram
avaliadas com o apoio da escala de Likert, seguindo a seguinte escala: muito baixa (1), baixa
(2), regular (3), alta (4) e muito alta (5). As questdes abertas foram analisadas por meio da
identificacdo das caracteristicas das respostas, pelo processo de inferéncia e interpretacdo dos
seus significados.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Esta secdo busca responder ao objetivo proposto neste artigo: identificar a percepgédo
de gerentes do Sebrae/PB sobre o uso do Bl no processo de tomada de decisdo. Os resultados
da pesquisa foram apresentados em duas partes: caracterizacdo dos respondentes e uso do Bl
para a tomada de decisao.

4.1 Caracterizagao dos respondentes
A seguir, serdo apresentadas as caracteristicas dos gerentes de agéncias e unidades do
Sebrae/PB que responderam a pesquisa.
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A Tabela 1 apresenta os resultados sobre a formagdo académica dos gerentes do
Sebrae que responderam a pesquisa.

Tabela 1 - Formacdo académica.

Formagao N° | %
Administracédo 7 58,3%
Engenharia 1 8,3%
Direito 1 8,3%
Economia 1 8,3%
Psicologia 1 8,3%
Matemética 1 8,3%

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Em relacdo a formacdo académica, a grande maioria dos gerentes é formada em
administragdo (58,3%). O restante ¢é distribuido igualmente nos cursos de engenharia, direito,
economia, psicologia e matematica.

A Tabela 2 expde o tempo de empresa, em anos, que 0s respondentes trabalham no
Sebrae/PB.

Tabela 2 - Tempo de empresa.

Tempo de empresa No | %
20 anos ou mais 7 58,3%
De 10 a 15 anos 4 33,3%
De 5a 10 anos 1 8,3%

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Quanto ao tempo de empresa, 58,3% tém 20 anos ou mais de trabalho no Sebrae/PB,
33,3% tém de 10 a 15 anos e 8,3% de 5 a 10 anos. Esses nimeros podem demonstrar uma
baixa rotatividade dentro da organizacao, o que, de certa forma, contribui para a melhoria e
estruturacdo do processo de tomada de deciséo.

A Tabela 3 mostra o tempo que os respondentes ocupam o cargo atual.

Tabela 3 - Tempo no cargo atual.
Tempo no cargo atual N° \ %

Mais de 10 anos 4 33,3%
De 1 a5 anos 4 33,3%
De 5 a 10 anos 3 25,0%
Menos de 1 ano 1 8,3%

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).
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No tocante ao tempo no cargo atual, 91,6% dos gerentes estdo no cargo ha pelo menos
5 anos, enquanto 8,3% tém menos de um ano que ocupa a fungéo.

Na Tabela 4 sdo apresentados os resultados quanto ao tempo de experiéncia dos
gerentes com o Bl.

Tabela 4- Tempo de experiéncia com B.
Tempo de experiéncia com

=]

3 anos ou mais 9 75,0%

De 2 a 3 anos 3 25,0%
Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Por fim, a maioria dos gerentes fazem uso dos dashboards do Bl para apoiar suas
decisdes e/ou ajustar langamentos e informacGes equivocadas ha 3 anos ou mais (75,0%).

4.2 Caracterizacao dos respondentes

Nesta secédo, analisa-se a relevancia da utilizagéo de ferramentas de Bl na organizacéo
para apoiar a tomada de decisdo. Sdo abordadas questdes sobre a qualidade do sistema, a
qualidade das informacfes geradas, os beneficios do Bl para a organizacédo e a satisfacdo do
usuario, conforme os atributos que seguem.

a) Atributo Qualidade do Sistema

Nas questbes que compdem este atributo, os gerentes avaliaram o Bl em relacdo ao
atributo qualidade do sistema. Em relacdo ao quesito disponibilidade do sistema, 91,7% dos
respondentes afirmaram que o periodo que o sistema se encontra disponivel para uso € alto
(66,7%) ou muito alto (25,0%). Enquanto 8,3% consideraram o periodo de disponibilidade
regular.

Sobre a facilidade de aprendizado, 83,3% dos pesquisados avaliaram a facilidade de
aprendizado ao utilizar o sistema como alta (41,7%) ou muito alta (41,7%) e 16,7% dos
respondentes consideraram a facilidade de aprendizado do BI regular.

Para um dos respondentes, atribuido de G10 que quer dizer Gerente 10.

“Em geral, a navegagdo é bem intuitiva...os treinamentos iniciais e 0 uso
cotidiano contribuem para uma boa compreensdo da ferramenta. Nao senti
grandes dificuldades™. (G10)

No tocante a quantidade de licencas disponiveis, o Grafico 1 demonstra que 75,0%
dos respondentes avaliaram a quantidade de licencas disponiveis para acesso ao sistema como
alta (41,7%) ou muito alta (33,3%). No entanto, 25,0% dos gerentes avaliaram a quantidade
de licencas disponiveis no Bl como regular.
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Gréfico 1 - Avaliacao do atributo qualidade do sistema.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

Dentre os trés quesitos abordados no atributo qualidade do sistema, o item que
apresentou menor percentual de afirmativas alta e muito alta foi o de quantidade de licencgas
disponiveis. Este resultado pode ser atribuido ao fato de que apesar da organizacdo possuir
licencas suficientes para todos os colaboradores, ainda ndo existe uma politica de acesso para
os funcionarios terceirizados e os estagiarios ao BI, e, por isso eles ainda ndo tém acesso ao
sistema. Esses terceirizados e estagiarios integram as equipes de gerentes que responderam a
pesquisa.

b) Atributo Qualidade da Informacao

Nas questdes deste atributo, os gerentes avaliaram o Bl, em relacdo ao atributo
qualidade da informacao.

Sobre a qualidade das informagdes, conforme pode ser observado no Gréfico 2, 91,7%
dos respondentes avaliaram como alta (50,0%) ou muito alta (41,7%) a qualidade das
informacdes geradas pelo Bl, ou seja, a utilidade das informagdes para 0 processo de tomada
de deciséo € considerada elevada.

“...0 BI oferece ao usuério informag0es valiosas para que possamos tragar
estratégias fundamentadas”. (G3).

A respeito da seguranca e confiabilidade das informacbes, conforme pode ser
observado no Grafico 2, 100% dos respondentes avaliaram como alta (66,7%) ou muito alta
(33,3%) a seguranca e a confiabilidade das informacdes geradas pelo Bl para a tomada de
decisdo.

Em relagdo a clareza e entendimento das informaces, 91,7% dos respondentes
avaliaram como alta (66,7%) ou muito alta (25,0%) a clareza e entendimento das informacdes
geradas pelo BI, ou seja, a capacidade das informagGes a serem entendidas pelo usuario do
sistema.

“...0s painéis sdo claros e precisos”. (G10)
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Quanto ao grau de atualizacdo das informacgdes, 100% dos respondentes afirmaram
que o grau de atualizacdo das informacGes geradas pelo sistema é alto (58,3%) ou muito alto
(41,7%). Resultado corroborado por um dos respondes da pesquisa, conforme descrito a
sequir.

“...traz as informagdes claras, atualizadas frequentemente, traz dados
dos clientes”. (G8).

Os resultados obtidos neste atributo podem ser observados no Gréafico 2 a seguir.

Gréfico 2 - Avaliacédo do atributo qualidade da informacéo.
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: e I 6 7%
Oas IO M e o 25 (0%
Grau de 88%

atualizagdo das O:O% 53 30/
: ~ I 53 30/
informagoes I 4] 7%

® Muito Baixa (1) m Baixa (2) Regular (3) m Alta (4) m Muito Alta (5)
Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

A taxa alcancada pelo grau de atualizacdo das informacdes pode ser € um reflexo da
atualizacdo no minimo que diéria dos dados dos painéis do Bl do Sebrae/PB. Os quesitos
seguranca e confiabilidade das informacdes e grau de atualizacdo das informacdes atingiram
percentual 100,0% dentre as afirmativas alta e muito alta. O resultado tdo positivo em relacéo
a seguranca e confiabilidade das informac6es pode ser consequéncia do processo de qualidade
de dados realizado pelo Sebrae Nacional, de onde sdo extraidas a grande maioria dos dados
apresentados nos dashboards do Sebrae/PB. Esses resultados confirmam a percepcdo de Audy
et al. (2007) sobre os Sistemas de Apoio a Decisdo serem considerados essenciais ao processo
de geracéo de informacdes de qualidade.

c) Atributo Satisfacdo do Usuario

Nas questdes que serdo apresentadas no Grafico 3 e descritas em seguida, 0s gerentes
avaliaram o atributo satisfacdo dos usuérios do BI.
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Gréfico 3 - Avaliacao do atributo satisfagdo do usuério.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

A respeito da satisfacdo com as informacdes geradas pelo Bl, conforme pode ser
observado no Grafico 4, 100,0% dos respondentes avaliaram como alta (58,3%) ou muito alta
(41,7%) sua satisfacdo com as informaces geradas pelo sistema.

Quanto a sensacao de satisfacdo ao utilizar o Bl, 91,7% dos entrevistados avaliaram
como alta (50,0%) ou muito alta (41,7%) a sensacdo de satisfacdo ao utilizar o Bl, ou seja, 0
bem estar do colaborador ao fazer uso do sistema.

Em relacdo a satisfacdo com a tomada de decisdo baseada no BI, 83,3% dos
respondentes avaliaram como alta (41,7%) ou muito alta (41,7%) a satisfacdo com a tomada
de decisdo fundamentada nas informac@es fornecidas pelo sistema.

d) Atributo Beneficios do Bl

Nas questbes que serdo apresentadas no Gréafico 4 e evidenciadas a seguir, 0s gerentes
avaliaram o Bl em relacdo ao atributo beneficios do BI.

Gréfico 4 - Avaliacao do atributo beneficios do BI.

Qualidade das 888;2
decisdes com base 16,7%
no BI I —— 15,0%
3 3%
Grau de acerto das 8832
decisdes com base 8,3%
no Bl e 83,300
3 3%
- '0%
Beneficios que o Bl 0.0%

traz a organizacao —————— 50,0%
I 50, 0%

= Muito Baixa (1) m Baixa (2) Regular (3) m Alta (4) m Muito Alta (5)

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)
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Para o quesito qualidade das decisdes, 83,3% dos individuos pesquisados afirmaram
que a qualidade das decisdes tomadas com base no Bl € alta (75,0%) ou muito alta (8,3%).
Enquanto 16,7% consideraram a qualidade das decisGes regular.

Sobre o grau de acerto das decisdes, 91,7% dos respondentes avaliaram o0 grau de
acerto das decisdes fundamentadas pelo sistema como alto (83,3%) ou muito alto (83,3%),
16,7% dos respondentes consideraram o grau de acerto regular. A assertividade na tomada de
decisdo foi citada por um dos gerentes que responderam a pesquisa, relacionadas as vantagens
do BI, como pode ser observado na descricdo que segue.

“...conhecimento do cliente, assertividade nas tomadas de decisoes,
informagdes que dédo inteligéncia para elaborar as estratégias”. (G6).

No tocante aos beneficios do Bl, o Gréafico 4 demonstra que 100,0% dos respondentes
avaliaram, de modo geral, os beneficios que o Bl traz a organizacdo sdo altos (50,0%) ou
muito altos (50,0%). Algumas das vantagens que o Bl proporciona ao SEBRAE/PB podem
ser percebidas na descri¢do do respondente a seguir.

“Ajudar no gerenciamento das informacdes/dados; detectar possiveis
erros/inconsisténcias; identificar a jornada dos clientes baseado no que
estdo consumindo de solugdes”(G1).

Os beneficios do Bl apontados pelos gerentes do Sebrae/PB podem ser identificados
nas vantagens descritas por Milane et al. (2020), entre elas, permitir conhecer melhor a
empresa, tornar as oportunidades de vendas mais visiveis e coletar informacdes sobre o
publico-alvo e seus habitos, para, assim, criar uma boa experiéncia do usuario.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo objetivou identificar a percepcdo de gerentes do Servico de Apoio as Micro
e Pequenas Empresas da Paraiba (SEBRAE/PB) sobre o uso do Business Intelligence no
processo de tomada de decisdo. A partir da pesquisa realizada e com base nos resultados
alcancados foi possivel compreender que os sistemas de apoio a decisdo, baseados em
recursos de business intelligence, beneficiam o processo de tomada de decisdo, pois produzem
informacdes de qualidade e de facil acesso.

Um dos pontos de melhoria identificados a partir da pesquisa, € a necessidade de
criacdo de uma politica para que todos os colaboradores do Sebrae (efetivos, terceirizados e
estagiarios) possam ter acesso aos dados da organizacdo, facilitando com isso o processo de
melhoria continua, a partir da identificacdo de falhas e erros demonstrados nos paineis e até
Mesmo apoiar 0S Seus superiores no processo de tomada de decisao.

Para uma maior assertividade na definicdo de dashboards Uteis para a empresa,
sugere-se a criacdo de um processo de recomendacao de painéis por parte dos colaboradores.

Buscou-se com os resultados dessa pesquisa contribuir com a ampliacdo do material
para estudo sobre tomada de decisdo apoiada em sistemas de informagbes e sobre os
beneficios do Business Intelligence dentro do ambiente organizacional.
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Os resultados podem auxiliar os tomadores de decisbes fornecendo uma melhor
compreensdo acerca da importancia de utilizar e compreender ferramentas de Bl que facilitam
e agilizam a analise de dados e informac0es Uteis & tomada de decisBes assertivas.

Cabe destacar também que muitas organizaces que compreendem a essencialidade de
trabalhar com dados e informacGes precisas vém buscando estabelecer uma cultura data-drive,
orientado e baseando a sua estrutura no uso de dados precisos para tomar decisdes
estratégicas. Nesse contexto, este artigo aponta o Bl e apresenta a sua efetividade, pela otica
dos gerentes do Sebrae/PB, como uma abordagem que contribui com a geracdo de dados
significativos para embasar as decisdes da organizacao.

Como o foco da pesquisa foi apenas na percepcdo dos gerentes das agéncias e/ou
unidades do SEBRAE/PB, recomenda-se para estudos futuros a compreenséao da percepcao de
tomadores de decisdes de outros niveis da organizacdo, como o estratégico e o operacional.

Outrossim, esta pesquisa foi aplicada por meio de um questionario, com isso, sugere-
Se que novas pesquisas acresgam a entrevista como instrumento de coleta para aprofundar a
compreensdo a partir dos relatos do entrevistas sobre o processo de tomada de decisdo com
base em business intelligence.
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