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RESUMO

O objetivo deste estudo € avaliar a influéncia da utilizagao de ferramentas de
Data Science no desempenho dos processos de monitoramento de noticias, a partir
da dtica da Teoria Construtal. A pesquisa atende aos requisitos de um estudo de caso,
no qual sdo analisadas as atividades de uma empresa de grande porte, que presta
servicos de monitoramento de mercado para diversas organizagdes de diferentes
segmentos. Os dados utilizados no estudo foram coletados por meio de observagdes
dos processos e entrevistas com profissionais da empresa analisada. As questdes
abertas elaboradas para as entrevistas passaram pela validacdo de um especialista
da area, assim como a questao de pesquisa que norteia este estudo. Os resultados
obtidos sugerem que os processos de monitoramento de informagdes obedecem aos
conceitos da Teoria Construtal, por tratar-se de um sistema em movimento, composto
por fluxos que se transformam ao longo do tempo, buscando designs que Ihe permitam
fluir mais facilmente. Desta forma, a aplicagao do Design Construtal nesses processos
se mostra capaz de resultar em maior fluidez das informagdes, auxiliar na agilidade e
na qualidade das entregas e, consequentemente, no atingimento das metas
estabelecidas pela organizacdo. Os achados deste estudo apontam que ha
possibilidade de controlar o desempenho dos processos com o0 bom uso das
ferramentas de Data Science para a automatizacdo de etapas especificas, que
poderiam impulsionar os resultados. Porém, ainda existem restricbes que precisariam

ser superadas para tornar isso uma realidade na empresa.

Palavras-chave: Inteligéncia de negdcios, Monitoramento de dados, Big Data, Data

Science, Teoria Construtal.



ABSTRACT

The objective of this study is to evaluate the influence of the use of Data Science
tools on the performance of news monitoring processes, from the perspective of the
Constructal Theory. The research meets the requirements of a case study, in which
the activities of a large company are analyzed, which provides market monitoring
services to several organizations from different segments. The data used in the study
were collected through observations of the processes and interviews with
professionals from the analyzed company. The open questions prepared for the
interviews were validated by a specialist in the area, as well as the research question
that guides this study. The results obtained suggest that the information monitoring
processes obey the concepts of the Constructal Theory, as it is a moving system,
composed of flows that transform over time, seeking patterns that allow it to flow more
easily. In this way, the application of Constructal Design in these processes is capable
of resulting in greater flow of information, assisting in the improvement and quality of
deliveries and, consequently, in achieving the goals established by the organization.
The findings of this study indicate that there is a possibility of improvements in the
processes and that the good use of Data Science tools for the automation of specific
steps, which could boost the results. However, there are still restrictions that would

need to be overcome to make this a reality in the company.

Key-words: Business Intelligence, Data Monitoring, Big Data, Data Science,

Constructal Theory.
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1 INTRODUGAO

O avango tecnolégico € um dos fatores diretamente responsaveis por
intensificar o nivel de exigéncia do mercado e acirrar a competitividade entre as
empresas mais preparadas de cada setor. Yin e Kaynak (2015) apontam o surgimento
do Big Data (BD), em uma era de diluvio de dados, como uma alternativa na busca
por diferenciais em diversos contextos, desde pesquisas biolégicas e ambientais,
finangas, industria, esporte e até mesmo na area da saude. Isso leva organizag¢des de
diferentes setores a armazenar diariamente grandes volumes de dados, cuja analise
criteriosa facilita as tomadas de decisdo e a abordagem mais efetiva das
necessidades individuais de cada processo (YIN; KAYNAK, 2015).

Nesse cenario, a gestdo de dados tem recebido atencdo crescente de
profissionais e académicos por ser uma abordagem promissora para resolver
problemas de dados organizacionais (NIELSEN, 2017). Devido ao seu impacto, o
paradigma de Big Data atrai atencdes de especialistas em tecnologia e do publico em
geral. O préprio termo Big Data busca capturar o significado profundo dessa tendéncia
de explosdo de dados e, de fato, os dados sao apresentados como o novo petréleo,
ou seja, um produto com potencial para provocar grandes transformacbes na
sociedade. (HU et al., 2014).

A Tecnologia da Informacdo (Tl) é reconhecida como um impulsionador de
produtividade. A literatura mostra que as informagdes agem como um facilitador para
tomadas de decisdo mais seguras, rapidas e com melhor desempenho (TORRES et
al., 2018). A Inteligéncia de Negodcios (Business Intelligence, ou BIl) utiliza
metodologias, processos e tecnologias para extrair dados brutos, que serao
posteriormente transformados em informacgdes relevantes e possibilitando o
surgimento de novas perspectivas com potencial para definir ou mudar o caminho de
seus negocios, dando sustentacédo as tomadas de decisao (LLAVE, 2017). De acordo
com o estudo realizado pelo McKinsey Global Institute (CHIN et al., 2017), os desafios
para a implantagdo de processos e recursos para a utilizacdo de Big Data sao
complexos e incluem a incorporagao da analise de dados em uma visao de estratégia
corporativa e o comportamento dos agentes na utilizagdo de ferramentas analiticas,
além do investimento em recursos de TI.

A analise de BD é vista como uma tecnologia inovadora, capaz de transformar

de maneira significativa a inteligéncia de negdcios. (DANIELSEN et al., 2021). No
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entanto, estudos apontam defasagem na capacidade de analise de BD pelos
stakeholders das organizagdes e, consequentemente, da capacidade de produgao de
conhecimento (RODRIGUEZ-ESPINDOLA et. al, 2020). Os dados precisam ser
integrados, processados e analisados para que deles se extraia o conhecimento
necessario para os objetivos estratégicos estabelecidos (ENGELSETH; WANG,
2018). Dessa forma, torna-se necessario dispor de ferramentas capazes de realizar a
coleta eficaz dos dados, além de mecanismos que possibilitem sua compreensao e
aplicacdo das informacdes concebidas (MASSRUHA et. al, 2020).

Enquanto permanecem focadas nos desafios de alocagdo, protegcdo e
acessibilidade de BD, tarefas pelas quais o setor de Tecnologia da Informagao seria
primariamente responsavel, muitas organizagbes deixam de aproveitar recursos
significativos de Data Science (DS) para as oportunidades de negdcio que esses
dados podem gerar (CASALINHO, 2015). No setor de inteligéncia e monitoramento
de mercado, a chamada Inteligéncia Competitiva (IC) € um recurso estratégico
utilizado para antecipar acontecimentos futuros com base em informagdes coletadas,
auxiliando na tomada de decisao dos gestores e gerando vantagens em relagdo aos
concorrentes (MARQUES; VIDIGAL, 2018).

As organizagdes que apostam na transformacado de dados tendem a migrar
para uma estratégia mais centrada em servigos (ZOLNOWSKI et al., 2016). Porém, a
duplicacéo de dados e registros conflituosos pode comprometer a qualidade percebida
pelo cliente, tanto pelo tempo extra necessario para a limpeza adequada desses
dados, o que implica no atraso das demais etapas e, consequentemente, da entrega
final, quanto pela acuracia da analise propriamente dita, pois informagdes errbneas
ou fora de contexto podem tornar a analise confusa, diminuindo a confiabilidade do
trabalho realizado. Existem ainda as implicacdes de direitos autorais e propriedade
intelectual e da Lei Geral de Protegao de Dados (LGPD), em vigor no Brasil desde
agosto de 2020, que alterou a forma como as empresas coletam e tratam dados em
territorio nacional (BRASIL, 2018). Por ter uma definigdo abrangente, todas as
operacdes envolvendo processamento ou tratamento de dados de terceiros se
enquadram na LGPD. Isso inclui os dados coletados de redes sociais, muito utilizados
pelas organizagdes para analisar a opinido dos clientes e entender o momento do
mercado.

Ao mesmo tempo, o0 aumento da quantidade de dados disponiveis cria diversas

oportunidades para que os analistas incrementem os processos de negodcio e
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melhorem os sistemas de servigos prestados ao cliente. O potencial que o uso de Big
Data possui para despertar novas ideias em processos de tomada de decisao atrai o
interesse de académicos e profissionais das mais diversas areas. O chamado Big
Data Analytics (BDA) vem se tornando uma tendéncia adotada por muitas
organizagdes, com o objetivo de construir informagdes através dos dados analisados.
(SIVARAJAH et al., 2017).

A medida que o mundo dos negdcios se torna mais complexo e interconectado,
aumenta a possibilidade de aplicacéo de teorias e modelos dos mais diversos campos
da ciéncia, em especial quando ha esforco para compreender o comportamento
humano, uma vez que 0s negdcios sdo uma compilagao de seus stakeholders. Dessa
forma, € comum que conceitos desenvolvidos em um determinado campo cientifico
apresentem relevancia e sejam eventualmente transferidos para outras areas de
investigacao cientifica (SWEO; PATE, 2010).

A Teoria Construtal (TC), que explica o design (configuragao forma e estrutura)
e a evolugédo (mudanga do design) de sistemas em movimento, € um exemplo dessa
transigcéo possivel entre campos diversos. Ela surgiu inicialmente como uma teoria da
fisica, e deu inicio uma transigdo para o campo social e ciéncias biolégicas (MERKX,
2007). De acordo com a TC, cada sistema vivo, assim como cada setor da sociedade,
€ composto por um conglomerado de fluxos que se transformam ao longo do tempo,
buscando designs que Ihe permitam fluir mais facilmente (BEJAN, 2008). Os conceitos
da TC explicam o design de qualquer sistema que esteja em movimento, ou seja,
qualquer sistema onde haja fluxo. Segundo Bejan (2016), 0 mesmo comportamento
dos sistemas pode ser observado na natureza (na rota de migragao dos passaros, por
exemplo), nos seres vivos (como no design do sistema respiratorio humano), ou ainda
na industria, em processos mecanicos ou mesmo na comunicagdo (vide o
comportamento do fluxo de informagdes). A esséncia dessa teoria estabelece,
portanto, que todo processo busca evoluir ao longo do tempo, para obter maior

eficacia e fluir com mais liberdade.
1.1 TEMA E QUESTAO DE PESQUISA

Lembrando que Bejan (2016) afirma que os conceitos da Lei Construtal sdo
aplicaveis a qualquer sistema em movimento, ou seja, qualquer sistema onde haja um

fluxo, este estudo parte do pressuposto de que a TC é aplicavel também aos
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processos de comunicagao, especialmente no que tange ao fluxo do monitoramento
de informagdes. Toda comunicagao se da com a informagéao partindo de um local e se
deslocando a outro. No processo de monitoramento, ela primeiramente € publicada
em veiculos midiaticos e, em seguida, ira fluir de diferentes formas até o seu destino,
o consumidor final.

A proposta do presente estudo € utilizar as teorias da Lei Construtal como base
de apoio para identificar possibilidades de melhoria e aumento da efetividade dos
servigos de Bl. A opgao pela TC se justifica pela amplitude de sua aplicagdo, n&o
estando restrita apenas a estudos de natureza fisica ou mecanica. Chester (2016),
por exemplo, explora em seu estudo a conexdo entre canais de imigrantes bem-
sucedidos e a Lei Construtal, uma vez que mapas mundiais, pesquisas recentes e
entrevistas com empreendedores globais mostram que o fluxo desses canais é real e
seus resultados positivos baseiam-se na ciéncia e nao na engenhosidade. O estudo
de Reis (2006) aborda possibilidades de aplicagdo da TC em atividades diversas,
como economia e organizagdo e urbana, enquanto Hernandez et al. (2002)
desenvolveram um projeto de plataformas sistematicamente hierarquicas, voltadas
para produtos personalizaveis.

A TC ¢, portanto, aplicavel e responsavel pela formagao de estruturas em
diversos campos, pois deriva da otimizagao de processos de fluxo em desequilibrio
(BEJAN, 2013). O viés especifico desta pesquisa traz consigo uma gama de
possibilidades, abrindo caminho para trabalhos futuros, que podem ser direcionados
tanto para as aplicagcbes da TC em areas diversas quanto para as questdes
mercadoldgicas envolvidas com as solugdes de DS, assuntos cujo entendimento é de
suma importancia na atualidade.

Com o desenvolvimento deste estudo, buscou-se responder a seguinte
questdo: de que forma a abordagem da TC pode influenciar no desempenho dos

processos de Bl em empresas de monitoramento de mercado?
1.2 OBJETIVOS E DELIMITACAO

Esta secao apresenta os objetivos geral e especificos deste estudo, juntamente
com as suas delimitagbes, que consistem nos aspectos que nao fazem parte do

esboco definido para esta pesquisa. O objetivo primario deste estudo é controlar o
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desempenho de processos de Bl no setor de monitoramento de mercado, assumindo
como premissa que a abordagem do Design Construtal pode auxiliar nesta melhoria.

Para alcancgar a proposta do objetivo geral, foram fixados os seguintes objetivos
especificos:

a) identificar os principais fatores capazes de influenciar a métrica de

desempenho de servigos de Bl;

b) identificar como o design construtal pode influenciar positivamente o

desempenho de servigos de Bl;

c) sugerir diretrizes que possam auxiliar a efetividade do servigo de BI.

Este estudo visa direcionar os servigos de Bl prestados por uma organizagao
voltada ao monitoramento de dados, assumindo a premissa de que a abordagem do
Design Construtal é aplicavel aos fluxos destes processos. Por solicitagdo dos
gestores e visando a garantia de privacidade e protecao de dados, nédo seréo
divulgadas informacgdes referentes ao nome da empresa e de seus colaboradores,
bem como de seus clientes. Os dados internos aqui publicados com autorizagao dos
responsaveis sao genéricos, de modo a nao identificar diretamente a organizagao e
nenhum dos envolvidos, tendo por fungdo somente a exemplificagdo dos trabalhos
realizados.

O método leva em consideragao apenas empresas com este perfil especifico,
havendo, portanto, limitagdo de segmento de mercado. Dessa forma, ndo foram
analisadas ou observadas outras empresas do mesmo setor. Nao faz parte dos
objetivos desta pesquisa a realizagdo de nenhum tipo de mensuragéao financeira dos
resultados obtidos, nem outro tipo de avaliagdo quantitativa neste sentido. Sendo
estas as delimitagbes do estudo, a proxima secédo apresenta as justificativas desta

dissertagao.

1.3 JUSTIFICATIVA

Nesta secao sao abordadas as justificativas que fundamentam a realizagao
deste trabalho. Elas estdo divididas em justificativas académicas e justificativas

gerenciais.



20

1.3.1 Justificativas Académicas

Para justificar a presente pesquisa no ambito académico, toma-se como base
as lacunas identificadas por meio dos resultados da aplicacdo da técnica de Revisao
Sistematica da Literatura (RSL). A busca por artigos relacionados com o objeto de
estudo retornou um numero consideravel de publicagdes voltadas para o aspecto da
inovacao e do dinamismo proporcionado pelo BD. Porém, o enfoque desejado para
este trabalho envolve, além desse direcionamento, os conceitos da TC como ponto
de partida para explicar, de forma efetiva, o fluxo de informacgdes nos processos de
inteligéncia, comumente encontrados na literatura como Inteligéncia Competitiva
(VIDIGAL, 2016).

Para este estudo, portanto, foi realizada uma RSL baseada no método
apresentado por Morandi e Camargo (2015) no livro “Design Science Research’.
Devido ao fato de o tema buscar um viés ainda pouco observado na literatura, foram
identificados diversas lacunas e oportunidades de pesquisa, cabendo assim a
discussdo e a exploracdo do tema proposto. O método da RSL sugere que sejam
definidos os termos de busca mais adequados para cada pesquisa, especificando os
critérios seguidos para inclusao ou exclusao dos textos encontrados e indicando as
bases de dados utilizadas pelo pesquisador. Para tanto, sera observado o protocolo
de RSL indicado no Quadro 1.

Quadro 1 — Protocolo de RSL

Critérios Definigao

Abordagem do Design Construtal para auxiliar na melhoria de desempenho dos

Contexto c
processos de Bl no setor de monitoramento de mercado.

Horizonte Artigos publicados a partir de 2014

Critérios inclusdo | Artigos que contenham conceitos e definigdes relativos ao tema/ contexto desta pesquisa

Artigos pagos e que destoam do objetivo dessa pesquisa.
Critérios exclusao

Artigos duplicados
EBSCOHost

Fontes de busca Scopus

Web of Science

("Business Intelligence”) AND ("Data science” OR "Big Data")

Termos de busca
("Business Intelligence and Analytics") AND ("Data science"” OR "Big Data")
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(“Business Intelligence”) AND (“Data science” OR “Big Data”) AND (“process
optimization”)

("Business Intelligence") AND ("Data science" OR "Big Data") AND ("process”)

(“constructal law” OR “constructal Design” OR “constructal theory”) AND (“Business” OR
“Business Intelligence”)

(“constructal law” OR “constructal Design” OR “constructal theory”) AND (“analytics”)

(“constructal law” OR “constructal Design” OR “constructal theory”) AND (“Data Science”)

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

A primeira definicao do protocolo esta relacionada ao contexto do estudo, que
busca uma abordagem do Design Construtal que auxilie na otimizagao dos processos
de Bl no setor de monitoramento de mercado. Como DC € uma area extremamente
dindmica, entendeu-se necessaria uma limitagdo temporal dos artigos estudados, de
modo a priorizar estudos mais recentes, que proporcionem dados atualizados sobre 0
assunto. Dessa forma, foram considerados prioritarios os artigos publicados a partir
do ano de 2014. Como critério de exclusdo, foram desconsiderados artigos
duplicados, pagos ou que destoam do objetivo dessa pesquisa.

Para obter resultados mais abrangentes, foram utilizados os seguintes bancos
de dados para a busca de material: Web of Science, Scopus e EBCOHost.
Obedecendo ao protocolo definido, as pesquisas iniciais realizadas retornaram um
total de 8.184 trabalhos, cujos titulos foram lidos e avaliados, com o propésito de
detectar possiveis relagdes com o tema deste estudo.

ApOs essa primeira consulta nas bases, os dados foram consolidados para
serem avaliados de acordo com os critérios estabelecidos. Os critérios de selecdo do
montante final dos artigos, os quais foram analisados pela técnica de analise de
conteudo, foram definidos como: (I) exclusédo de artigos repetidos, (II) mineragéo dos
titulos com mencdo aos temas de estudo, (lll) exclusdo (IV) leitura dos resumos
selecionados na segunda etapa e escolha dos artigos dedicados a Bl ou temas
relacionados. Dessa filtragem, restaram 46 artigos de interesse para leitura completa,
a fim obter uma visdo geral da literatura em relagéo ao tema abordado e responder ao
primeiro objetivo especifico desta pesquisa. A Figura 1 traz a sequéncia de etapas e

0 agrupamento dos artigos encontrados em cada uma destas.
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Figura 1 — Processo de selegao dos artigos

Scopus Web of Science ‘ EBSCOHost
|
6581 1051 552
artigos artigos artigos
|
8184 ;
artigos (total) |
3257

artigos selecionados apds
exclusdo de duplicatas

129

artigos selecionados apos
leitura dos titulos

16
artigos selecionados apos
leitura dos resumaos

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Os artigos selecionados na RSL passaram pela analise de conteudo, que
consiste em um conjunto de técnicas que visam entender a relagdo entre as
comunicagdes e ultrapassar incertezas existentes, aferindo riqueza aos dados
coletados. (MOZZATO; GRZYBOVSKY, 2011). A analise de conteudo utiliza
procedimentos sistematicos para descrever o conteudo de uma mensagem, tendo por
objetivo inferir conclusées sobre as mensagens proferidas por alguém. (DRESCH;
LACERDA; JUNIOR, 2015). Esta técnica, portanto, busca diminuir a subjetividade nas
pesquisas qualitativas, adotando indicadores capazes de nortear o pesquisador.

Dentre esses 46 artigos, identificaram-se 12 estudos em especial, que
apresentam alguma forma de conexdo mais sdélida com a aplicagdo de DS em
processos de Bl. Também foram consideradas relevantes pesquisas que buscam
vincular os conceitos da Lei Construtal com setores alheios a termodinamica, para

analisar as possiveis relacbes com o tema desta pesquisa.
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Autor Titulo Ano
DE MAURO, A.; GRECO, What is Big Data? A Consensual Definition and a Review of Key 2014
M.; GRIMALDI, M. Research Topics
CHESTER, H. C. Global channels of successful immigrant entrepreneurs illustrate the 2016
constructal law
CARILLO, K.DA. Let’s stop trying to be sexy’ — preparing managers for the (big) data- 2017
driven business era
CHATURVEDI, S., Sentiment Analysis using Machine Learning for Business 2017
MISHRA, V., MISHRA, N. Intelligence
HE, W, WANG, F.K,, Managing extracted knowledge from big social media data for 2017
AND AKULA, V. business decision making
MILLER, G. J. Comparative Analysis of Big Data Analytics and Bl Projects 2018
MULLER, O., FAY, M. The effect of Big Data and analytics on firm performance: an 2018
and BROCKE, J.V. econometric analysis considering industry characteristics
MOLINA et al. Reputational intelligence: iqnovating brand management 2020
through social media data
Business intelligence and analytics use, innovation ambidexterity,
BOZIC, K"VDIMOVSKI' and firm performance: A dynamic capabilities perspective 2019a
BOZIC, K., DIMOVSKI, Business intelligence and analytics for value creation: The role of 2019
V. absorptive capacity
RAUTENBERG, S,, Big Data and Data Science: conceptual complementarity in the 2019
CARMO, P.R.V. decision-making process
MEDEIROS et al. Data science for business: benefits, 2020

challenges and opportunities

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

O estudo de Muller et al. (2018) aborda o vinculo existente entre a adogao de

solugdes de DS e a melhoria na produtividade dos negdcios, indo ao encontro da
proposta desta pesquisa, embora ndo se atenha ao ramo de atuagao abordado neste
estudo. Bozic e Dimovski (2019a) afirmam que, embora a inteligéncia e a analise de

negocios possam apoiar a inovagao e fornecer valor organizacional, a literatura atual
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traz uma compreenséo limitada de seu impacto no equilibrio de diferentes atividades
de inovagao e na garantia de ganhos de desempenho. Ja Carillo (2017) enfatiza a
necessidade de mais pesquisa que destaque oportunidades e desafios na
implementagcdo do DSB em organizagdes cujos servicos e produtos ndo foram
originalmente estruturados para Big Data, lacuna esta que corresponde aos objetivos
deste estudo.

Uma das principais razbes para o surgimento e popularizagdo do BD é a
extensdo e a instantaneidade com as quais s&o geradas e disponibilizadas as
informacgdes. (DE MAURO et al., 2014). Miller (2018) afirma que, apesar do recente
aumento do interesse sobre Big Data, os fatores criticos de sucesso para o apoio a
tomada de decisdo tém recebido pouca atencdo na literatura de gerenciamento de
projetos. Medeiros et al. (2020) também enfatizam a importancia da mudancga de
mentalidade na gestdo das organizagdes, de modo a incentivar a adogao de
estratégias orientadas a dados, possibilitando explorar o valor potencial do BD. Neste
caso, também ha abertura para estudos como este, que se propde a investigar meios
de aproveitar os beneficios do BD aplicando ferramentas de DS para o monitoramento
de dados.

Rautenberg e Carmo (2019) sinalizam o desafio representado pela extracao de
informacgdes de BD, devido ao volume expressivo de dados gerado, que precisam ser
tratados e analisados por equipes capacitadas para extrair informagdes relevantes
(insights) em processos de tomada de decisdo. Sem insights sobre os fatores criticos
de sucesso de projeto, estabelecer uma estratégia razoavel e alcangar os beneficios
desejados de forma eficiente se torna um verdadeiro desafio para os gestores. Aqui
tem-se, portanto, mais uma lacuna a ser preenchida por este estudo, que visa explorar
ferramentas que possibilitem o controle dos processos de monitoramento por parte
dos gestores da organizagédo. O estudo de Molina et al. (2020) afirma ainda que as
organizacgdes sao constantemente desafiadas a compreender o impacto causado pelo
BD em seus negdcios, especialmente no que diz respeito as informagdes geradas por
seus proprios stakeholders. Entender os ativos intangiveis dos publicos envolvidos,
principalmente as experiéncias, emogdes e atitudes dos clientes e concorrentes, &
essencial para a definicao das estratégias de uma organizacgao.

Pesquisadores de todo o mundo vém trabalhando incessantemente na busca
pela melhoria dos sistemas de informacg&o que proporcionam inteligéncia de negdcios.
(CHATURVEDI et al., 2017). Os estudos de He et al. (2017) abordam o crescimento
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da busca pela Gestdo do Conhecimento como forma de auxiliar as tomadas de
decisdes estratégicas, em especial a partir da analise de dados de midia. Um numero
expressivo de empresas relata ganhos continuos de valor competitivo com a adogao
de Bl e BI&A. Entende-se que esse processo € sustentado por ativos tecnolégicos,
humanos e de relacionamento, porém, até o momento sabe-se pouco sobre como os
insights do BI&A sao efetivamente transformados em valor agregado. (BOZIC;
DIMOVSKI, 2019b).

Para definir BD e entender como esse tema é tratado na literatura existente, De
Mauro et al. (2014) partem de uma analise dos contextos em que o termo aparece
com mais frequéncia. Ao observar as interligagdes existentes, os autores entendem
ser possivel o uso mais consciente do termo BD e um desenvolvimento mais coerente
das pesquisas sobre o assunto.

Medeiros et al. (2020) investigaram de quais maneiras a aplicagéo de DS para
negocios é capaz de beneficiar as organizagdes. Os autores abordam a necessidade
de mudanca na mentalidade executiva, a fim de estimular a cultura da gestéo
estratégica de dados, além da necessidade de maiores investimentos em Tl, de modo
a explorar o valor potencial a ser obtido meio do BD. Ja nos estudos de Mdller et al.
(2018), realizados entre os anos de 2008 e 2014, foram avaliados os conjuntos de
dados de 814 empresas. Por meio dessa analise, foi possivel descobrir que os
investimentos realizados em ferramentas e metodologias de analise de BD e DS estéo
associados a uma melhoria de 3% a 7% na produtividade dos negdcios.

O estudo de Carillo (2017) aborda a necessidade de preparagao de gestores
para uma era de negdcios orientada por dados, na qual as empresas se esforgam
para sobreviver em meio a um turbilhdo de mudancas digitais, cujos impactos refletem
em suas estratégias, modelos de negocios, processos e estrutura interna. Miller
(2018) afirma em seu estudo que a Inteligéncia Competitiva pode ser vista como um
sistema de apoio a decisao, capaz de fornecer recursos as empresas para a geragao
de novas fontes de receita, ao mesmo tempo em que auxilia no aumento da
produtividade e na melhoria dos resultados e da competitividade.

He et al. (2017) abordam a gestdo do conhecimento aliada a Inteligéncia de
Negodcios como ferramentas de auxilio as tomadas de decisdes estratégicas,
especialmente no que se refere a dados obtidos por meio do monitoramento de
midias. Os autores citam o interesse crescente na utilizacdo de métodos de analise

de sentimento para extragdo de dados gerados por usuarios, com o objetivo de
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determinar como os clientes se comportam, no ambiente online, acerca de topicos
especificos, como nas avaliagbes de produtos e servigos (HE et al., 2017). Ja o estudo
de Molina et al. (2020) ilustra a existéncia de uma influéncia holistica dos ativos
intangiveis sobre os tangiveis ativos. Segundo os autores, atualmente as empresas
sdo constantemente desafiadas a compreender de que forma seus negocios sao
afetados pelo grande volume de dados gerados por seus stakeholders nas redes
sociais, em especial no que remete a seus ativos intangiveis, ou seja, suas
experiéncias, emogdes e atitudes.

No que se refere a aplicagao dos conceitos da Teoria Construtal em diferentes
segmentos e temas, Chester (2016) faz uma reflexdo sobre a influéncia do Design
Construtal no crescimento de empreendedores imigrantes globais (IE), em razdo do
aumento da mobilidade gragas as novas tecnologias. Na China, a necessidade de se
criar um fluxo de expansao mais rapido deu origem ao guanxi, que sao redes de
conexdes interpessoais de confianga, uma habilidade social extremamente difundida
€ necessaria entre os chineses. Por meio desse estudo, foi possivel perceber que a
estrutura do guanxi se assemelha muito ao Design Construtal, visto que também se
estende como galhos de arvore, indo do pais de origem dos empresarios imigrantes
para seu pais de adogdo (onde o IE vive e trabalha). E possivel, portanto, tomara TC
como explicagao cientifica do guanxi (CHESTER, 2016).

O estudo de Bejan et al. (2000) aplica a Teoria Construtal no contexto
econdmico, para minimizar custos de transporte de mercadorias, prever o padrao de
rotas fluviais e maximizar receitas. Ja Reis (2006) fornece uma visdo geral das
possibilidades de aplicagdo da TC, englobando tanto sistemas naturais quanto de
engenharia, incluindo atividades humanas como transporte, economia e organizagao
social e urbana. No caso do transporte, o principal objetivo de um sistema de
movimentagao de pessoas ou mercadorias € minimizar o tempo de viagem, optando
por rotas que obedegam a um padrao favoravel, tendo como restricdes a velocidade
dos meios de locomogao utilizados. Esses padrdes de trafego sofrem evolugdes ao
longo do tempo, como resultado de um processo de otimizagdo (BEJAN, 1996).

Otimizacdo semelhante (no sentido de optar pela melhor solugdo entre as
disponiveis) é aplicada a personalizacao de produtos. Hernandez et al. (2002)
formularam um projeto de plataformas para produtos customizaveis, que consiste em
um conjunto de componentes, médulos ou pegas a partir dos quais um fluxo de

produtos pode ser criado. A otimizagao, neste caso, € referente ao acesso aos
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espacgos geomeétricos, cuja abordagem permitiu o desenvolvimento de plataformas
sistematicamente hierarquicas, com varios niveis de semelhangca (HERNANDEZ et
al., 2002).

Todos os estudos citados colaboram de alguma forma com a consolidagéao da
importancia da DS para as organizagdes em geral, seja explicitando o diferencial
representado pela inteligéncia competitiva nas organizagées ou utilizando a TC para
explicar como fluxos variados tendem a ter comportamentos semelhantes ao evoluir.
No entanto, eles diferem do tema central deste trabalho, que se propde a unir teorias
que, a primeira vista, nao teriam muitos aspectos em comum. O viés especifico desta
pesquisa traz consigo uma gama de possibilidades, abrindo caminho para trabalhos
futuros. Dessa forma, por se tratar de um aspecto ainda pouco observado na literatura,

entende-se a relevancia dessa discussao e a exploracédo do tema.
1.3.2 Justificativas Gerenciais

Em um cenario no qual as informacbes sdo cada vez mais dinamicas e
abundantes, os dados vém se tornando o ativo mais valioso para qualquer
organizagédo, podendo ser seu unico ativo verdadeiramente inimitavel (NIELSEN,
2017). Em resposta aos inumeros desafios financeiros, de concorréncia e demanda,
muitas empresas estdo buscando na gestdo do conhecimento o auxilio necessario
para melhorar suas tomadas de deciséo. (HE et al., 2017). Assim, o uso de DS passa
a ser a nova norma no mundo moderno dos negocios, pois permite que os tomadores
de decisédo tenham melhores desempenhos, revelando forgas e oportunidades em um
ritmo sem precedentes (TITU; STANCIU, 2020).

Os profissionais do setor de IM, muitas vezes, ndo possuem experiéncia com
recursos de DS, desconhecendo a gama de solugdes existentes no mercado. Dessa
forma, os processos sao executados de forma totalmente manual. Diversos desses
processos poderiam ser otimizados com a adogao de solugdes de DS, sendo possivel
economizar muitos recursos, tanto de tempo quanto financeiros. Os conceitos da
Teoria Construtal se aplicam justamente na determinacdo de qual o design mais
apropriado para que a aplicagdo dessas ferramentas favoreca o controle do

desempenho dos processos de Bl, que € o objetivo central deste estudo.
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1.4 ESTRUTURA DA DISSERTAGAO

Este estudo esta dividido em seis capitulos. O capitulo 1, que corresponde a
introducédo do trabalho, apresenta o tema proposto e introduz o problema de pesquisa,
0s objetivos que guiam todas as fases praticas do projeto, as justificativas académicas
e gerenciais, as delimitagdes do estudo e, por fim, a estrutura da dissertagao.

O capitulo 2 explora a literatura existente sobre o tema, a fim de descobrir
estudos relevantes e atuais sobre os assuntos pesquisados, trazendo um
levantamento dos principais conceitos definidos na area de estudo. Para possibilitar
essa analise, foi utilizada a técnica de RSL. Dentre os assuntos abordados, estdo os
conceitos de DS, BD e DM, além da diferenciagao entre as disciplinas de IC, IM e BI.
Também é introduzido o conceito de Design Construtal, cuja abordagem faz parte das
premissas desta pesquisa.

O capitulo 3 é composto pelos procedimentos metodolégicos aplicados na
condugao deste estudo. A segdao em questao descreve o delineamento da pesquisa,
com o caminho a ser seguido para atingir os objetivos propostos, e descreve o método
de trabalho aplicado, seu planejamento e as ferramentas de coleta e analise de dados.

O capitulo 4 apresenta desenvolvimento da pesquisa, caracterizando a
empresa objeto deste estudo, juntamente com o mapeamento dos processos
envolvidos no monitoramento de dados, desenvolvidos durante a observacao e
analise dos processos, com base nas entrevistas realizadas junto aos profissionais
responsaveis.

O capitulo 5 analisa os resultados da pesquisa, apresentando e discutindo os
achados e os dados coletados. Sao abordados os processos que agregam maior valor
as entregas realizadas pela equipe de inteligéncia e comunicagéo, as ferramentas de
DS atualmente aplicadas na automatizagao dos processos, além da equiparagao do
processo evolutivo do monitoramento de informagdées com o Design Construtal
proposto por Bejan (2012), na qual se evidencia a aplicabilidade do mesmo para a
melhoria do fluxo informacional.

Por fim, no capitulo 6, sdo apresentadas as conclusdes acerca dos achados da

pesquisa, com sugestdes de diretrizes para pesquisas futuras.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo apresenta a fundamentacgao tedrica que sustenta este trabalho,
abordando os temas que nortearam a realizacao da pesquisa. Inicia-se pela sec¢ao 2.1
com a apresentacdo dos conceitos relacionados a DS. Como subsecado, é
apresentada a ideia da aplicagdo de DS dentro das organizagdes. A segcao seguinte é
dedicada aos conceitos de BD e suas principais caracteristicas e, na sequéncia, sao
apresentadas as diferengas existentes entre BD e BD & Analytics (BDA), definindo
também a sua aplicabilidade nas organizagbes. Também sdo apresentados os
conceitos de Data Mining (DM) e da triade: Inteligéncia Competitiva (IC), Inteligéncia
de Mercado (IM) e Inteligéncia Negdcios (BI). A ultima segao traz definicbes acerca

das teorias da Lei Construtal, utilizada como base para este estudo.
2.1 DATA SCIENCE

DS é uma area que envolve diversas competéncias interdisciplinares, cuja
abordagem pratica busca extrair informacdes relevantes aos processos de tomada de
decisdo (VICARIO; COLEMAN, 2020). A Figura 2 apresenta os dominios de

conhecimento que se inter-relacionam na atuagao da DS.

Figura 2 — Interdisciplinaridade da Data Science
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Fonte: Adaptado de Conway (2010)
O dominio das tecnologias € essencial para acessar, analisar e transformar os
dados em informacdes uteis. Conhecimentos em métodos matematicos, estatisticas,

desenvolvimento de algoritmos, analises qualitativas e ciéncia da computagdo sao
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necessarios para o tratamento, andlise e interpretacdo dos dados (VICARIO;
COLEMAN, 2020). A principal atribuicdo da DS envolve a extragao de informacao util
a partir de bases de BD complexas, dinamicas, heterogéneas e distribuidas.
(BUGNION et al., 2017).

A geragcdo de informagdes uteis a partir da analise de dados brutos &,
geralmente, um processo interativo, no qual os atores envolvidos podem formular
premissas iniciais a respeito de uma questado e refina-las de forma gradual. Isso
evidencia o processo de evolucao existente entre dados, informagao e conhecimento,
ou seja, os dados tratados e analisados sao transformados em informacgdes
devidamente agrupadas por padrées que, ao serem avaliadas pelo usuario,
possibilitam o desenvolvimento de novos conhecimentos, além do ja citado suporte a
tomada de decisdo (RAUTENBERG; CARMO, 2019).

As solugbes de DS englobam conhecimentos, habilidades técnicas e
matematica, criando um ambiente no qual € explorado o potencial maximo dos dados
em analise, dando origem a novas ideias e concepgdes. A DS tem o potencial de
incorporar percepgdes a partir de dados obtidos com a ajuda de um humano e artificial,
gerando conhecimento e aproveitando a inteligéncia para alcangar novos niveis de
conhecimento baseado em evidéncias (TITU; STANCIU, 2020). Bugnion et al. (2017)
afirmam que, independentemente do método computacional utilizado, existem sete

etapas que podem ser executadas em solucdes de DS.

Figura 3 — Ciclo de Vida da Data Science
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Fonte: Adaptado de Bugnion et. al. (2017).
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Obtengdo de dados: neste primeiro passo, recomenda-se a prévia
avaliacao e selecao de dados primarios e metadados. Essa tarefa pode
ser realizada a partir do processamento de arquivos de texto, do
monitoramento de sensores, consultas a bases de dados ja existentes,
dentre outros.

Ingestao de dados: etapa de transformacado e carga dos dados primarios
de diferentes fontes e variados formatos, centralizando em uma base
unica. O objetivo € mitigar esforgos futuros para geragao de informagdes
relevantes.

Exploracdo de dados: visa definir um fluxo de trabalho (workflow),
estabelecendo o roteiro de como relacionar os dados primarios a
informacao relevante, através de estudos preliminares sobre os dados.
Definicdo dos Parametros: nesta atividade, os dados de entrada sao
convertidos conforme os requisitos do software e/ou algoritmo que sera
utilizado. Assim, os dados poderao ser devidamente tratados e
interpretados por operadores humanos. Também sao estabelecidos
intervalos dos parametros de entrada, assim como os demais critérios do
algoritmo utilizado, para atingir o nivel de confiabilidade exigido da
resposta gerada.

Implementacdo do Modelo: algoritmos de Aprendizado de Maquina
(Machine Learning) sao comumente utilizados para estabelecer modelos

a partir dos dados de entrada e saida.

f) Utilizagcdo do Modelo: o modelo pode ser utilizado para inferir informacoes

g)

sobre dados em um ambiente de producéo, a fim de confirmar seu poder
de generalizagéo.

Tomada de Decisdo: de posse dos resultados gerados pelo modelo na
analise, o gestor pode embasar seu conhecimento especializado para
suportar tomadas de decisdo com o amparo de dados e projecdes
confiadveis. A apresentacao dos dados de forma visual e didatica, através
de relatérios e graficos, pode gerar concepg¢des mais claras e
convincentes, o que também auxilia as atividades cognitivas dos

tomadores de decisao.
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2.2 BIG DATA

O BD pode ser definido como um recurso que permite extrair valor a partir de
grandes conjuntos de dados. Esses conjuntos possuem um volume muito maior do
que a maioria dos softwares de bancos de dados tem habilidade para capturar,
armazenar, gerenciar e analisar (CASALINHO, 2015). Trata-se de uma definicdo
subjetiva, ja que nao se estipula como sendo o BD maior do que um tamanho fixo,
pois 0 volume de um conjunto de dados de BD aumentara conforme os avangos da
tecnologia (McKINSEY, 2012).

BD nado se trata somente de grandes conjuntos de dados, mas também
representa uma mudanga no pensamento e na constituicdo do préprio conhecimento
e das interagbes humanas (BOYD; CRAWFORD, 2012). Ele é caracterizado por suas
grandes bases de dados, que exigem estruturas computacionais escalaveis para
possibilitar o devido tratamento dos recursos armazenados (GRADY; CHANG, 2015).
Os conjuntos de BD apresentam 6 caracteristicas essenciais apontadas por Akhtar
(2018), chamados de “os 6 V’s do Big Data”.

Figura 4 — Representacéo dos 6Vs do Big Data

/
\ VELOCIDADE
\
\ /

VOLUME VERACIDADE

Caracteristicas
do Big Data

VARIEDADE VALOR

Fonte: Adaptado de Akhtar (2018).

a) Volume: remete as imensas quantidades de dados geradas diariamente
pelos recursos disponiveis com a evolugao da internet e das midias sociais
b) Variedade: refere-se aos diferentes tipos de dados, sejam eles estruturados
ou nao, coletados de fontes variadas (sistemas integrados, graficos,

dispositivos, sensores ou mesmo redes sociais). Estes dados podem estar
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no formato de texto, imagens, registros, videos, entre outros. Atualmente, a
maioria dos dados é gerada por aplicativos méveis e usuarios da internet.
Cada tipo de fonte implementa tecnologias distintas para representar e
armazenar recursos digitais.

c) Velocidade: esta relacionada a transferéncia dos dados, que hoje ocorre
quase que de forma instantdnea, a medida em que os recursos
computacionais tém sua capacidade de producgao, captura e processamento
de dados aumentada.

d) Valor: é o aspecto de maior importancia, independente das demais
dimensoes, pois se refere ao processo de descoberta de valores ocultos nos
imensos bancos de dados fornecidos por diversas fontes e em diferentes
formatos. O valor em BD é percebido mediante a analise com dados precisos
e, consequentemente, a aquisigao de informacgdes Uteis para o Processo de
Tomada de Decisdo. (HASHEM et al., 2015).

e) Veracidade: conceito que vem se tornando essencial no mundo
contemporaneo, pela necessidade constante de analise em tempo real da
confiabilidade dos dados disponiveis. Refere-se a integridade e a precisao
dos dados. E necessario evitar ruidos e incertezas no armazenamento dos
dados, de modo a néo interferir na analise da informacédo e na tomada de
decisédo.

f) Variabilidade: Caracteristica relacionada a compreenséo e ao tratamento
dos fendbmenos subliminares e temporariamente presentes nos dados.
Eventos especificos, sazonais ou erraticos (videos e imagens virais em
midias sociais, por exemplo) podem refletir em padrbes de comportamento

nao sustentaveis a longo prazo.

Rautenberg e Carmo (2019) afirmam que a extracdo de informagdes por meio
de BD é uma atividade desafiadora, que enseja o conceito de DS. Entende-se,
portanto, que BD se reserva a infraestrutura de manutencéo de grandes cole¢des de
dados, atuando como a camada de suporte para extrair informacgdes relevantes
dessas colecdes.

Os termos BD e BDA sao facilmente confundidos por parte dos usuarios menos
habituados aos conceitos tecnoldgicos. Enquanto BD se refere a grandes conjuntos

de dados, BDA aborda a analise de gigantescos volumes de dados gerados por fontes
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distintas. O termo Analytics remete a utilizagcdo de ferramentas para analisar o
conjunto de dados e identificar padrdes, a fim de extrair informagdes relevantes. Ou
seja, BD por si s0, sem Analytics, nao tem utilidade. (KLINGENBERG et al., 2019).

A BDA possibilita a geragao de valor através da transformagéo de dados em
informacgdes relevantes, o que exige investimentos em tecnologias, processos e
governancga. Atualmente, tanto a quantidade de fontes disponiveis quanto o volume
de dados coletados crescem de forma exponencial. Dessa forma, € possivel coletar
dados sobre cada interagdo com um potencial cliente por meio de um unico clique na
web (BEATH et al., 2012). Além de alavancar a produtividade, a BDA pode influenciar
positivamente no apoio de aplicativos de negdcio, no aprimoramento das atividades,
nas atividades de gestdo de negdcios no monitoramento de operagdes e no suporte a

decisdes estratégicas de negocios (WANG et al., 2018).

2.3 DATA MINING

A pratica de DM consiste em examinar grandes quantidades de dados
coletados por meio de diferentes tipos de algoritmos, normalmente de forma
automatica, a fim de encontrar padrbes e gerar novos entendimentos, transformando
dados complexos em informagdes uteis (KIBIRA & SHAO, 2017). De forma geral, as
técnicas de mineragcao de dados podem ser classificadas em descritivas e preditivas.
As descritivas detalham os eventos a partir de dados e fatores responsaveis por eles.
Ja as preditivas buscam prever o comportamento de novos conjuntos de dados.

Assmann et al. (2012) denominam Descoberta de Conhecimento em Banco de
Dados (Knowledge Discovery in Databases — KDD) a atividade formada por varias
etapas, que consiste em garimpar a informagao contida nos dados considerados
relevantes aos interesses de um gestor, a fim de extrair conhecimento. A DM é uma
das fases essenciais desse processo e tem por objetivo descobrir padrées ocultos em
meio ao BD e interpreta-los como conhecimento, resultando em informagdes uteis
(RAVAL, 2012). O fluxo do processo de descoberta das informagdes por meio dos
dados KDD passa pelas etapas de selegcdo, processamento, transformacao,
mineragao, padronizacgéo, interpretagcédo e avaliagdo dos resultados, para geragéao do
conhecimento (SILVA, 2019).
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Figura 5 — Processo do KDD
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Fonte: Adaptado de Raval (2012).

Embora possa parecer um problema atual, percebe-se que a utilizagdo de BD
tem requerido atengao e cuidados ja ao longo de algumas décadas. Por ter surgido
em ambiente cientifico, a DM n&o é originalmente orientada para negécios. Dessa
forma, suas ferramentas ainda exigem um certo trabalho para obter os resultados
pretendidos. O BIl, por sua vez, tem suas raizes na industria e nos negocios,
resultando em ferramentas de uso mais pratico (AZEVEDO, 2021).

Até o inicio dos anos 1980, a DM consistia basicamente em um ramo da
computacdo desenvolvido para extrair de forma automatizada as informagdes
contidas em grandes bases de dados, passando a despertar o interesse de
profissionais de industrias e organizagdes quando o volume de dados gerados nesse
setor comegou a crescer exponencialmente (AMO, 2004). Fayyad et al. (1996)
enfatizavam, ainda nos anos 1990, a complexidade crescente dos processos de
extragdo e tratamento de informacgdes, devido a grande quantidade de dados
armazenados.

O processo de DM é dividido em duas etapas: preparagdo ou pré-
processamento e mineracdo de dados. Durante a preparacido, ocorrem as fases de
limpeza, integracao, selecéo e transformagédo dos dados. Em sequéncia acontece a
mineragdo, que consiste na identificacdo de padrées e a representacdo do

conhecimento resultante (MOR et al., 2021).
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2.4 CONCEITOS DE INTELIGENCIA

O conceito de Inteligéncia é passivel de interpretagdes, sendo atualmente
definido por sua pluralidade terminolégica. Sua definigdo pode variar de acordo o
contexto, enfoque e a comunidade na qual esta inserida, seja ela cientifica ou
profissional (DISHMAN; CALOF, 2008). Em termos organizacionais, pode-se definir
como o resultado da compilagdo, avaliacdo, analise e interpretacdo dos dados
disponiveis, de modo que se possa favorecer as decisdes estratégicas de uma
organizacao (TRIM; LEE, 2008).

Sellitto (2002) cita cinco definicdes para inteligéncia, propostas por diferentes
escolas filosoficas. A escola estruturalista cré na existéncia de mecanismos
responsaveis peca realizagdo das tarefas, enquanto a conexionista entende haver
processos simples, capazes de auto-organizagéo. A genética, por sua vez, aponta a
existéncia da inteligéncia e do caos, sendo necessario separa-los naturalmente, em
escala temporal apropriada para tal. Para a fenomenoldgica, tudo €& cadtico, em
avango paralelo, e a comunicagdo se da quando ocorre sintonia simultédnea. Ja a
Metafisica entende ser possivel compreender apenas o intelecto, pois inteligéncia é
inacessivel por meios intelectuais, por pertencer a outra dimensao. (CONAI, 1994).

As proximas secgodes trazem as definicdes dos conceitos de IC, IM, Bl e IA.

2.4.1 Inteligéncia Competitiva

Diversos autores apresentam defini¢des diferentes para IC, embora todas elas
convirjam para um mesmo conceito, voltado a estratégia mercadologica. A definigdo
de Porter (1986) para Estratégia Competitiva ja remetia a busca por um
posicionamento competitivo favoravel no mercado, com o desenvolvimento de ampla
linha de atuacdo para uma empresa, estabelecendo metas e politicas a serem
atingidas.

Entende-se que Inteligéncia Competitiva €, portanto, um processo sistematico
de identificacao, coleta, tratamento, analise e disseminagao da informacao analisada
para organizagodes, tornando viavel a sua utilizagao para auxiliar tomadas de decisdes
estratégicas (GOMES; BRAGA, 2001). A IC consiste na busca por informagdes
referentes ao mercado e a tudo que o compde (competidores, clientes, fornecedores,

tecnologias e outros negdécios em potencial), com o objetivo de prever movimentos
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competitivos de concorrentes, assim como possiveis mudangas de comportamento
por parte do publico alvo. Além disso, permite conhecer antecipadamente decisdes
governamentais que podem impactar o desempenho e o futuro da organizagéo
(CALOF; WRIGHT, 2008).

Apesar de remeter a solugbes modernas e tecnoldgicas, a IC ndo pode ser
considerada um tema completamente novo. Historicamente, ha registros milenares da
preocupagao humana com as informagdes acerca de inimigos e do ambiente de
sobrevivéncia (MILLER, 2002). A IC tem seu foco principal na concorréncia e,
portanto, as técnicas de analise de dados sdo aplicadas visando verificar o
posicionamento dos concorrentes no mercado, suas estratégias, processos,
fraquezas e pontos fortes. Dessa forma, é possivel entender quais sao os impactos
no negocio da organizagao e desenvolver estratégias e diferenciais competitivos para
melhorar o posicionamento no mercado.

Com o surgimento da transformacao digital, as barreiras de comunicagao
diminuiram, resultando em um ambiente de negdcios no qual existe um volume
gigantesco de dados disponiveis e acessiveis a maioria dos competidores (GARCIA,
2017). Neste cenario, a vantagem competitiva decorre da capacidade de andlise e
interpretacado desses dados, a fim de gerar inteligéncia e promover a aplicagao desse
conhecimento em beneficio de cada organizagdo, o que enfatiza a relevancia da
atividade de IC.

A IC contribui na filtragem e interpretagéo correta das informagdes provindas
de Big Data. Outra caracteristica importante da IC é a possibilidade de planejamento
a longo prazo, que permite o mapeamento de novas oportunidades de mercado, além
de antecipar e mitigar riscos. Gomes et al. (2016) afirmam que, para gerar de analises
que viabilizem a rapida tomada de decisao, os profissionais dedicados a IC devem
executar atividades especificas, como:

a) Utilizar processos éticos e fontes confiaveis para a coleta das informacoes,
tanto para dados primarios (pesquisas de mercado) quanto secundarios (midia
em geral, internet, publicagao de resultados das empresas etc.);

b) Estruturar e tratar as informagdes de acordo com as necessidades de cada
area (identificar dados de maior relevancia para o negdécio e separar por topicos
de interesse);

c) Gerar analises e/ou recomendag¢des com potencial para auxiliar na tomada de

decisao;
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Criar meios e métodos para disseminagdo do conhecimento gerado
(comunicagao interna por meio de portais, envio de informativos, entre outros);
Interface com demais areas (clientes internos) para identificagdo de novas
demandas;

Identificar os fornecedores de informacgao (Bl, pesquisa de mercado, empresas
externas) para alimentar a base de conhecimento.

Desenvolver e gerenciar ambientes de armazenamento e disseminag&o dos
dados (portais e dashboards);

Desenvolver planos de comunicagao e disseminag¢ao do conhecimento;

Manutengao do ciclo do processo de IC da organizagao.

A Figura 6 representa o ciclo do processo de Inteligéncia Competitiva

nas empresas.

Figura 6 — Ciclo do processo de Inteligéncia Competitiva
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Fonte: Adaptado de Gomes et al. (2016).

As organizagdes sao afetadas pela existéncia de grande quantidade de dados

a disposicédo, ja que necessitam acompanhar o dinamismo dos acontecimentos e os



39

avancgos tecnoldgicos e processar esses dados com igual velocidade e efetividade. A
IC contribui como técnica capaz de trabalhar a coleta de informacgdes inteligentes de
modo sistémico e aplicado aos interesses especificos e estratégicos da organizagao
(MARQUES; VIDIGAL, 2018).

Os produtos de IC sédo saidas de um processo estruturado, cujos resultados
visam atender as necessidades de determinados clientes. Mesmo que esses clientes
sejam envolvidos nas etapas correspondentes ao planejamento e a estruturacédo, é
possivel que os retornos e resultados ndo aparecam em um prazo curto de tempo.
Sendo assim, todo produto de inteligéncia deve apoiar as decisées tomadas no nivel
estratégico, priorizando prazos médios e longos e, dessa maneira, é importante que
gestores e executivos tenham total consciéncia sobre suas reais necessidades de
inteligéncia (GOMES; BRAGA, 2001).

A Figura 7 apresenta uma listagem de propésitos, referentes aos objetivos mais

comumente observados nas literaturas acerca de IC.

Figura 7 — Propésitos da Inteligéncia Competitiva

Apoio a Inteligéncia Comercial
unidades de Estudos de prospeccdo
negocios Pesquisa & estratégia

Geracdo e analise de cenarios
Simulagtes
Identificacdo de tendéncias

Apoio ao
planejamento

Antecipacdo de movimentos competitivos
Identificacdo de novos entrantes
Monitoramento Monitoramento de produtos substitutos
do ambiente Monitoramento de precos e patentes
Monitoramento de ambiente regulatdrio,
politico e legal

Fonte: Adaptado de Gomes et al. (2016).

A IC pode ser classificada como estratégica e tatica. A IC estratégica é
geralmente realizada pelos gestores da empresa e seu principal foco sdo as analises
preditivas. Dessa forma, € necessaria a obteng¢ao de um grande volume de dados que

possibilitem a previsdo de riscos e a exploragao de novas oportunidades de mercado.
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As atividades estratégicas buscam proporcionar a organizacdo melhor
posicionamento frente aos seus concorrentes, vislumbrando oportunidades existentes
€ ameacas inerentes ao ambiente competitivo. A analise é realizada buscando pontos
fracos nos quais a companhia possa atuar, além de tendéncias de inovagdes dos
competidores e mudangas na dinamica do mercado (VARGAS; SOUZA, 2001).

Ja a IC de estilo tatico é mais utilizada pelos setores operacionais, sendo
voltada para agdes de curto prazo. O foco da IC Tatica € fornecer informagdes sobre
receitas, participagdes de mercado e satisfagcdo dos consumidores. Por esse motivo,
o volume de dados coletados € menor, o que reflete também na maior rapidez da
analise desses dados.

A IC trata-se, portanto, de uma area inovadora, cujo objetivo é orientar os
gestores no processo de tomada de decisdo, que sempre sera o principal objetivo e
desafio da area. Gomes et al. (2016) apresentam estudos de casos praticos, nos quais
€ possivel observar um exemplo de fluxo de processos para implementagao de uma
area de IC em uma organizagao voltada ao varejo. Neste caso especifico, a primeira
etapa do processo envolve a identificagcdo das informagdes de maior relevancia para,
a partir de entdo, buscar a definicdo das fontes dessas informagdes. Apds a devida
coleta e tratamento dos dados, séo gerados os relatorios de inteligéncia que devem
monitorar as ofertas e agdes do segmento de servigos financeiros de varejo e bancos,

concorrentes, com relacido a produtos e servigos ofertados no mercado.

2.4.2 Inteligéncia de Mercado

A utilizagdo da inteligéncia nas tomadas de decisdes esta diretamente
relacionada a capacidade de adaptacao, pela necessidade de mudancgas de taticas
de acordo com os obstaculos encontrados para o sucesso do negdcio (TZU, 2015). A
Inteligéncia de Mercado (IM) é considerada um recurso estratégico, que propicia o
fortalecimento da empresa em seu reconhecimento de oportunidades, identificacéo
de ameacgas e alcance uma vantagem posicional sobre seus concorrentes diretos
(WENG, 2020).

A IM é uma disciplina relativamente nova, que ainda acarreta alguns dilemas
as empresas que decidem estruturar uma area dedicada a IM. A quantidade de dados
disponiveis torna os processos de selecdo e analise desafiadores para as

organizagdes, pois torna complexa a obtencéo de informacgdes relevantes (HIRANO
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etal., 2021). A IM também pode ser vista como uma habilidade sistémica de coleta ou
estratificacdo de dados que sejam capazes de dar suporte as decisdes
organizacionais, sendo um elemento crucial no suporte as atividades mercadoldgicas
e estando relacionada a formag&o da estratégia de negocios da empresa. (WENG,
2020).

A orientagdo ao mercado surge como pega-chave para que as organizagdes
possam atingir metas de desempenho, por meio da maior eficiéncia em custos e
investimento, da satisfagcao dos clientes e colaboradores e do poder da precificacao,
juntamente com a lucratividade (KOTLER; KELLER, 2018). O monitoramento de
dados de mercado faz parte das atividades empresariais ha varias décadas. No inicio
dos anos 1990, Kohli et al (1993) ja indicavam trés pontos basicos para estruturar o
construto de Orientag&o para o Mercado: a geragao de IM, a disseminagéo da IM e a
resposta da empresa a inteligéncia gerada e disseminada. Como um sistema em
evolucédo, a IM se adaptou a diversas tecnologias ao longo dos anos, até chegar a era
digital, quando adquiriu status de fator crucial para o direcionamento de estratégias,
acgdes e projetos das organizagoes.

A IM é uma importante ferramenta para captura, analise de dados e
transformacao das informacdes coletadas, que servirdo de base a tomada de deciséo
na area mercadolégica. Seu foco estd na demanda da empresa, com o objetivo de
identificar e contextualizar a presencga de incertezas geradas pelo mercado, exigindo
medidas concretas para neutralizar as agbes da concorréncia (MAROSTICA;
MAROSTICA; BRANCO, 2014). A aquisicdo e o uso efetivo da IM podem ajudar a
alcangar vantagens competitivas sustentaveis para uma organizagao A capacidade
de IM de uma empresa esta relacionada a sua capacidade da aprender sobre seus
clientes, seus concorrentes, seus colaboradores e a totalidade do ambiente de
mercado em que ela opera (WENG, 2020).

Fazer uso da IM consiste em coletar informag¢des que possam ser convertidas
em inteligéncia acionavel e aplicadas ao planejamento estratégico da empresa a curto
e longo prazo (SLATER; NARVER, 2000). E por meio dela que as organizacdes
monitoram seus publicos de interesse, a fim de identificar tendéncias que possam vir

a impactar suas atividades e, se possivel, antecipar-se a elas (DALMARCO, 2020).
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2.4.3 Business Intelligence

O termo B, ou Inteligéncia de Negdcios, pode ser definido como a capacidade
de abstrair, interpretar e explorar dados operacionais para, posteriormente, identificar
oportunidades, ameacas e dar suporte as tomadas de decis&o estratégicas de uma
organizacao, sendo aplicavel em setores diversos, como educacional, turismo, saude,
vendas e producao (SANTI; PUTRA, 2018). Ao contrario da DM, o Bl tem sua origem
na industria e nos negdcios, o que resulta em técnicas de aplicagdo mais pratica para
esse setor (AZEVEDO, 2021). Porém, diferentemente da IC, o Bl n&o se trata de um
método de gestdo, mas sim de um conjunto de ferramentas tecnoldgicas que
despertam a atencao gerencial e cientifica, devido a sua capacidade de obter dados
brutos e transforma-los em informacgdes relevante (SIEMEN et al, 2018).

A area de Bl geralmente é tratada como subdepartamento do setor de
Tecnologia da Informagdo, sendo seus profissionais responsaveis pelo
desenvolvimento de painéis de controle ou dashboards com graficos, tabelas, mapas
e demais analises de negdcio, construidos a partir de informagdes relevantes para a
empresa, seus resultados, suas metas e como estas estdo evoluindo. Sdo esses
indicadores que auxiliam os profissionais no processo de tomada de decisdo de forma
simples, rapida e eficiente. (GOMES et al., 2016).

Os grandes fluxos de dados gerados em diferentes formatos por meio de
tecnologias de comunicacgéo de alta velocidade levaram a uma das maiores rupturas
tecnologicas no campo da Inteligéncia de Negocios (AGARWAL; DHAR, 2014). Em
razao da grande quantidade de dados expressos diariamente nas redes sociais e
demais meios de comunicagéao, esta se tornando mais dificil para as organizagoes ter
controle sobre a sua reputacdo (JI et al., 2017). As empresas sao constantemente
desafiadas a compreender como esse grande volume de opinides geradas de forma
continua por seus stakeholders afetam seus negdécios (MOLINA et al., 2020).

A adogcao de Bl possibilita que as organizagdes transformem dados em
informagdes relevantes e novas definigbes de gerenciamento, capazes de auxiliar
esses gestores nas tomadas de decisdo (TITU; STANCIU, 2020). No ambiente
corporativo, deter informacgdes em abundancia deixou de ser suficiente para uma boa
decisdo estratégica. Acima de tudo, é preciso transformar essas informagdes em

conhecimentos aplicaveis a estratégia organizacional, no processo de IM. Assim,
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empresas focadas em competitividade coletam informagbes sobre seu ambiente,
visando antecipar oportunidades e ameacas.

Essas questdes estimularam o surgimento do BI&A, cujo objetivo é facilitar a
aquisicdo e a geracdo de conhecimento para apoiar as tomadas de deciséo
(HOLSAPPLE et al., 2014). A literatura traz diferentes definigdes de BI&A. Buhl et al.
(2013) define BI&A como uma area de pesquisa acessivel, a ser estudada tanto na
academia quanto na industria. Bozic e Dimovski (2019a) entendem BI&A como
referindo-se as tecnologias, técnicas, sistemas, processos e aplicativos utilizados para
adquirir, armazenar, analisar e transformar dados de mercado e informacgdes
comerciais em conhecimentos relevantes, capazes de auxiliar na melhoria das
decisdes de negdcios. O BI&A também é visto como um fenébmeno em evolugéo, que
reflete a crescente importancia dos dados em termos de volume, variedade e
velocidade (MORTENSON et al.,, 2015). A obtencdo de novas perspectivas de
negocios de negodcios sobre a concorréncia e 0 mercado em geral depende de
técnicas avancadas de analise, tais como: mineragcao de dados e texto, previsao,
visualizagéo, aprendizado de maquina, analise de rede, redes neurais e analises de
grafico. (HOLSAPPLE et al., 2014).

Entre os beneficios mais observados com a adocdo de recursos de DS, é
possivel citar o suporte para analise e geracao de ideias e percepg¢des com agilidade,
a criacdo de uma cultura de dados, primando pela melhoria da qualidade dos dados
obtidos e facilitando a compreensdo do ambiente de negdcios, percepcao de
oportunidade, além da gestdo de desempenho organizacional. Quanto aos desafios
mais observados, estdo a necessidade de treinamentos especificos, alocagdo de
investimentos em tecnologias analiticas e a governanga e estratégia de dados
(MEDEIROS et al., 2020).

2.4 4 Inteligéncia Artificial e Aprendizado de Maquina

As formas de processamento de informagdes executadas por pessoas e por
computadores séo, de certa forma, semelhantes. O conhecimento é adquirido por um
ser humano por meio da integragéo entre a forma com que as informagdes |hes sao
apresentadas e a propria mente humana, mediante uma série de sistemas de
processamento, como a atengao, a percepgao € a memoria de curto prazo (RUIZ;
QUARESMA, 2021).
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A tecnologia de Inteligéncia Artificial (IA), originaria do termo Artificial
Intelligence, faz uso de técnicas que buscam reproduzir a inteligéncia humana, de
modo que possibilite aos computadores desempenhar fungbes que sao realizadas
automaticamente por humanos, porém de forma mais veloz e eficiente (RUIZ;
QUARESMA, 2021). A Al pode ser definida, portanto, como a capacidade das
maquinas de utilizar algoritmos para aprender com os dados existentes e usar esse
aprendizado para tomar decisbes, tal qual a mente humana, porém sem a
necessidade de pausas para descanso, o que permite analisar grandes volumes de
dados em um periodo de tempo muito menor e de forma mais assertiva
(ROUHIAINEN, 2018).

A Al concede uma capacidade de raciocinio as maquinas ao aplicar regras
|6gicas aos dados disponiveis. Dessa forma, surge o Machine Learning (ML), por meio
do qual as maquinas passam a ser capazes de aprender com 0s erros e acertos
cometidos e melhorar seu desempenho em determinadas fungbes, apurando a
eficacia das decisdes tomadas por meio do reconhecimento de padrbes, que podem
ser visuais, sensoriais ou mesmo de comportamento (RUIZ; QUARESMA, 2021).

Os conhecimentos de Aprendizado de Maquina se encontram em diversas
interfaces com as quais interagimos diariamente, como mecanismos de busca em
sites e plataformas, recomendacao de links e produtos em comércio eletrénico e
sistemas de streaming de audio ou video, e diversos outros exemplos. Dessa forma,
evidencia-se a aplicabilidade das tecnologias de IA de forma ampla nas mais diversas
areas e segmentacdes de mercado, modificando varios aspectos da sociedade
(ROUHIAINEN, 2018).

2.5 GESTAO DO CONHECIMENTO

O conhecimento € o bem mais valioso de uma organizagdo e, por
consequéncia, é também o mais dificil de gerenciar (DAVENPORT, 1999). O préprio
conceito de conhecimento nao € algo facil de ser definido, uma vez que as pessoas,
de modo geral, entendem qual € o seu significado, mas tém dificuldade para verbalizar
uma definicdo quando Ihes é solicitado (CARVALHO, 2012).

Na literatura, a informagao € comumente vista nos termos da hierarquia DIKW,
que se refere as diferentes faces do conhecimento, buscando elucidar esse fenbmeno

e definir quatro elementos distintos, mas intimamente relacionados: dados,
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informacgdes, conhecimento e sabedoria (Data, Information, Knowledge e Wisdom).
(FRICKE, 2009). A Figura 8 exemplifica a hierarquia DIKW, que pode ser representada
em formato de piramide ou corrente sequencialmente logica, na qual um elemento é

englobado pelo seu sucessor, comportando novos atributos.

Figura 8 — Exemplo da hierarquia DIKW

NAO ALGORITMICO NAO PROGRAMAVEL

/ SABEDORIA =~ .

- 4 CONHECIMENTO

NS INFORMACAO

ALGORITMO PROGRAMAVEL
DADOS

Fonte: Adaptado de Rowley (2007).

Um meio para facilitar essa explicacéo € utilizando trés desses conceitos que,
embora estejam relacionados, muitas vezes s&o erroneamente considerados
sinbnimos (DALMARCO, 2020):

a) Dados: sao registros brutos de eventos ocorridos. S40 numeros ou outros
registros considerados “puros”, derivados de sistemas ou interagdes, sem
organizacgao posterior, dispostos em grandes volumes e de facil manipulagao.

b) Informacédo: € a consolidagdo dos dados coletados, de maneira que seu
entendimento e utilizagado sejam praticos.

c) Conhecimento: é uma das grandes fontes de vantagem competitiva
atualmente. Se trata da informag¢do que muda o comportamento do sistema
apods receber o devido tratamento, sendo entdo utilizavel como base para
alguma reflexdo e/ou tomada de deciséo.

O Quadro 3 apresenta a consolidagao das principais diferencas existentes entre

esses trés conceitos apresentados.



46

Quadro 3 — Diferengas entre dados, informagao e conhecimento

DADOS INFORMACAO CONHECIMENTO ‘
. . Consolidagao dos dados Informagéo valiosa da mente humana;
Simples registros de eventos . . ~ ;
relevantes inclui reflexao, sintese e contexto
Facilmente estruturados Requer unidades de analise De dificil estruturagéo

Exige consenso em relagéo ao

Facilmente obtidos por maquinas significado

De dificil captura por maquinas

Frequentemente quantificados e
facilmente transferiveis

Frequentemente tacito e de dificil

Exige mediacdo humana .
transferéncia

Fonte: Adaptado de Davenport (2000).

A gestao do conhecimento se apresenta como um modelo com um conjunto de
técnicas e ferramentas que se ocupam dos processos gerenciais e infraestrutura fisica
e digital que facilitam, favorecem e estimulam os processos humanos de criagao,
compartilhamento e disseminag&o de conhecimentos individuais e coletivos (TERRA,
2005). Esse processo tem inicio com as consultas as diversas fontes de informagéao
disponiveis e, como consequéncia, é possivel identificar a existéncia de mercados
setoriais, que permitem a comercializacdo de servicos e produtos informativos,
voltados essencialmente ao ambiente organizacional (LEMOS; NASSIF, 2015).

Esse tipo de servico de inteligéncia busca oferecer informagdo com valor
agregado e com niveis consideraveis de detalhamento, como boletins com noticias
urgentes, informativos diarios ou relatérios analiticos de aspectos relacionados a
assuntos de grande interesse para o futuro da organizagédo (CHOO, 1998). Os
produtos de informacdo podem ser considerados estruturas informacionais
resultantes dos servigos de inteligéncia, que sao constituidos por ideias e conceitos e
caracterizados por sua intangibilidade. Ja os produtos de informagao sao tangiveis,
pois os clientes tém contato fisico com a entrega realizada, por meio de seu formato
e suporte de apresentacdo (BORGES; SOUZA, 2003). Geralmente a apresentacéo
dos resultados se da em forma de relatorio, que pode ser fisico ou digital, ou ainda via
plataformas e dashboards online, meio mais comum nos dias atuais.

A plena compreensdo da gestdo do conhecimento é fator fundamental para o
desenvolvimento, alavancagem e protegao do capital intelectual de uma organizagéo
(PEDROSO et al., 2008). A literatura sugere dois mapeamentos preliminares, que
visam auxiliar na implementagao da gestdo do conhecimento a estratégia de uma
organizagdo. O primeiro deles € o mapeamento da contribuicdo que cada tipo de

conhecimento é capaz de trazer para a organizagéo, e o outro mapeamento se refere
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a disponibilidade desses conhecimentos. Com base nesses dois mapeamentos, o
processo de gestdo do conhecimento pode ser incorporado a tomada de decisdes da
organizacdo de uma maneira mais efetiva, minimizando até mesmo os entraves
burocraticos e verticalmente hierarquicos existentes em boa parte das empresas. O
mapeamento de competéncias contribui, dessa forma, para a assertividade dos rumos
adotados pelos gestores em relagdo a gestao do conhecimento. (PEDROSO et al.,
2008).

A gestdo do conhecimento tem se tornado cada vez mais relevante frente a
crescente das plataformas digitais, o que ameniza a necessidade de comprovacgao de
valor agregado em ativos intangiveis, como reputacdo, valor de marca e outros
diversos que se encontram intimamente ligados a esse tipo de gestdo. Assim, é
possivel determinar um ponto de convergéncia entre a gestdo de conhecimento e a
mensuragao de dados (MOURA, 2016).

2.5.1 Monitoramento de dados

O monitoramento de noticias se caracteriza por ser um servigo intangivel, que
faz uso de tecnologias avancadas em seus sistemas de busca e coleta de
informacgdes. O processo de clipping, por sua vez, pode ser considerado um produto
informacional, ja que a entrega final € a materializagdo dos resultados obtidos por
meio da agado de monitoramento propriamente dita. (LEMOS; NASSIF, 2015).

O servico de monitoramento é extremamente util no auxilio a gestores na
tomada de decisdo, sendo uma ferramenta adequada para subsidiar o processo
decisodrio. O conteudo informativo reunido em relatérios de monitoramento apresenta
potencial estratégico para ser utilizado por profissionais da informacéo, indo muito
além da ideia errbnea de que se trata simplesmente de um processo mecanizado de
recorte e colagem de matérias publicadas sobre o cliente em questao (MAFEI, 2007).
O que por muitos anos se restringiu a clipagem de matérias publicadas em veiculos
de comunicagao de formato fisico, como jornais e revistas, hoje tem ao seu dispor
uma infinidade de fontes impressas, eletrénicas e, principalmente, digitais.

Segundo levantamento realizado pelo portal Statista (2021), especializado em
estatistica, a populagao digital global em janeiro de 2021 chegou a 4,66 bilhdes de
usuarios ativos da Internet em todo o mundo, o que corresponde a 59,5% da

populacao global. Desse total, 92,6% (cerca de 4,32 bilhdes) acessaram a internet por
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meio de dispositivos moéveis. Diante deste cenario, entende-se que € imenso o volume
de dados disponiveis para estruturagdo, o que demanda tempo e trabalho. Essa
riqueza de dados possui potencial para auxiliar na tomada de decisdo nos mais
diversos segmentos de negocios.

O monitoramento de midias sociais € definido por Silva (2012) como um
processo de estruturagdo que transforma dados em conhecimento, composto por
diversas etapas, partindo da coleta, armazenamento, classificacdo e adigdo de
informacgdes, até a analise de dados publicos e meng¢des online. Silva (2016) também
afirma que, a partir de 2013, os chamados analistas de midias passaram a ganhar
mais espacgo nas empresas e em 2015 o monitoramento de midias sociais passou a
representar quase 60% do trabalho desses profissionais.

No Grafico 1, o levantamento da Statista (2021) mostra o numero de usuarios

de redes sociais em paises selecionados entre os anos de 2020 e 2025, através de

projecoes.
Grafico 1 — Usuarios de redes sociais por pais (em milhdes)
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Fonte: Adaptado de Statista (2021).

O Brasil aparece entre os 5 paises com maior numero de usuarios, tanto na
atualidade quanto no periodo projetado. A importancia dessa area aumenta a cada
ano, e suas equipes precisam evoluir de acordo com o crescimento do volume de
dados produzido e o surgimento de novas tecnologias no mercado. Assim, é
necessario estudar solugbes que contribuam com a varredura e analise dessas
informacgdes. (OLIVEIRA, 2021).
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No que se refere ao monitoramento de midias sociais, ha espaco para que as
solucdes existentes sejam mais exploradas pelas organizag¢des, uma vez que podem
ser utilizadas para diversas finalidades, desde o relacionamento com o cliente,
planejamento de novas campanhas publicitarias direcionadas para publicos
especificos, desenvolvimento de novos produtos, analise de tendéncias de mercado
e da concorréncia, até os mais diversos objetivos de monitoramento de informagdes
(ZANDAVALLE, 2016).

As plataformas de redes sociais sdo cada vez mais utilizadas como um canal
de amplo alcance, capaz de viabilizar maior participagédo popular em discussdes e
debates, tendo sido utilizadas, em muitos casos, como forma de influenciar a opinido
publica (ALMEIDA et al., 2020). No relatério mais recente desenvolvido pela Rock
Content (2019), tem-se o panorama atual da utilizagcdo das redes sociais por
organizagdes brasileiras, no qual percebe-se uma expressiva adesdo nos ultimos
anos, com 96,2% das empresas consultadas confirmando sua presengca no mundo
virtual.

Essa adesdo ao mundo digital ocorre por diversos motivos, sendo a visibilidade
online o fator mais citado pelas organizagdes, o que justifica a escolha do Facebook
como principal ferramenta digital. A busca por engajamento e interagdo com o publico
também aparece como um ponto importante na decisao de criar um perfil comercial
nas redes sociais, além da possibilidade de facil divulgagao de conteudos publicitarios.

Cerca de 63% das empresas ouvidas entendem a importancia das redes
sociais como estratégia para os negocios, com grande parte dos respondentes (42%)
fazendo uso dessas ferramentas ha pelo menos 3 anos. Apesar dessa valorizagao da
ferramenta, mais de 70% dessas empresas ainda ndo implementaram a exigéncia de
certificacdo e nem fornecem treinamentos aos seus profissionais dedicados as redes
sociais.

A boa definicdo das estratégias para as redes sociais pode potencializar o
sucesso das empresas, € o monitoramento dos dados gerados pelas interagdes
nessas redes é de extrema importancia para compreender e fazer melhor uso desses
recursos (ROCK CONTENT, 2019). A maioria das empresas (76%) realizam a analise
dos dados resultantes de suas redes sociais e, destas, 74% consideram os resultados
satisfatérios para suas estratégias.

Dentre as métricas mais observadas pelas organizagbes brasileiras esta o

engajamento gerado pelas interagdes do publico com o conteudo gerado e o proprio
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alcance desses conteudos, pois a analise dos dados gerados é essencial para a
definicdo e o direcionamento das estratégias da empresa, em busca dos resultados
esperados (ROCK CONTENT, 2019).

2.5.2 Processo de Clipping

O processo de clipagem, ou clipping como € mais usualmente chamado,
consiste em um servico que envolve a pesquisa e a coleta de dados e informacdes
veiculado pela midia. O termo clipping deriva do verbo “to clip” em inglés, que significa
recortar. Ele pode ser tratado, portanto, como um recorte estratégico de midia
relacionado a determinado assunto, cuja fungao é gerenciar informagdes externas ao
ambiente do solicitante, podendo direcionar agdes pertinentes a area de comunicagao.
(TEIXEIRA, 2001, p. 5).

Na literatura, ndo ha registros exatos de quando surgiu o clipping e a sua
relagdo com as empresas, mas alguns estudos estimam que essa ferramenta tenha
surgido na Franga, no século XIX. Outros estudos afirmam que, no Brasil, o clipping
teve inicio em 1928, no estado do Rio de Janeiro, a partir da fundagao da primeira
empresa clipadora brasileira, a Lux Jornal Clipping de Jornais e Revistas.

Kopplin e Ferrareto (2001) afirmam que o clipping pode ser visto como um tipo
de prestacdo de contas, pois expde o resultado do trabalho de divulgagao e de
relacionamento com a midia. Bueno (2003, p. 389) o define como sendo um recorte
ou gravagao de uma unidade informativa, no qual se consolida as interagdes de uma
empresa ou entidade com determinado veiculo de comunicagdo, com o objetivo de
divulgar informagdes que sejam do interesse dessa empresa.

Existem, basicamente, trés tipos de clipping, sendo o0 impresso o mais
conhecido e tradicional. Os veiculos impressos sdo aqueles distribuidos por escrito de
forma fisica, como jornais e revistas. Existe também o clipping eletrénico, que engloba
as midias de audio e video veiculadas via radio ou televisao, e ainda o clipping digital,
que capta os dados publicados nas midias virtuais, como sites e redes sociais. Com
base no material coletado, as equipes de trabalho elaboram relatérios, que podem ser
diarios, semestrais ou anuais, sobre tudo o que foi divulgado. Geralmente s&o
utilizados métodos de andlise especificos, em uma combinacdo de diversas
metodologias. (MOREIRA et al., 2017).
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A imagem publica de uma organizacdo é um dos ativos intangiveis mais
valorizados no mercado. A andlise dessa imagem pode contemplar a exposi¢céo nas
midias ndo apenas de maneira quantitativa, mas compreende também aspectos
qualitativos, envolvendo na analise as variaveis que condicionam a insercido de uma
marca em matérias jornalisticas, tais como a ponderagao do peso e da relevancia dos
veiculos em questdo. Outro fator a ser considerado € que, embora a imagem possa
ser construida pelos meios de comunicacgao, ela se constitui num atributo do receptor,
de modo que uma mesma noticia sobre determinada organizagdo pode ser
interpretada de formas diferentes por publicos distintos (BUENO, 2005).

No momento em que a informagéo é envolvida em processos estratégicos, ela
é transformada em valor agregado para a empresa (SCHEID; BARICHELLO, 2006).
O processo de clipping oferece, portanto, um diagndstico pelo qual € possivel oferecer
agdes baseadas nas informacdes levantadas e mensurar o processo de comunicagao
empreendido. Neste sentido, entende-se que aquilo que se passa na midia facilita o

entendimento sobre a imagem da empresa ou entidade do mercado. (BUENO, 2003).

2.6 DESIGN CONSTRUTAL

O professor romeno-americano Adrian Bejan, da Engenharia Mecanica da
Universidade Duke, nos Estados Unidos, formulou na década de 1990 uma lei dafisica
que, segundo ele, é capaz de explicar a “evolugao de tudo”. Trata-se da Lei Construtal,
cuja esséncia esta no fato de que todo sistema em movimento, seja ele de um ser
animado ou inanimado, tende tomar formas que facilitam esse movimento de avancgo
rumo a uma maior eficacia (BEJAN, 2016).

De acordo com Bejan e Lorente (2010), a Teoria Construtal é a visdo mental de
que a geragao das estruturas de fluxo existentes na natureza pode ser fundamentada
no principio evolucionario de aumento do acesso ao fluxo em fungdo do tempo,
denominado Lei Construtal. Dessa forma, para que um sistema de fluxo sobreviva ao
longo do tempo, sua configuragao precisa passar por evolug¢des que facilitem o acesso
as correntes que fluem através dele. A Lei Construtal é aplicada em situacdes praticas
pelo método do Design Construtal, que determina a geracéo da arquitetura de fluxo
(REIS, 2006).

De acordo com A Teoria Construtal, a vida se desenvolve e evolui livremente,

sendo algo mais remoto do que a biosfera, uma vez que nela est&o inseridos sistemas
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geofisicos que surgiram antes mesmo dos sistemas biolégicos. Algo pode ser
considerado vivo enquanto apresenta um movimento (que pode ser a respiragao
humana, por exemplo). Quando esse determinado fluxo cessa, a vida também cessa.
(BEJAN, 2016).

O termo “Construtal”, criado por Bejan, afirma que tudo o que existe ao nosso
redor faz parte de um sistema em constante movimento e que todos esses sistemas
de fluxo mudam o seu design ao longo do tempo, sendo assim conectados e moldados
por outros sistemas, em uma “tapecaria global de fluxo” (BEJAN; ZANE, 2012). A
teoria desenvolvida por Bejan define que tudo, desde a expectativa de vida e o
crescimento da populagao até o trafego aéreo e a expansao do governo, esta sujeito
a evolugao, e os mesmos principios da fisica podem ser aplicados a todas as coisas.
Esse avancgo € responsavel por mudangas morfologicas e ajustes que respondem ao
mesmo principio de otimizag&o, da evolugao rumo a algo melhor.

A Teoria Construtal define que os sistemas em movimento tendem, ao longo
do tempo, a tomar formas de ramificagdes, cujo design favorece o escoamento, pois
a forma ramificada facilita o transporte de um fluido de um ponto para uma
areal/volume e vice-versa. (BEJAN; LORENTE, 2011). E possivel identificar diversos
projetos arquitetdbnicos semelhantes a ramificagdes, desde os presentes na natureza,
como plantas, folhas e raizes de arvores, bacias hidrograficas, sistema cardiovascular
e pulmdes humanos, até mesmo na sociedade, como € o caso das estruturas
corporativas, canais sociais globais e hierarquias em geral. (GORDON, 2012).

O fendmeno fisico que caracteriza o Design Construtal apresenta um padrao
dendritico, cuja configuragdo ramificada facilita o circuito executado pela agua na
natureza. Como exemplos de tais configuracbes de fluxo, estdo as bacias
hidrograficas e deltas de rios em forma de arvore, vegetagdo e todas as formas de
fluxo de massa animal: correr, voar, nadar. (BEJAN et al., 2008). De acordo com as
definigdes de Bejan e Lorente (2010), uma hierarquia pode ser identificada tanto na
natureza quanto em diversas areas da atividade humana, incluindo medicina, biologia,
psicologia, negocios e até mesmo na comunicagao. O design gerado assume a forma
de ramificagdo em ambientes naturais ou sociais por facilitar o fluxo evolutivo, ou seja,
€ um design que resulta de um sucesso evolutivo. (BEJAN; ZANE, 2012).

A ciéncia e a educacgéao sao alguns dos fatores responsaveis por impulsionar a
evolugdo humana, uma vez que o instinto de se mover de forma mais facil e rapida

nos leva a buscar o grande facilitador do fluxo da humanidade, que é o conhecimento.
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O sistema de ensino, assim como os demais sistemas sociais, possui a arquitetura
encontrada em bacias hidrograficas, florestas e outros fenbmenos naturais. (BEJAN;
ZANE, 2012)

A sociedade tende a promover a integragao de seus canais, buscando propiciar
o fluxo de ideias, de informagdes e de pessoas. Tecnologias como a internet sdo uma
evolugao dos sistemas de comunicagao criados pela humanidade, assim como a fala
e a escrita. Ao contrario da ideia sugerida por Brooks (2010), de que internet quebraria
a hierarquia, na verdade a rede mundial de computadores impulsionou os canais e
sistemas de comunicagao. Evolugdes desse nivel originaram o que hoje chamamos
de globalizagdo, encurtando distadncias e favorecendo o fluxo e o acesso as
informagdes. Essa imensa gama de possibilidades de aplicagdo dos conceitos da Lei

Construtal possibilita uma grande variedade de estudos.
2.7 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Neste capitulo foram apresentados os conceitos relativos ao tema da
dissertagdo, bem como pesquisas referentes ao uso de DS em organizagbes de
setores diversos. A aplicagédo de recursos de DS nas organizagdes € um dos topicos
abordados, com os desafios mais comumente observados, além de dados de estudos
recentes, que associam a melhoria da produtividade de empresas com os
investimentos realizados por elas em solugdes de DS.

Os conceitos de BD, BDA e Bl sédo especificados e discutidos neste Capitulo.
A adaptacdo da IM a diversas tecnologias ao longo dos anos € abordada como a
evolucdo constante de um sistema em busca de seu melhor fluxo. Ja o monitoramento
de dados é abordado de forma mais aprofundada, em especial no que remete ao
clipping, por se tratar do processo de maior interesse deste estudo.

A gama de possibilidades de aplicagdes da Lei Construtal é apresentada de
modo a justificar este estudo, que opta pela abordagem do Design Construtal para
auxiliar na melhoria de desempenho de processos de Bl voltados para o

monitoramento de mercado.
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3 METODO DE PESQUISA

A escolha do método de pesquisa é requisito fundamental para a garantia da
confiabilidade, qualidade e da veracidade dos resultados de um estudo (DRESCH,;
LACERDA; ANTUNES JR, 2015). O processo de pesquisa deve seguir uma sequéncia
de passos, que inicia com a definicao do tema de estudo, passando para uma reviséo
da literatura sobre o tema em questdo. Na sequéncia, é apresentado o esboco da
investigacdo, a selecdo da amostra, coleta e analise dos dados e, por fim, o
desenvolvimento do relato da pesquisa, resultando na dissertagcao (SAUNDERS et al.,
2009). O presente capitulo apresenta, portanto, a metodologia de pesquisa aplicada
no desenvolvimento deste estudo, assim como o método de trabalho utilizado, a

condugao da coleta e analise de dados e as delimitagcdes do método selecionado.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

O delineamento refere-se ao planejamento da pesquisa em uma dimensao
mais ampla, visando auxiliar o pesquisador na estruturagdo do trabalho, na definicao
da coleta de dados e na interpretagdo das informacgdes obtidas (YIN, 2010). O principal
objetivo do delineamento é considerar o ambiente em que os dados sao coletados, o
procedimento adotado para a coleta e as formas de controle das variaveis envolvidas.
(GIL, 2010).

A classificagdo de uma pesquisa quanto a sua abordagem, estratégia e método
€ importante para garantir sua confiabilidade e planejamento. As abordagens de
pesquisa orientam o processo investigativo, permitindo a aproximagéao e o enfoque no
problema a ser estudado (BERTO e NAKANO, 2000).

A Figura 9 apresenta a chamada logica da cebola, que aborda de forma
abrangente as diversas classificagbes de uma pesquisa, colocando em camadas as
diferentes categorias de classificacdo (SAUNDERS et al., 2009). Conforme a légica
da cebola, todo o procedimento metodoldgico se compreende nas diversas camadas

que o envolvem até chegar ao centro, que corresponde ao objetivo real do estudo.
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Figura 9 — A l6gica da cebola
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Fonte: Adaptado de Saunders et al. (2009).

A pesquisa cientifica se mostra necessaria quando possui alto rigor tedrico e
metodoldgico, além de grande relevancia para a sociedade. (DRESCH; LACERDA;
ANTUNES JR, 2015). Conforme Silva e Menezes (2005), existem diversas formas de
classificagao de pesquisas. As categorizagdes classicas definem-se de acordo com o

ponto de vista do trabalho e sdo elencadas pelos autores como:

a) Do ponto de vista da natureza;
b) Do ponto de vista da abordagem;
c) Do ponto de vista dos objetivos;

d) Do ponto de vista dos procedimentos técnicos.

No que se refere a natureza da pesquisa, este estudo trata-se de uma pesquisa
aplicada, que objetiva gerar conhecimentos para aplicagdes praticas com objetivo de
solucionar problemas especificos. E qualitativa, pois ndo emprega modelos
matematicos. No que tange a abordagem e aos objetivos, o presente estudo € uma
pesquisa exploratéria, pois € a primeira tentativa de compreender e analisar um
problema real, a fim de apontar diretrizes e oportunidades de melhoria no sistema
analisado. Em relagdo aos procedimentos técnicos, Cauchick et al. (2019) afirmam

que os métodos mais usualmente utilizados na condugao de pesquisas na area de
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engenharia de produgao sao survey, estudos de caso, pesquisas-a¢cao e modelagens
e simulagdes. A presente pesquisa, por sua vez, € classificada como um estudo de
caso. Costa e Costa (2001) definem estudo de caso como um estudo que se limita a
observagéo de poucas unidades, ou seja, um trabalho aprofundado e detalhado sobre

determinado objeto de pesquisa. O Quadro 4 resume as caracteristicas do estudo.

Quadro 4 — Metodologia aplicada

Classificagao Justificativa

Os dados para estudos qualitativos podem ser coletados
através de observacgdes, entrevistas (ndo estruturadas ou
semiestruturadas), documentos e material de dudio e visual.
(GUNTHER, 2006).

Natureza Qualitativa

Caracterizada pela descrigao e interpretagdo de fenémenos,
de modo a obter conhecimento das relagdes entre contexto e
agao, caracteristicas de pesquisas de natureza qualitativa.
(BERTO e NAKANO, 2000).

Abordagem Abdutiva

Avaliagdo de um fendmeno, com o objetivo de ampliar os

Pesquisa conhecimentos acerca do mesmo, através de uma visao
Exploratéria | analitica capaz de empreender uma avaliagdo mais estreita
com o passar do tempo (SAUNDERS et al., 1997).

Objetivos

Empregado em pesquisas cuja questao seja explicar uma
Método de Estudo de determinada circunstancia, “por que” ou “como” um
pesquisa caso determinado fenébmeno social funciona, onde seja necessaria
uma descrigdo ampla e profunda (YIN, 2010).

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Esse método de pesquisa € proprio, sobretudo, para analisar problemas
complexos dentro de seu contexto. Os estudos de caso asseguram a profundidade da
investigacao e da compreensao do problema. (DRESCH; LACERDA; ANTUNES JR,
2015). Para Yin (2010), o estudo de caso se configura como uma investigacao
empirica que pode ser qualitativa, pois trada de evidéncias de fenémenos
contemporaneos e da vida real. Visando garantir o alcance dos objetivos do trabalho,
o estudo de caso deve cumprir etapas essenciais da pesquisa. Sdo etapas que
compreendem desde a estrutura conceitual até os resultados obtidos por meio da
coleta de dados. A Figura 10 apresenta a sequéncia de etapas sugerida por Cauchick

et al. (2019), considerada basica para um estudo de caso.



57

Figura 10 — Etapas de conduc¢ao do estudo de caso
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Fonte: Cauchick et al. (2019, p.133).

Os estudos de caso podem envolver tanto casos unicos quanto multiplos, varios
niveis de analise, geralmente combinando diferentes métodos de coleta de dados.
(EISENHARDT, 1989). Nesta pesquisa em especifico, o estudo de caso foi um estudo

profundo e com métodos diversos de coleta de dados.
3.2 METODO DE TRABALHO

O método de trabalho descreve as etapas que deverdo ser seguidas para
alcancar os objetivos elencados na pesquisa, garantindo replicabilidade e
transparéncia no processo e aferindo confiabilidade aos resultados. (DRESCH,;
LACERDA; ANTUNES JR, 2015). A Figura 11 traz o fluxo do método de trabalho
aplicado para a conducao deste estudo, que inicia com a definicdo de um referencial
conceitual tedrico, através da aplicagdo da RSL, a fim de mapear os estudos

existentes na literatura acerca do assunto proposto.
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Figura 11 — Fluxo da condugé&o do estudo de caso
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Fonte: Elaborada pela autora a partir de Miguel (2007b, p. 221)

A partir dos resultados obtidos pela RSL, foi possivel identificar as lacunas de

pesquisa, que embasam as justificativas de relevancia para este estudo.

3.2.1 Estrutura conceitual-tedrica

A fase inicial desta pesquisa buscou definir a estrutura conceitual-teérica da
pesquisa, utilizando como método a Revisao Sistematica da Literatura, com o intuito
de tomar como base de estudo as lacunas identificadas através dos resultados
obtidos. Esta metodologia € utilizada para mapear, encontrar, consolidar e agregar
resultados sobre determinado estudo, com base em um método explicito e planejado,
capaz de obter informagdes desejadas a partir de um grande volume de resultados
(MORANDI; CAMARGO, 2015).

3.2.2 Planejamento

A selecao de uma populagdo apropriada € um aspecto importante em estudos
de caso, uma vez que controla a distor¢ao nos resultados e contribui para definir os
limites para a generalizagao dos resultados. (EISENHARDT, 1989). O monitoramento

de dados é uma area que vivencia uma expansido exponencial com a explosao dos
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ambientes virtuais para uso comercial. Atualmente, nenhuma organizagao consegue
manter o nivel de competitividade em seu setor se néo estiver atenta ao que acontece
no mercado, n&o apenas em relacdo aos movimentos da concorréncia, mas também
quanto as opinides dos seus clientes e/ou publico em potencial. A comparag¢ao do seu
préprio desempenho com a concorréncia € essencial para definir a performance de
uma empresa (SLACK, 2002).

Até pouco tempo, os processos de monitoramento eram realizados
manualmente: um analista era responsavel por ler, ouvir e/ou assistir as noticias
veiculadas em meios de comunicagao, selecionando manualmente citacbes de seus
clientes. Hoje existem empresas especializadas em monitoramento online. Nesse
nicho se encontra a organizagéo que serve de objeto de estudo para esta dissertagéo.
A empresa em questao tem destaque no cenario latino americano, atendendo clientes
de variados setores. Assim, por se tratar de uma empresa com representatividade no
mercado, ela foi escolhida como foco deste estudo, no qual serdo mapeados os
processos de monitoramento de dados, a fim de analisar as implicagcoes do uso de DS
para a melhoria de desempenho.

Com a definicdo da empresa utilizada como objeto de analise e de posse das
respostas obtidas por meio da RSL, seguiu-se a fase de planejamento da pesquisa,
determinando os métodos e técnicas a serem aplicados para a coleta e a analise dos
dados. Usualmente, sdo aplicadas entrevistas, analise documental, observacoes
diretas e, de forma mais restrita, surveys. Sempre que aplicavel, visitas in loco também
sdo importantes para verificar o fendbmeno estudado. (MIGUEL, 2007b).

Foram ouvidos colaboradores dos niveis estratégico e tatico, gestores e
analistas de dados, com participacdo nas etapas de monitoramento, coleta,
tratamento e analise de dados, além do prévio conhecimento acerca das dos projetos
de tecnologia adotados pela organizagéo.

A observagao e o mapeamento dos processos também s&o importantes meios
de coleta adotados para esta pesquisa, buscando compreender cada etapa envolvida
no monitoramento de mercado e identificar. Para a observacao, foi realizado o
acompanhamento junto a equipe responsavel pelos processos, de forma virtual, do
desenvolvimento de 2 tipos de entregas de monitoramento: relatorios mensais de
midias e dashboards de acompanhamento de marcas. Cada etapa foi realizada e
explicada passo a passo pelos profissionais envolvidos, para possibilitar o

mapeamento adequado dos fluxos.
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3.2.2.1 Definicao dos Entrevistados

O estudo foi realizado no periodo entre os meses de margo e dezembro de

2021. Buscou-se ouvir representantes das areas relacionadas ao tema deste estudo

(equipes de inteligéncia, comunicagao e marketing), a fim de obter uma visdo ampla

e abrangente dos processos envolvidos. Ao todo, foram entrevistadas 7 pessoas que

atuam na empresa, em posigdes de nivel estratégico e operacional, possibilitando a

comparagao de diferentes pontos de vista. Todos os contatos entre a autora e os

profissionais entrevistados ocorreram de forma virtual, em face as limitagbes impostas

pela pandemia de Covid-19. O Quadro 5 apresenta um breve perfil de cada

entrevistado, assim como o cargo exercido na empresa analisada.

Entrevistado 2

Inteligéncia em
Comunicacao

Quadro 5 — Perfil dos profissionais entrevistados

Entrevistado Cargo Perfil profissional

Entrevistado 1 Diretor de Publicitario, Mestre em Administracdo de Empresas com énfase
Marketing em Sistemas de Informacgao e pds-graduado em Marketing.
Lider de Jornalista especialista em Big Data e Comunicagdo. Vasta

experiéncia em inteligéncia da comunicagao, inteligéncia de
mercado, analise e produgao de relatérios em midias sociais,
comunicagao politica e assessoria de imprensa.

Entrevistado 3

Lider de
Inteligéncia de
Mercado

Graduado em Administracdo Publica, com vivéncia em
Gerenciamento de projetos de tecnologia e Inteligéncia de
Mercado. Experiéncia com curadoria, analise de mercado,
implementagdo e desenvolvimento de portais de inteligéncia e
projetos de Bl para as empresas-clientes.

Entrevistado 4

Cientista de
dados 1

Engenheira de Producédo e graduanda de Ciéncia de Dados. Tem
vivéncia no ramo industrial e areas administrativas de apoio a
operagao.

Entrevistado 5

Cientista de
dados 2

Engenheiro Fisico com especializagdo em Big Data, Data Science
e Data Analytics. Tem experiéncia com analise de dados
estruturados e elaboracdo de modelos de predicdo, com foco em
Inteligéncia Artificial.

Entrevistado 6

Analista de
Inteligéncia

Jornalista com especializagdo em Comunicagéo e Big Data. Atua
na area de Inteligéncia de Mercado ha 4 anos.

Entrevistado 7

Analista de
Inteligéncia

Graduando em Engenharia Elétrica, com experiéncia em analise
de dados, relatérios analiticos, mineragao e analise de banco de
dados.

Fonte: Elaborado pela autora (2021)
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A escolha desses profissionais se deu com base nas fungdes exercidas por
cada um deles. A empresa possui, no total, cerca de 200 colaboradores. Destes, cerca
de 50 estdo diretamente envolvidos nas etapas de monitoramento de noticias. A
Equipe de Inteligéncia esta contida nesse grupo, sendo dividida em 3 subequipes:
Inteligéncia de Comunicacao, Inteligéncia de Mercado e Inteligéncia de Dados. Para
este estudo, foram ouvidos os lideres das duas primeiras subequipes, responsaveis
pela supervisdo das referidas areas, além de dois dos analistas de inteligéncia
responsaveis pelos relatérios analiticos gerados com base nos dados monitorados.
Ainda participaram das entrevistas e observagdes os dois cientistas de dados que
compdem a terceira subequipe, que tém entre suas responsabilidades o tratamento
dos dados brutos obtidos, além da criacdo dos dashboards para gestdo de marcas e
produtos e desenvolvimento de solugdes, e o diretor de marketing da organizagao,

especialista em IM.

3.2.2.2 Protocolo de Pesquisa

Antes de iniciar as entrevistas e o acompanhamento, foram definidos protocolos
para o registro das observagdes e acompanhamento do progresso do estudo. Esse
protocolo incluiu um roteiro com aspectos relevantes. Este protocolo tem por objetivo
evitar que as percepgdes extraidas na entrevista passem despercebidas no momento
da analise dos dados. A pesquisa segue, portanto, o protocolo apresentado no Quadro
6:

Quadro 6 — Protocolo de Pesquisa

Elementos de Descrigcao
Pesquisa

De que forma a abordagem do Design Construtal pode influenciar no desempenho

uestado de estudo .
Q dos processos de Bl em empresas de monitoramento de mercado?

Objetivo principal Otimizar processos de Bl no setor de monitoramento de mercado

Periodo de realizagdo | O projeto de pesquisa teve inicio em 2020 e sera executado em 2021.

Unidade de analise Seré objeto deste estudo uma empresa atuante no mercado de monitoramento e
inteligéncia de dados, atualmente considerada a maior PR Tech da América Latina.

Entrevistas e outras Serao entrevistados gestores e analistas das equipes de clipping e inteligéncia de
dados. Também constituem fontes de dados a observagao direta dos processos e a

fontes ;
pesquisa documental.
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Como é o fluxo atual dos processos de monitoramento na organizagdo?

. Quais recursos de Data Science sédo atualmente empregados nesses processos?
Questbes elementares . )
do estudo de caso Qual o impacto dos recursos de Data Science sobre o desempenho desses

mesmos processos?

Quais fatores podem agregar valor aos servigos de monitoramento?

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Depois de construido o protocolo de coleta, teve inicio a coleta de dados, com
0 do questionario aplicado servindo de base para nortear as reunides de

acompanhamento.

3.2.3 Coleta de Dados

Os estudos de caso podem utilizar diferentes métodos de coleta, como
entrevistas, observagdes e historico de arquivos ja existentes, desde que sejam
particularmente comuns. (EISENHARDT, 1989). Para esta pesquisa, a coleta de
dados foi realizada através de entrevistas, observacdes e analise de dados histéricos.
Tanto as entrevistas quanto as observagdes tiveram por objetivo a compreensao dos
processos de analise de inteligéncia realizados diariamente na organizagado que é
objeto de estudo. Os processos foram mapeados e as percepgdes anotadas, a fim de
estabelecer um protocolo de analise juntamente com os dados das entrevistas.

O planejamento para a coleta de dados teve inicio em 2020, a partir de contatos
prévios com analistas e gestores responsaveis pela equipe de monitoramento de
dados da organizagédo escolhida como objeto de pesquisa. A coleta foi, portanto,
realizada por meio de entrevistas previamente estruturadas, além de observacao e
analise documental. A observagao deu origem a um mapeamento dos processos
analisados, realizado pela autora com o auxilio da ferramenta Bizagi Modeler, voltado
para modelagem descritiva, analitica e de execug¢ao de processos de negdcio. Com
base nesse mapeamento, serdo analisadas as etapas passiveis de melhoria e de
possivel automatizacédo. A Figura 12 traz a sequéncia das etapas cumpridas para a

coleta dos dados realizada junto aos profissionais da empresa analisada.
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Figura 12 — Fluxo da coleta de dados

Solicitacdo de
entrevista/reunites
Acompanhamento das etapas

dos processos de monitoramento

Envio do questionario (e-mail)
para prévio conhecimento do
assunto

Identificagdo do fluxo, das Contatos constantes
principais etapas e gargalos para sanar duvidas

Reunido para discussdo do
questionario

. Mapeamento dos Processos
Agendamento das demais P

reunides para o
. acompanhamento dos processos

Fonte: elaborado pela autora (2022).

Eisenhardt (1989) afirma que ajustes adicionais podem ser feitos nos
instrumentos de coleta de dados, como a adigao de perguntas extra a questionarios e
protocolos de entrevista. Segundo a autora, esses ajustes permitem a investigacao de
temas emergentes e o aproveitamento das oportunidades que podem surgir em
determinada situagdo. Sendo assim, as conversas poderdo ser retomadas
posteriormente, caso surja outro topico relevante no decorrer da analise dos dados.
Neste caso, a pesquisadora retomara contato com o(s) entrevistado(s) e fara o novo
questionamento a todos os respondentes, visando garantir que todas as entrevistas
sejam iguais em conteudo.

A coleta de dados por meio de entrevista teve como base um roteiro pré-
estabelecido e validado previamente junto aos gestores responsaveis pelos processos
estudados. Os roteiros foram utilizados na condugao das entrevistas, para garantir a
abordagem de todos os aspectos necessarios para subsidiar o estudo. As entrevistas
foram realizadas de forma virtual, pelo fato de a empresa adotar, até o0 momento da
realizacdo deste estudo, o modelo de trabalho remoto para todos os seus
colaboradores. Dessa forma, as entrevistas ocorreram via reunido online por meio das
ferramentas Teams e Google Meets.

O questionario passou pela validagdo de um especialista da area. Este

profissional foi selecionado por ser referéncia tanto na area académica quanto no
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mercado de trabalho, com mais de 20 anos de experiéncia na criagao de solugdes de
comunicagao, marketing e inteligéncia. Mestre em Administracdo de Empresas com
énfase em Sistemas de Informacéao, é docente atuante em MBA'’s de Universidades
renomadas no pais, com publicagbes literarias voltadas a area de Inteligéncia
Competitiva.

Tanto o protocolo de pesquisa quanto as perguntas elaboradas para o
questionario foram consideradas relevantes pois, na visdo do especialista, buscam
conhecer melhor o processo de monitoramento por um lado e identificar possibilidades
de automatizagao por outro. Dessa forma, entende-se que as questdes elaboradas
apresentam potencial para capturar as respostas necessarias para o estudo.

O Quadro 7 traz as 10 questdes que foram enviadas aos entrevistados, com o
intuito de abordar diretamente a visdo dos profissionais a respeito da atual situacao
da unidade de analise e suas percepgdes acerca das melhorias possiveis a médio e
longo prazo. O questionario aberto foi enviado por e-mail antes da realizagdo das

reunides online, de modo a antecipar os assuntos que seriam tratados posteriormente.

Quadro 7 — Questionario aplicado

Questao Objetivo

Quais os principais processos que envolvem o

01 : P Mapear os processos
monitoramento de dados na organizagao?

02 |Poderia descrever o fluxo desses processos? Identificar os fluxos dos processos

uais dessas etapas agregam maior valor as o e

03 Q > P greg Identificar as principais etapas

entregas”
uais os gargalos dos processos de monitoramento?

04 Q garg ” P Observar os gargalos do processo
Por qual motivo?

05 Existem etapas que dependem exclusivamente de Identificar possibilidades de
trabalho manual do analista/assistente? Quais? automatizagao

06 Existe a possibilidade de automatizagao dessas Identificar possibilidades de
etapas? automatizagao
Em caso positivo, por qual motivo essa o . . o

07 ) POSILVO, por g Identificar barreiras a automatizagao
automatizagao ainda nao ocorreu?
Quais recursos de Data Science sao atualmente o -

08 Identificar ferramentas ja utilizadas
empregados nesses processos?

. . . Observar o valor percebido nas

Quais os maiores impactos causados pelos recursos ~

09 ) - |entregas em funcéo dos recursos de
de Data Science no desempenho desses processos? DS
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Quais seriam as restricbes para o aproveitamento de
10 | mais recursos de Data Science nos processos de Identificar barreiras a DS
monitoramento?

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Apobs o envio do questionario supracitado, foram agendadas as reunides para
a efetivagédo das entrevistas e dos acompanhamentos dos processos. As informagoes
obtidas nas entrevistas remotas, no questionario aplicado e no acompanhamento dos
processos foram analisadas, visando identificar as informagdes mais pertinentes para
o estudo. A matriz contendo a tabulagao das respostas consta no Apéndice A deste
trabalho.

O acompanhamento dos processos junto a equipe de analistas e cientistas de
dados ocorreu virtualmente, no decorrer de um més, com reunides online realizadas
3 vezes por semana, em horarios variados de acordo com a agenda dos profissionais.
Nesse periodo, foi observado o desenvolvimento de 2 tipos diferentes de entregas,
sendo o relatério mensal de midias o mais complexo. Também foi observada a criagéo
dos dashboards para acompanhamento de indicadores e gestdo de marcas. Cada
processos foi realizada e explicada passo a passo pelos profissionais envolvidos, para
possibilitar o mapeamento adequado dos fluxos, que sdo apresentados na sec¢éo 4.3

deste trabalho, referente aos processos de monitoramento.

3.2.4 Analise dos dados

A fase final do método de trabalho busca responder a questdo de pesquisa
proposta inicialmente, com a incumbéncia de servir como orientagao para que outras
empresas repensem seus processos € possam utilizar os conceitos da Lei Construtal
para impulsionar os resultados de seus processos de Bl. Para que isso seja possivel,
a conclusao do estudo devera contemplar os fatores que sédo diretamente afetados,
juntamente com os passos que devem ser seguidos para implementar esses conceitos
com o maior indice de sucesso possivel.

De acordo com os depoimentos dos entrevistados, o monitoramento de noticias
e redes sociais sao os principais processos realizados pela organizagdo, envolvendo
etapas importantes como o desenvolvimento de relatérios analiticos de noticias de
marca e dashboards para gestao de marcas e produtos. Durante o acompanhamento

dos processos, foi possivel observar que os relatérios analiticos nhormalmente sao
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feitos extraindo informagao das ferramentas de monitoramento da organizagao. Seja
em arquivo .csv ou .xls, o analista identifica manualmente as principais noticias,
calcula a importancia delas com base em parametros definidos juntamente com o
cliente e produz os relatorios com as informacgdes consideradas pertinentes.

Quanto aos dashboards desenvolvidos com a ferramenta Microsoft Power Bl,
grande parte é alimentada diretamente dos bancos de dados de monitoramento.
Outros, exigem primeiramente o tratamento e a limpeza dos dados extraidos, tarefas
que séo realizadas, em geral, de forma manual ou utilizando algum tipo de automacgéo
desenvolvida diretamente em planilhas do Microsoft Excel.

Na visao geral dos entrevistados, e indo ao encontro do que foi observado nos
processos, as etapas de coleta dos dados e a posterior curadoria sdo consideradas
os atuais gargalos dos processos. Normalmente, as falhas de tecnologia tém grande
impacto nos resultados de coleta pois, em alguns casos, ocorre 0 chamado efeito
domind, o qual prejudica as etapas posteriores (a captura, a analise e a disseminagao
do conteudo). Essas falhas podem estar ligadas aos robb6s de captura, a
indisponibilidade do datacenter, entre outros.

Em relagdo ao tempo despendido no processo, € possivel citar a etapa de
analise, também chamada de curadoria, como a mais critica. Trata-se do processo
mais demorado, justamente por depender do olhar humano sobre o conteudo. Ha a
necessidade de leitura individual de cada noticia para entender o sentimento
envolvido, ou seja, para entender se a noticia capturada é positiva ou negativa para o
cliente em questdo, ou mesmo se ela deveria estar classificada como relevante para
esse cliente. Cada relatdrio é produzido considerando a necessidade do cliente, entéo
ha pouca padronizag&o. A grande variagao de tipos de relatorios ndo permite manter
uma mesma linha de raciocinio para todas as entregas, demandando mais tempo para
producdo. Além disso, quando ocorre algum problema relacionado a coleta (por
exemplo, quando matérias importantes deixam de ser coletas por algum motivo), se
perde muito tempo ao cadastra-las uma a uma. Nessas situacdes, relatérios simples
que levariam no maximo uma hora para serem produzidos, podem dobrar o tempo de
confecgdo, gerando prejuizos para a operacgao e impactando na entrega.

A existéncia de etapas dependentes de trabalho manual representa uma
entrega dedicada, personalizada e vista como mais valiosa aos olhos do cliente, ao
mesmo tempo em que demanda maior tempo, dedicacdo e atencdo por parte da

equipe. A construcdo de um newsletter (boletim informativo, a ser entregue
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periodicamente ao cliente), por exemplo, demanda trabalho manual extenso, pois
exige a construgdo de uma taxonomia adequada ao que o cliente procura e este
trabalho precisa ser realizado com extrema atencao, fazendo uma ampla combinagao
de termos de busca, a fim de apurar os resultados. Outro trabalho que demanda esse
grau de dedicacao € entrega de monitoramento de influenciadores digitais, na qual
cada print (recorte de tela de celular ou computador, transformada em arquivo de
imagem) é feito de forma manual, assim, como a anotagdo dos dados referentes e o
download de materiais em audio e video.

A consolidagao dos resultados encontrados foi realizada buscando o rigor da
pesquisa. Para tanto, foram comparados os dados da revisao sistematica e a visao
organizacional acerca da aplicagdo das ferramentas de DS, explicitada nas
entrevistas. O Quadro 8 traz um Framework desenvolvido com base nos principais
achados acerca de cada uma das etapas identificadas como fatores influenciadores

de desempenho, juntamente com a visdo obtida junto a equipe responsavel pelos

processos da empresa objeto de estudo.

Quadro 8 — Aplicagao de DS nas principais etapas do monitoramento

Visao

da literatura

Visao

~ Aplicabilidade de Data

Science W

Definigao de
escopo/
taxonomia

Envolve a identificagao das
informacgdes de maior
relevancia para a
organizagdo para, a partir
de entao, buscar a definicao
das fontes que seréo
fornecedoras dessas
informacgdes (GOMES et al.,
2016).

organizacional

O passo inicial & entender e
definir os temas relevantes e
cruciais para a estratégia do
cliente em meio ao mercado
e a concorréncia. Pode-se
utilizar uma matriz de
Inteligéncia para cruzar os
dados de interesse com as
respectivas fontes de coleta

disponiveis.
Apos, sera preciso
estabelecer o fluxo do

processo de captura, que
podera ser manual ou com
auxilio de ferramentas e
tecnologias (APls, etc.).

Utilizagao de plataformas
exclusivas para captura de
diferentes tipos de midia,
para filtrar e direcionar a
coleta de dados proveniente
do monitoramento (Arvore
de Inteligéncia).

Categorizagao

A crescente utilizagao de
métodos de analise de
sentimento buscam
determinar o
comportamento online dos
clientes acerca de tépicos
especificos, como nas
avaliagdes de produtos e
servigos (HE et al., 2017).

A classificacéo efetiva dos
dados obtidos de acordo
com parametros de interesse
(editorias, regides de
cobertura e sentimento)
permite identificar as
informagdes de maior
relevancia ao cliente.

Desenvolvimento de
algoritmos para automatizar
a etapa de classificacao dos
dados em categorias de
interesse. Linguagens de
programacéao de cédigo
aberto (como Python, por
exemplo) podem ser
utilizadas para essa
finalidade.
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Analise dos
dados

As empresas sao
constantemente desafiadas
a compreender como seus
negocios sao afetados pelo
grande volume de dados
gerados por seus
stakeholders nas redes
sociais, em especial no que
remete a suas experiéncias,
emocdes e atitudes
(MOLINA et al., 2020).

A vantagem competitiva
decorre da capacidade de
analise e interpretagéo de
dados, a fim de gerar
inteligéncia e promover a
aplicacdo desse
conhecimento em beneficio
de cada organizagao, o que
torna a atividade de IC
ainda mais relevante
(GARCIA, 2017).

A Analise de Sentimento
auxilia na compreensao do
cenario no qual o cliente e
seus concorrentes estdo, e
como sao percebidos pela
midia e publico em geral.
Assim, pode-se identificar as
tendéncias positivas,
negativas ou neutras em
relagédo a aceitagdo de um
produto, a um
posicionamento especifico
ou outro fato relevante que
tenha sido noticiado.

A andlise qualitativa,
necessariamente realizada
de forma manual,
aproveitando a expertise dos
analistas, depende da
qualidade e agilidade da
analise quantitativa dos
dados, etapa que requer
tempo, atengéo e
conhecimento dos
profissionais responsaveis.

Utilizagao de recursos de ML
para treinar algoritmos
capazes de diferenciar o
sentimento das noticias
coletadas. Ja existem
opgdes no mercado, que
podem ser adaptadas ou
servir de modelo para o
desenvolvimento de
algoritmos proprios para
essa finalidade.

A automatizagao das
analises quantitativas
também pode ser
desenvolvida com o auxilio
de linguagens de
programacao de cédigo
aberto, gerando outputs que
compilem os resultados
obtidos e mostrem (por meio
de graficos) de forma pratica
0 cenario existente.

Disseminagao
dos
resultados

A aplicacao de DS permite
que os tomadores de
decisdo tenham melhores
desempenhos, revelando
forgas e oportunidades em
um ritmo sem precedentes
(TITU; STANCIU, 2020).

A maioria das empresas
(76%) realizam a analise
dos dados de redes sociais
e, destas, 74% consideram
os resultados satisfatorios
para suas estratégias
(ROCK CONTENT, 2019).

Além das entregas
normalmente realizadas de
forma estatica, os analistas
afirmam ser visivel a maior
satisfacao do cliente ao
receber as analises de forma
dindmica, onde seja possivel
acessar seus dados em
tempo real, de forma visual e
intuitiva.

Desenvolvimento de
dashboards e plataformas
de analise por meio de
softwares especificos para
BD.

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

O préximo capitulo € dedicado ao desenvolvimento do estudo com base nas

analises aqui anteriormente descritas.
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4 DESENVOLVIMENTO DO ESTUDO

Este capitulo apresenta e discute o estudo de caso realizado na organizagao

selecionada como objeto de pesquisa.
4.1 CARACTERIZACAO DA UNIDADE DE ANALISE

A selecdo de casos que se mostrem apropriados para o estudo desejado € um
aspecto essencial, pois controla distorcdo nos resultados e contribui para definir os
limites para a generalizagdo dos resultados. (EISENHARDT, 1989). A selegcédo da

organizagao contempla, portanto, os seguintes critérios:

a) organizagao reconhecida em sua area de atuacgéo;

b) organizacdo que atue em escala mundial (com escritérios ou filiais em
diferentes paises);

c) organizacgao que aplique Bl em seus processos de monitoramento de dados;

d) organizagdo com equipes dedicadas a coleta e anélise de BD;

A empresa analisada foi fundada por dois sécios no ano de 2011, em
Florianopolis. Objetivando tornar a informagao util e acessivel aos clientes, ela ganhou
destaque ao longo dos anos, atuando na area de tecnologia e monitoramento de
marcas. A organizacdo atende atualmente cerca de mil clientes de diversos
segmentos, em quatro paises. Ela se apresenta como a maior PR Tech (termo que
une as palavras Public Relations, de Relagdes Publicas, e Technology, de tecnologia)
em faturamento da América Latina, possuindo a maior base de dados para o
monitoramento de midias, monitorando 1,2 milhdo de sites, 11 mil veiculos de
comunicagao impressos, 1,5 mil emissoras de radio e 350 canais de tevé no mundo
inteiro, além de redes sociais e analise de concorréncia e de reputacao de marca.
Esse conteudo gera aproximadamente 10 terabytes de dados por dia, dados esses
que sao manipulados de forma bruta para monitoramento de midia, ajudando na
gestdo de crises e de marcas por companhias da area de comunicagéo, o que |lhe
possibilita oferecer um portfélio de solugbes em inteligéncia e analytics.

Nos ultimos 10 anos, a organizagao expandiu seus negocios ao incorporar

diversas outras empresas do setor, por meio de aquisicdes e fusdes. Atualmente,
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conta com mais de 250 colaboradores e escritorios em Floriandpolis, Sao Paulo, Rio
de Janeiro, Porto Alegre, Recife, Salvador, Miami, Cidade do México e Bogota. Apesar
de possuir escritorios em diversos estados brasileiros e também fora do Brasil, a
organizacgéo adotou, desde o més de margo de 2020, a cultura Remote First, conceito
no qual o trabalho remoto se torna a principal opgao para os colaboradores. A Figura

13 apresenta as sedes da empresa.

Figura 13 — Distribuicdo dos escritérios

9 Miami (EUA)
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(Ecuador)

9 9 Recife/PE
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Sao Paulo/sP

9 Rio de Janeiro/RI

Florianopolis/SC
Porto Alegre/RS

Fonte: Institucional (2021).

O objetivo de uma empresa desse segmento é fornecer solugdes que otimizam
e automatizam processos importantes da estratégia de assessoria de imprensa e de
comunicagédo corporativa). Por ser uma empresa brasileira, seu foco maior esta
concentrado na América Latina, embora também atenda clientes norte-americanos e

europeus.
4.2 DEFINICAO DOS PROCESSOS

Os principais objetivos dos servigos prestados pela empresa sao: coletar as
informacgdes disponiveis, mensurar os dados existentes, qualificar os mesmos,
quantificar e possibilitar que sejam tragados perfis de usuarios, a fim de identificar
possibilidades de acdes, além de prever e conter crises e danos a marcas de clientes.

Os servicos prestados pela empresa sdo focados no monitoramento de dados
de midia, que serve de base para a construgcdo de relatorios que reportam os

resultados da classificacdo e analise das informagdes coletadas. A premissa de uma
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boa estratégia de clipping é pensar na estrutura do monitoramento, ou seja, quais séo
os objetivos, quais palavras-chave serao utilizadas para na busca de conteudo, quais
veiculos serdo monitorados, qual a frequéncia do clipping, quais as métricas utilizadas
e quais as alternativas de personalizagao disponiveis (PORTIOLLI, 2019).

Para esta pesquisa, foram realizados acompanhamentos dos processos de
monitoramento realizados pelas equipes de clipping. A partir da observagdo dos
processos e da descricdo de cada etapa por parte da equipe, a autora péde mapear
cada fluxo existente, a fim de melhor compreender e, por consequéncia, descrever
com detalhamento cada etapa para identificar possiveis pontos de melhoria.

Além das observagdes, também foram analisadas as respostas obtidas por
meio das entrevistas e do questionario aplicado aos profissionais das equipes de
comunicagao e inteligéncia da empresa. Assim, foi possivel elencar os principais
processos que envolvem o monitoramento de dados:

a) Definicao de temas/dados relevantes ao negdcio;

b) Definigdo dos meios de captura;

c) Captura dos dados;

d) Estruturacédo dos dados;

e) Analise dos dados;

f) Disseminacado das informacgdes, por meio de Relatérios Analiticos de

noticias de marca e/ou Dashboards para gestdo de marcas e produtos.

Merece destaque a importancia da correta definicdo dos temas/dados no inicio
do processo, etapa essa apontada pelos analistas consultados como sendo primordial
em qualquer tipo de monitoramento. Caso haja uma escolha equivocada dos dados a
serem monitorados, nenhum dos demais processos surtira efeito, o que
provavelmente sé sera notado na penultima fase do processo (a analise propriamente
dita). O mesmo vale para a etapa de categorizacao, visto que ela permite a realizagao

de analises mais pontuais dos parametros desejados.

4.3 PROCESSOS DE MONITORAMENTO

O processo de monitoramento de dados, conforme descrito na se¢ao dedicada
a fundamentacédo tedrica deste estudo, envolve diversas etapas, muitas delas

realizadas exclusivamente por meio de trabalho humano de analise e curadoria. Para
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tanto, € primordial conhecer o tipo de dado trabalhado no fluxo, para compreender o

que aquele dado coletado representa numa etapa posterior, visto que o
monitoramento so faz sentido se entendermos para que serve a informacéao levantada
e qual sera seu uso.

A fase inicial é, portanto, a definicdo dos temas relevantes ao cliente e que
devem ser o foco do monitoramento. A partir dessa definicédo, é possivel direcionar a
coleta de dados para os tipos de midia mais adequados e os veiculos de comunicacgao
mais pertinentes aos assuntos de interesse, definindo assim o nicho a ser explorado.
Em seguida, partindo da lista pré-definida na etapa anterior, parte-se para a captura
propriamente dita, por meio das plataformas de coleta adequadas ao tipo de dado que
sera monitorado, culminando na obtengdo dos dados que serdo estruturados e,
posteriormente, analisados.

A Figura 14 traz um exemplo de base de dados coletados para um dos clientes
da empresa analisada nesta pesquisa. No documento gerado em formato de planilha
Xlsx, & possivel notar que os dados de interesse, neste caso, foram originados
principalmente de midias online, com alguns casos de midias impressas. Um dos
filtros utilizados se refere a editoria das publicagdes, que ira variar de acordo com o
segmento do cliente. Neste caso em especifico, percebe-se a priorizagdo de

publicagdes da editoria de Noticias em geral.

Figura 14 — Base de dados coletados

il Titulo ﬂPuin(agjn Tipn de Mitﬂ\fei(.uln HUF ﬂEditnria - TiErnAvaIianValnr nAudién(.ian Marcar

2 |xPdivulga c 01/03/2020 Online Money Times BR Noticias 3 Positivo RS 3.893.00 3.309 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
3 |Luxo e badal 01/03/2020 Online Correio 24 Horas Onlin BA Noticias 2 Positivo R$ 22.107,00 23.212 ltclipp.com.br/analytics/noticia.php
4 |0encontroc 01/03/2020 Online Jornal do Brasil BR Noticias 2 Positivo RS 25.646.00 26.931 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
5 |Feat perfeitt 01/03/2020 Online O Dia RJ Online Rl Noticias 2 Positivo RS 44.362,00 46.581 ltclipp.com.br/analytics/noticia.php
6 |Flanelinha & 01/03/2020 Online Meio Norte Pl Noticias 2 Positivo RS 2.892.00 3.037 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
7 |Flanelinha a 01/03/2020 Online Meio Norte Pl Noticias 2 Positivo R$ 2.892.00 3.037 ltclipp.com.br/analytics/noticia.php
8 Jovem & ass: 01/03/2020 Online Meio Norte - Blogs Pl Noticias 3 Positivo RS 3.957.00 3.364 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
9 |Oqueéum" 01/03/2020 Online PB Agora PB Noticias 3 Positivo R$ 4.273.00 3.632 ltclipp.com.br/analytics/noticia.php
10 |Flanelinha le 01/03/2020 Online Cidade verde Pl Noticias 3 Positivo R5 5.353.00 4.550 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
11 Leite com pz 01/03/2020 Impressa Folha da Manhi RJ Folha Geral - 2 Positivo R$ 9.648,90 20.085 clipp.com.br/analytics/noticia.php?
12 |Belém recek 01/03/2020 Online Didrio do Pard PA Noticias 2 Positivo RS 10.767.00 11.306 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
13 Revezament 01/03/2020 Impressa Cruzeiro do Sul sp ESPORTES 2 Positivo RS 14.044.89 31597 clipp.com.brianalytics/noticia.php?
14 Desfile das ¢ 01/03/2020 Online GPS Brasilia DF Noticias 3 Positivo R$ 16.060.00 13.651 ltclipp.com.br/analytics/noticia.php
15 Prato cheio§ 01/03/2020 Online Nexo Jornal BR Noticias 2 Positivo R$ 16.979.00 35.656 ltclipp.com.br/analytics/noticia.php
16 (O biliondrio 01/03/2020 Online Glamurama BR Noticias 2 Positivo R§ 45.270.00 47.533 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
17 Ainda terem 01/03/2020 Online 0 Estado de S. Paulo - IBR Fausto Maced 1 Negativo RS 52 479,00 71.634 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
18 |Fluminense 01/03/2020 Online BOL BR Noticias 2 Positivo R§ 66.427.00 9.749 ltclipp.com.br/analytics/noticia.php
19 Uisque com 01/03/2020 Online MSN Brasil BR Noticias 1 Positivo R3$ 101.693.00 138.810 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
20 Revezament 01/03/2020 Impressa O Estadode S. Paule  BR Esportes 1 Positivo R§ 163.038.81 356.750 clipp.com.br/analvtics/noticia.php?
21 Produgdo pa 01/03/2020 Online Gazeta do Sul - RS Noticias 3 Positivo R$ 2.000.00 1.700 ltclipp.com.br/analytics/noticia.php
22 'WhatsApp s¢ 01/03/2020 Online Promoview PR Noticias 3 Positivo R$ 5.202,00 4.422 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
23 Empresas ca 02/03/2020 Online Folha Vitdria ES Noticias 2 Positivo R$ 2.400.00 2.520 ltclipp.com.br/analytics/noticia.php
24 |BIO 8 busca 02/03/2020 Online Jornal do Comércio - R RS Noticias 2 Positivo R$ 3.690,00 3.875 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
25 Nova Futura 02/03/2020 Online Money Times BR Noticias 3 Positivo R$ 3.893.00 3.309 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
26 MyCap faz qi 02/03/2020 Online Maney Times BR Noticias 3 Positivo R$ 3.893,00 3.308 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
27 |Lixo do Carn 02/03/2020 Online Hypeness BR Noticias 2 Positivo R$ 5.103.00 5.359 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
28 Budweiser p 02/03/2020 Online Finissimo - Brasilia na I DF Cultura 3 Positivo R$ 5.278,00 4.487 Itclipp.com.br/analytics/noticia.php
29 |COLUNA EM 02/03/2020 Impressa Revista Meio & Mensa BR Em pauta 1 Positivo RS 7.450,55 20.240 clipp.com br/analytics/noticia php?

Fonte: Arquivo interno cedido pela empresa (2021).
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Outros dados também sao coletados para possibilitar a geragao dos relatorios
analiticos, como data de publicagao, veiculo, Tier (classificagao que se refere ao “nivel
de relevancia” de um veiculo de comunicag¢ao, de acordo com os interesses do
cliente), audiéncia do veiculo em questdo, entre outros. A valoragdo consiste no
calculo que compara a midia espontanea com o prego de anuncios veiculados nesses
mesmos espacgos, representando o valor aproximado que o cliente gastaria caso
desejasse comprar um espago de divulgagcao semelhante ao tomado pela noticia.

No exemplo, as publicagbes ja passaram pela classificagdo de sentimentos,
como é possivel observar na coluna | da planilha, referente a avaliagcédo da noticia.
Essa classificacao é feita de forma manual pela equipe de analistas de clipping, que
normalmente realiza uma forga-tarefa para avaliar, uma a uma, as noticias de acordo
com o sentimento que elas passam em relacéo ao cliente. Esse € um processo que
demanda bastante tempo e exige dedicagdo da equipe envolvida, pois em alguns
casos, a coleta pode resultar em dezenas de milhares de noticias.

ApOs a realizagao da analise por parte da equipe, ocorre enfim a disseminagao
das informacdes, que pode se dar por meio da confec¢do de boletins Informativos
(newsletters), de relatérios analiticos de noticias de marca e/ou desenvolvimento de
painéis e dashboards para gestdo de marcas e produtos. A Figura 15 traz o
mapeamento do fluxo atual de monitoramento da empresa. O Apéndice B contém uma

versao desta figura, em maior resolugao.

Figura 15 — Fluxo de Monitoramento

Analistas Comunicacao

PROCESSO DE MONITORAMENTO

Fonte: Elaborado pela autora (2021).
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A seguir, sao descritos e exibidos os mapeamentos referentes a cada tipo de
processo de clipping realizado na organizagao objeto desta pesquisa, além dos

processos de classificacdo e analise dos dados obtidos.

4.3.1 Clipping Impresso

Os veiculos de midia impressa (ou midia off-line) sdo uma forma tradicional de
comunicagao em massa, que se referem aos meios de comunicacio fisicos,
divulgados de forma escrita, geralmente de carater jornalistico ou publicitario, como
jornais, revistas, tabloides, anuarios, entre outros. O processo de clipping realizado
nessa modalidade de midia consiste essencialmente em duas etapas: selegcdo e
recorte. (TEIXEIRA, 2001). Inicialmente, o clipping de impressos era realizado de
maneira totalmente artesanal, com os recortes das matérias veiculadas em jornais e
revistas realizados manualmente, sendo colados posteriormente em folhas de papel,
unidas em formato de brochura. Foi justamente dessa demanda manual que se
originou o nome “clipping”, que significa recorte em lingua inglesa, embora nesse
idioma a atividade seja mais conhecida como “news monitoring” (monitoramento de
noticia) ou “media monitoring” (monitoramento de midia).

O fluxo mostrado na Figura 16 representa o processo realizado de forma nao
automatizada pela equipe de analistas para o monitoramento de veiculos impressos.
Pode-se observar que a maioria das etapas correspondem a agdes fisicas, ou seja, a
midia em questao precisa ser adquirida e repassada aos analistas, que realizaréo a

leitura dos conteudos e a coleta das informacgdes consideradas relevantes.
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Figura 16 — Processo de clipping impresso
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Fonte: Elaborado pela autora (2021).

A selecdo do material referente a cada cliente é realizada, em geral, por
jornalistas ou analistas que possuem conhecimento prévio sobre as especificidades
de um veiculo de midia impressa, ou seja, profissionais capazes de identificar aquilo
que realmente é de interesse da empresa para a qual se esta prestando o servico.
(MOREIRA et al., 2017). Uma vez identificada, a noticia é coletada. O que antes
significaria uma pagina de jornal ou revista sendo recortada com uma tesoura, hoje
consiste na digitalizacdo dessa pagina, que pode ser entéo disponibilizada ao cliente
na sua integra ou contendo apenas o recorte da noticia de interesse. Embora algumas
organizacgdes ainda prefiram receber o clipping impresso, 0 mais comum atualmente
€ que a entrega seja realizada de forma digital, via correio eletrénico ou mesmo via
acesso na nuvem (endereco digital armazenado em algum servidor online).

Em meio a evolugéo digital vivenciada nas ultimas décadas, o processo de
clipping também passou por adaptagdes. O que antes dependia exclusivamente da
mao de obra de profissionais responsaveis por fazer a identificagcao, selegao, coleta e
entrega do produto final, passou a ser realizado por equipes com tarefas pré-
determinadas. Dessa forma, surgiram profissionais especializados em cada etapa do
processo, e algumas dessas etapas passaram a ser automatizadas, tornando o

processo mais rapido e efetivo.
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4.3.2 Clipping Eletronico

O clipping eletrénico consiste no monitoramento de matérias veiculadas e
programas exibidos em emissoras de televisdo e estagbes de radio. Para muitas
empresas, esses Sao meios essenciais para garantir a visibilidade da marca e para
atingir o publico certo, visto que a televisdo e o radio sado, ainda nos dias de hoje, as
principais fontes de informacéao para muitas pessoas. No Brasil, por exemplo, em mais
de 96% dos domicilios pesquisados pelo IBGE durante a Pesquisa Nacional por
Amostra de Domicilios (PNAD) em 2019 havia ao menos um aparelho de televisdo
(IBGE, 2019). A Figura 17 representa a porcentagem de domicilios brasileiros que

possuem aparelhos de televisdo, de acordo com o tipo de aparelho (tela fina ou tubo).

Figura 17 — Domicilios brasileiros com aparelhos de televisdo (em %)
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Fonte: Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (IBGE, 2019).

A Figura 18 mostra a evolugdo do numero de domicilios brasileiros com
televisores, com acesso ao sinal de TV digital e que possuem tecnologia de recepgao
de sinal, tanto de antenas parabdlicas quanto de TV por assinatura, entre os anos de
2018 e 2019.
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Figura 18 — Comparativo lares brasileiros (2018 x 2019)
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Fonte: Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (IBGE, 2019).

Geralmente, esse servico de monitoramento € realizado por empresas
especializadas, por demandar tempo, tecnologias especificas e pessoal habilitado, o
que exige um investimento elevado. (MOREIRA et al., 2017). O nivel de complexidade
€ muito maior do que o do clipping impresso, uma vez que requer acompanhamento
amplo da programacgao das principais emissoras (BUENO, 2003).

O mercado disponibiliza atualmente diversos softwares capazes realizar a
analise de imagens exibidas nos programas de televisdo, assim como o
monitoramento e captagao dos audios veiculados nas emissoras de radio. (YANAZE;
FREIRE; SENISE, 2013). Isso possibilita o oferecimento de duas modalidades
diferentes de monitoramento eletrénico. O primeiro é a coleta sob encomenda, no qual
o cliente identifica a existéncia de uma matéria de seu interesse e solicita a aquisigao
do material, antes ou apos ela ser veiculada. O segundo € o monitoramento sob
encomenda, realizado por um periodo determinado, de acordo com as necessidades
do cliente. Nesse caso, serao monitorados os veiculos escolhidos pelo cliente, que
terdo acompanhamento constante pelo tempo determinado em contrato.

A Figura 19 representa o fluxo de um processo de monitoramento de midias

eletrdnicas, realizado de forma pontual e sem a automatizagao das principais etapas.
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Figura 19 — Processo de Clipping Eletrénico
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Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Assim como ocorre no processo nao automatizado de clipping impresso, o
monitoramento eletrénico requer alto grau de envolvimento da equipe de analistas,
dependendo de etapas necessariamente manuais para realizar a entrega final. Nota-
se no fluxo mapeado que a analise do material fica a cargo do cliente, que recebe o
os arquivos de audio e/ou video juntamente com suas respectivas transcrigdes,

porém, em alguns casos, sem uma analise mais apurada dos resultados.
4.3.3 Clipping Digital

No cenario atual, o ambiente virtual possui for¢ga equiparavel a de grandes
veiculos de comunicagdo em massa e, em alguns casos, até maior, devido ao seu
alcance. Dessa forma, é essencial que as empresas se mantenham atentas a toda a
movimentagdo que ocorre nas midias virtuais, incluindo as repercussdes em
publicacdes de midias sociais.

O clipping digital, ou webclipping, consiste no acompanhamento de matérias

online publicadas em portais de noticia, blogs ou sites. E considerado o formato mais
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acessivel, devido ao baixo custo e a facilidade de confecgao, além da possibilidade
de arquivamento virtual. (MOREIRA et al., 2017).

Esse tipo de servico € capaz de monitorar em tempo real as informacgdes
publicadas sobre determinado assunto em milhares de veiculos on-line,
independentemente do idioma. Isso favorece o acompanhamento da exposi¢cao de
marcas, publico alvo e da concorréncia. (CHINEM, 2003, p. 116). Além de servir como
instrumento de gestdo de crises para evitar possiveis danos de imagem, o
monitoramento das midias online também contribui com a criagdo de oportunidades
de promogao e fomentagao da credibilidade de marca. (MOREIRA et al., 2017).

As midias sociais representam uma transformagdo na maneira como a
informagédo € acessada e compartilhada nos dias atuais, da mesma forma como
aconteceu com o surgimento da internet, duas décadas atras (KLEIN; NETO; TEZZA,
2017). Os stakeholders envolvidos nesse processo, que podem ser pessoas,
instituicbes ou grupos, representam os atores que formam os nds presentes em uma
rede. Esses atores interagem entre si, gerando lagos e formando novas estruturas,
representando os diversos perfis e comunidades que evidenciam uma voz ativa. As
interacdes entre esses atores sédo os lagos existentes entre os nds, ou seja, sdo 0s
comentarios e demais publicagdes realizadas nas redes sociais (RECUERO, 2009).

Nos dultimos anos, surgiu uma nova e forte onda de demandas de
monitoramento de dados digitais, referente a influenciadores da internet. Esses
influenciadores (ou digital influencers) s&o individuos que atingem o estrelato na
internet através de postagens realizadas em diferentes redes sociais e, com isso,
passam a carregar hordas de seguidores, responsaveis pelo compartiihamento em
massa de suas ideias e/ou produtos no mundo virtual. Dessa forma, as opinides
emitidas pelos influenciadores digitais passaram a servir como uma importante fonte
de dados para os profissionais que buscam entender os ritmos e flutuagdes da opiniao
distribuida da internet. O trabalho que antigamente era realizado de forma manual
passou a exigir novas formas automatizagdo, ja que os perfis de grande alcance
multiplicam suas postagens por meio das replicagdes dos seguidores, gerando um
imenso volume de informagdes a serem analisadas (MALINI, 2016).

O monitoramento de dados em redes sociais pode ter diferentes finalidades,
que irdo depender do objetivo a ser alcangado pela organizagéo. Oliveira (2014) lista

alguns dos principais os objetivos do monitoramento de dados:
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a) Analise de reagdes, de sentimentos e de desejos em relagao a produtos,
marcas, pessoas, campanhas e assuntos;

b) Identificacdo de demandas de atendimento, duvidas, criticas e/ou
sugestoes;

c) Analise de tendéncias, dos comportamentos e os habitos de consumo
do publico-alvo da organizagao;

d) Compreensao dos assuntos mais comentados e das motivagdes para as
discussbes acerca do assunto de interesse.

e) ldentificacdo e/ou prevencgao de crises/ameagas;

f) Identificacdo de oportunidades de acdes reativas e proativas;

g) Compreensao dos publicos que publicam informagdes e comentarios
sobre o0 assunto monitorado;

h) Levantamento de perfis de influenciadores, detratores, brand lovers ou
outros publicos de interesse;

i) Analise de territorios de conteudo explorados pelo assunto monitorado.

As midias sociais tém se tornado um canal imprescindivel para o fluxo de
informagcdes nos mais variados setores, pois contribuem para a construgdo do
conhecimento e a propagacao de opinides. O dominio das técnicas de analise
voltadas para este tipo de dado favorece significativamente os processos de
inteligéncia de mercado e tomada de decisdo (KLEIN; NETO; TEZZA, 2017).

O grande volume de mensagens que circula nesses ambientes permite
observar o comportamento de cada publico e suas respectivas caracteristicas, como
a forma utilizada para expressar suas opinides sobre eventos, produtos e servicos,
além de possibilitar o levantamento de perfil por meio de opinides, posicionamentos
pessoais, humor e estado emocional (SALUSTIANO, 2016). Entende-se, portanto,
que o monitoramento de midias digitais oferece imensas oportunidades de resolugao
de problemas em uma variedade de campos (AGARWAL, 2011).

A Figura 20 mostra o mapeamento de um fluxo de clipagem de midias digitais
sem a utilizacdo de recursos de Data Science para a automatizacdo das etapas. Os
analistas de clipping realizam manualmente a coleta em sites, portais e perfis de redes

sociais solicitados pelo cliente.
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Figura 20 — Processo de Clipping Digital
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Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Esse fluxo é referente a diversos projetos de menor valor agregado realizados
pela empresa, que ndo envolvem uma curadoria mais apurada nem a dedicagao
exclusiva de uma equipe. Geralmente sdo monitoramentos de eventos especiais ou
assuntos peculiares e pontuais, solicitados e entregues em um curto prazo de tempo.
Nesta situacdo, percebe-se que a entrega final carrega consigo uma responsabilidade
que é repassada ao cliente, no momento em que ele recebe o material compilado sem
nenhum tipo de analise mais apurada. No caso de monitoramentos pontuais, iSso n&o
reflete necessariamente em um problema, ja que as condigcdes de entrega sao
previamente alinhadas no escopo dos projetos. Porém, em casos em que O
monitoramento demanda um volume maior de dados, esse fluxo deixaria a desejar na
qualidade da entrega, precisando acrescentar novas etapas de classificagao e analise,
além da utilizagao de recursos de tecnologia que fornegam velocidade, escalabilidade

e reducgdo de custos dos projetos.
4.4 CLASSIFICACAO E ANALISE DOS DADOS

Embora atualmente a coleta dos dados seja realizada de forma automatizada,
os sistemas nao entregam 100% de assertividade na extracdo dos dados. Por vezes,
os recursos de inteligéncia artificial ndo estdo desenvolvidos ou apurados a ponto de
realizar uma entrega completa para a etapa de analise. Dessa forma, a presenca

humana é necessaria, a depender do projeto ou dado que se esta monitorando.
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Os profissionais envolvidos nos processos de limpeza (Data Cleaning) e
classificagdo dos dados precisam revisar os resultados das coletas, eliminando dados
invalidos ou irrelevantes. Dessa forma, elimina-se os possiveis ruidos e obtém-se um
banco de dados otimizado e de maior qualidade, partindo do principio de que, a partir
dele, sera possivel atingir resultados mais precisos.

No que se refere a classificagéo, ela deve ocorrer apds a limpeza dos dados,
ja de posse dos registros de maior interesse ao cliente. A analise de sentimentos &
uma das principais ferramentas utilizadas pelas organizagdes para avaliar suas
estratégias e a percepgcdo do publico sobre determinada marca ou produto
(SALUSTIANO, 2016). Essa é uma das etapas mais complexas no que se refere a
padronizacdo e automatizagdo, sendo necessario o uso de tecnologias de ML para
obter mais acertos na classificagdo das noticias.

Para o levantamento dos indices de favorabilidade, sao utilizados critérios

relacionados com o teor do conteudo de cada registro:

a) Teor Positivo: conteudo que favorece a construgado da imagem do cliente
como uma empresa confiavel, sustentavel, entre outros atributos que
beneficiam sua imagem e/ou credibilidade;

b) Teor Negativo: conteudo prejudicial a imagem e/ou a credibilidade do
cliente;

c) Teor Neutro: ndo tem impacto significativo na imagem e/ou a

credibilidade do cliente.

Cabe ressaltar que essa classificacdo, quando realizada manualmente,
depende diretamente de experiéncias empiricas dos profissionais que a realizam, ou
seja, com base no seu conhecimento acerca das opinides e posicionamentos do
cliente, os analistas irdo “decidir’ se cada assunto refletira de forma positiva ou
negativa junto ao publico de interesse. Em casos nos quais se utiliza algoritmos de
Inteligéncia Artificial, € necessario um alinhamento sélido entre a equipe de analise e
equipe de tecnologia, além do dominio das ferramentas utilizadas, para que seja
possivel “treinar” a IA para identificar corretamente o teor de cada noticia. Mesmo com
uma IA acurada, o trabalho o humano n&o € dispensavel, pois € altamente
recomendado que se faga uma revisdo nos resultados para garantir a qualidade da

classificagcao automatica. Dessa forma, na maioria dos casos narrados a autora, essa
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automatizacao é deixada de lado, ja que o retrabalho (ou ao menos uma revisao
minuciosa) aconteceria de qualquer forma.

A Tabela 1 mostra um exemplo de classificacdo aplicada a um cliente da
organizacédo estudada. Percebe-se uma divisdo em quatro tipos de midias, com o
comparativo entre noticias positivas e negativas. Neste caso em especifico, ndo foram

considerados os dados de teor neutro.

Tabela 1 — Analise geral de midias

Sentimento
Positive  Negativo
Internet 2239 74 2% -
Jornais 1.888 6, 3% -
Radio 3.1584 10,6% 2324044
™ 2 696 8 9% 249:10:21
Total 30.16 000% 481:51:05

Fonte: arquivo interno cedido pela empresa objeto de estudo (2021).

O Grafico 2 traz a visdo percentual das qualificagbes separadas por tipo de
midia, onde ¢ visivel a diferenca na quantidade de dados de teor negativo entre as
noticias veiculadas via televisdo e as publicadas por meio impresso. Esse tipo de
analise possibilita aos gestores criar estratégias de visibilidade para atingir o tipo de
midia de maior interesse, de acordo com o publico desses veiculos, além de entender
quais fatores levam a essas publicagdes (questdes relacionadas a algum produto ou

servigo, reclamacdes, etc.).
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Grafico 2 — Qualificag&o por tipo de midia
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Fonte: arquivo interno cedido pela empresa objeto de estudo (2021).

Como dito anteriormente, a leitura e a classificagao das noticias capturadas nos
processos de clipagem s&o consideradas pelos analistas como as que mais
demandam trabalho e tempo de execug¢ao, uma vez que dependem de atividades
realizadas manualmente, mesmo nos casos em que se aplica alguma ferramenta de
IA. O tratamento dos dados para posterior desenvolvimento e envio de relatorios
requer uma equipe dedicada a essa tarefa, pois € preciso ler cada noticia capturada
para entender qual o sentimento passado aos leitores a respeito do cliente.

Em alguns projetos, esse trabalho demanda ainda mais recursos, pois além do
monitoramento voltado ao cliente, € exigido também o acompanhamento do mercado,
ou seja, o rastreamento dos principais concorrentes e do publico alvo do setor em
questdo. A Tabela 2 mostra um exemplo simples de comparativos entre um dos
clientes da organizagao e seus concorrentes, criado a partir do levantamento realizado
em diferentes tipos de midia. Na imagem, é possivel visualizar os numeros referentes
a avaliagao de sentimento de cada player (cliente e seus respectivos concorrentes do
setor), a valoragao das noticias capturadas de acordo com o seu teor e, ainda, ao
somatoério de audiéncia dos veiculos monitorados. As informacdes de valoracao
(também chamada de centimetragem e/ou minutagem) e audiéncia séo oriundas dos
bancos de dados da organizagdo, no qual sdo cadastrados todos os veiculos
monitorados e seus valores padrao, definidos com base no numero de leitores, de

espectadores ou de acessos de cada midia.
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CLIENTE

Avaliacdo MNoticias Valor Audiéncia
Positivo 663 RS 21.604.258,00 RS 42.046.064,00
Megativo 22 RS 2.186.671,00 RS  4.564.607,00
Total Geral 720 RS 23.790.929,00 RS 46.610.671,00
CONCORRENTE 1

Avaliacdo Noticias Valor Audiéncia
Positivo 713 RS 27.411.618,00 RS 50.500.281,00
Negativo 10 RS 834.720,00 RS 2.178.127,00
Total Geral 723 RS 28.246.338,00 RS 52.678.408,00
COMNCORRENTE 2

Avaliacdo MNoticias Valor Audiéncia
Positivo 362 RS 9.202.829,00 RS 16.854.398,00
Megativo 25 RS 1.069.943,00 RS 2.367.571,00
Total Geral 387 RS 10.272.772,00 RS 19.221.969,00

Fonte: arquivo interno cedido pela empresa (2021).

O objetivo dos relatérios analiticos produzidos pela equipe de inteligéncia é
possibilitar analises quantitativas e qualitativas das inser¢des dos clientes nos
veiculos de imprensa. A Figura 21 traz um exemplo de relatorio analitico gerado com
base nos dados de sentimento de um cliente, juntamente com a comparagao de
equivaléncia de valoracgao e de audiéncia dos veiculos monitorados para coleta. Neste
caso, os veiculos foram classificados em trés Tiers, segundo a relevancia indicada
pelo cliente. Veiculos de classificacdo de Tier 1 despertam maior interesse de
monitoramento, seja por sua grande audiéncia ou pela representatividade nos
segmentos observados. As classificagdes de Tier 2 e 3 representam respectivamente
os veiculos que despertam interesse intermediario e baixo para o cliente, devido ao

alcance ou segmentacéo diferente da definida.
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Figura 21 — Relatorio analitico de sentimento
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Fonte: arquivo interno (2021).

Com o cruzamento dessas informacgdes, os relatérios fornecem ao cliente uma
visao nitida do comportamento das midias e das reag¢des do publico alvo em relagao
aos seus temas de interesse. Outra possibilidade interessante € a analise do
desempenho da concorréncia, utilizando os comparativos de audiéncia, tiragem,
equivaléncia e porcentagem de noticias positivas.

Juntamente com os relatorios, ha a possibilidade de desenvolver dashboards
analiticos, por meio dos quais os clientes tém autonomia para analisar e simular
cenarios, utilizando filtros estratégicos para avaliar os indicadores de impacto e
equivaléncia comercial, além de tornar possivel a consolidacado dos resultados dentro
de um periodo determinado, analisando més a més ou comparando periodos de anos
distintos. Geralmente a oferta desse servigo € combinada durante a composigcédo do
escopo do projeto, a fim de definir junto ao cliente o plano tabular que servira de guia
para o desenvolvimento do dashboard.

Ainda sao ofertadas analises mais simples e especificas, como os relatérios

One Page, que consistem na compilagdo dos dados de maior relevancia do dia, ou
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Reports de Gestdo de Crise, disparados com alertas importantes sempre que o
monitoramento identifica o surgimento de um assunto critico aos interesses do cliente.
Um exemplo citado nas entrevistas € o caso da pandemia de Covid-19, que ocasionou
pedidos de Reports semanais por varios clientes, que desejavam obter informagdes
especificas sobre o assunto e os impactos causados a sua marca neste periodo de
crise.

Independentemente do grau de complexidade da analise, é de interesse do
cliente obter informagdes concisas e precisas dentro do prazo estabelecido em escopo
que, em muitos casos, é curto e demanda esforgo coletivo da equipe de analistas para
cumprir com o que foi estipulado. Dessa forma, entende-se que a qualidade da analise
e da apresentacgao visual dos relatérios e dashboards, aliadas ao cumprimento dos
prazos de entrega, sdo os indicadores primordiais para o bom desempenho de um

processo de monitoramento.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DO CASO

Este capitulo analisa e discute os resultados do estudo de caso. O estudo foi
realizado no periodo entre marco e dezembro de 2021.

A sec¢ao 5.4.2 identifica os principais fatores a serem trabalhados para controlar
o desempenho dos processos, obedecendo ao primeiro objetivo especifico definido
na introdugao desde estudo. Na sec¢éo 5.4.3, sao explicitados os graus de liberdade e
as restricdes existentes no processo, enquanto a se¢ao 5.4.4 apresenta o modelo de
Design Construtal aplicado ao processo, atendendo ao segundo objetivo especifico,
referente a melhoria de desempenho dos servigos de Bl a partir das premissas da
Teoria Construtal. Ao final do capitulo, todos os objetivos especificos definidos na
introdugéo deste trabalho foram atingidos, finalizando com a sugestédo de diretrizes

que auxiliem a efetividade dos servicos, bem como propostas de estudos futuros.

5.1 DESEMPENHO DOS PROCESSOS

Um dos objetivos especificos estabelecidos para este estudo consiste em
identificar os fatores de maior influéncia sobre as métricas de desempenho dos
servigos realizados pela empresa analisada. O valor associado aos processos de
monitoramento esta relacionado, principalmente, a satisfacdo do cliente com a
qualidade dos conteudos e a agilidade com que as entregas sao realizadas. Estes
sdo, portanto, os construtos de desempenho, qualidade e velocidade na entrega.

No geral, houve consenso entre os entrevistados a respeito da dificuldade em
se apontar uma parte do processo como maior influenciadora de desempenho, visto
que no monitoramento, as etapas s&o codependentes, cada uma agregando de
maneira diferente. Conforme observado durante o acompanhamento dos trabalhos e
evidenciado na matriz contida no Apéndice A deste estudo, as etapas de maior
impacto na entrega final sdo, por ordem do fluxo das atividades, as sinalizadas na
Figura 22.
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Figura 22 — Etapas de maior influéncia no desempenho
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Fonte: Elaborado pela autora (2022).

A primeira etapa identificada depende diretamente de uma combinagdo bem
construida dos termos que irdo compor as taxonomias para a coleta das informagdes.
A taxonomia € um recurso essencial para a classificacdo dos conteudos de interesse,
na qual séo utilizadas estruturas logicas para definir os critérios de busca. O termo
taxonomia, embora remeta a um conceito comum da biologia, promove uma ideia
geral que pode ser aplicada a qualquer situacdo onde exista termos ou elementos
passiveis de classificacdo hierarquica, em concordancia com suas caracteristicas
semelhantes. A utilizagdo de operadores booleanos combinados com recursos
tecnologicos de IA e ML podem originar estruturas de taxonomia consistentes,
capazes de direcionar as coletas utilizando rétulos com bons volumes de busca e que
facilitem o acesso as informacodes relevantes e pertinentes ao tema de interesse.

Caso a taxonomia ndo esteja completamente adequada, ou seja, se a
combinagao dos termos de busca nao estiver organizada de acordo com o que se
espera de retorno, as noticias capturadas podem n&o ter nenhuma relagcdo ao tema
proposto, causando retrabalho, comprometendo os resultados de analise e os prazos
de entrega. Sabe-se que mesmo as bases e sistemas automatizados ndo entregam

100% de acuracidade na extragdo dos dados. Algumas vezes, a ferramenta de
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inteligéncia artificial ndo esta desenvolvida a ponto de entregar conteudo com
qualidade para uma etapa de analise. Dessa forma, a depender do projeto ou dado
que se esta monitorando, a presenga humana se faz necessaria para refinar as buscas
e realinhar a coleta com o escopo do projeto.

A categorizagao dos dados é outro ponto determinante para a obtengado de
analises mais pontuais. A classificagdo por parametros de interesse, como editorias
especificas, regides de cobertura e sentimento proporcionado pela publicagéo
possibilita identificar as informagdes realmente relevantes ao cliente, do ponto de vista
estratégico, para auxiliar em diferentes niveis de tomadas de decisao.

A analise dos dados para a geragao de informacgoes, realizada essencialmente
por meio de trabalho humano, pode ser considerada a etapa que representa o
diferencial na qualidade das entregas, pois a expertise dos analistas impacta
diretamente na selegado de material, com uma acuracia maior do que a de um robd.
Nesse caso, a maquina é tida como uma facilitadora do processo, mas a inferéncia do
curador acrescenta qualidade na entrega. O olhar de uma equipe dedicada a entender
o contexto e analisar os cenarios que se apresentam por meio dos dados coletados
confere um ar de personalizagdo ao conteudo, além da possibilidade do material ser
revisado e melhor elaborado antes do resultado final ser entregue ao cliente pois,
quanto maior a acuracia obtida, maior o valor observado na entrega.

A personalizagdo também representa uma parcela importante na avaliagéo do
desempenho dos processos de Bl, pois permite que os relatérios analiticos e
dashboards de indicadores sejam adaptados as necessidades individuais de cada
cliente. Ter em maos uma entrega com caracteristicas unicas da ao cliente a
satisfacao de ter um resultado pensado e trabalhado especialmente com base nas
suas necessidades. A autonomia de optar pelo formato dessas entregas também é
um fator determinante no valor observado pelo cliente.

A intensificagao do interesse por servigos associados a DS causou profundas
mudancgas na maneira como as empresas buscam manter o controle do desempenho
de seus servicos e produtos. Mesmo modelos de negdcios tradicionais podem se
tornar mais produtivos com o auxilio de ferramentas voltadas as tecnologias de
informacgdes e de comunicacdo (ZYSMAN et al., 2010). A préxima secgao trata dos
resultados possiveis com a aplicagcao de ferramentas de DS voltadas aos servigcos de
monitoramento, visando controlar o desempenho e com isto aumentar o valor

agregado por cada etapa.
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5.2 APLICAGOES DE DATA SCIENCE

Atualmente, algumas ferramentas automatizadas de coleta e tratamento dados
ja séo aplicadas na organizagao, visando a modernizagdo e consequente melhoria
dos processos de monitoramento existentes. Para o monitoramento de noticias, parte
essencial do processo, os robds de coleta sdo a alternativa utilizada para facilitar a
captacao dos dados. Até mesmo na parte de analise de mercado, grande parte das
informacdes ainda é coletada a mao, o que torna as plataformas de coleta de noticias
e de midias sociais o0 “big deal’, ou seja, o grande diferencial da empresa em relagéo
as ferramentas de DS.

A IA é o campo da ciéncia que estuda agentes computacionais de atuagao
inteligente (POOLE; MACKWORTH, 2010). Trata-se de uma das areas mais novas da
ciéncia e da engenharia, que busca compreender o pensamento humanos para
replica-lo na construcdo de entidades inteligentes (RUSSELL; NORVIG, 2016). E
nesse campo que se encontram os bots, também conhecidos como robds eletrénicos,
responsaveis por realizar a coleta de dados em ambientes online.

O Glossario de Seguranca da Informagéao, divulgado no Diario Oficial da Unido
pelo Gabinete de Seguranca Institucional do governo federal brasileiro, trouxe
recentemente o termo “bot” definido como um “um tipo de cdédigo malicioso”, “que
dispbe de mecanismos de comunicagao com o invasor”, ainda fazendo referéncia a
“processo de infecgdo e propagacdo” do bot, em uma alusdo negativa a ferramenta
(BRASIL, 2019). Porém, essa definicdo n&o reflete necessariamente a realidade, pois
0s bots também podem ser ferramentas integras, utilizadas simplesmente para
automatizacdo de processos e analise de dados sem causar prejuizos a outrem. E o
caso dos robds de coleta, que realizam a mineragcdo de dados na empresa.

Os robOs de coleta utilizados atuam por meio de algoritmos previamente
programados pela equipe de desenvolvimento, de modo a capturar informagdes das
fontes contidas na base de dados da empresa. Os bots coletores costumam ser
utilizados, essencialmente, em trés situa¢des: quando ha um grande volume de dados
para coleta, em caso de complexidade na obtencdo da informagédo (os dados
espalhados por diversas se¢bdes de um site, por exemplo) ou quando ha um numero
muito elevado de sites e portais a serem visitados.

Cada tipo de midia exige a aplicagdo de tecnologias especificas para coleta,

uma vez que o formato dos dados coletados seréo diversos. Dessa forma, a empresa
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utiliza uma plataforma dedicada apenas a coleta em veiculos impressos, nas quais
sdo digitalizados jornais e revistas de diferentes regides do planeta, a fim de alimentar
0 banco de dados utilizado no clipping de impressos.

Essa plataforma utiliza uma tecnologia completamente diferente daquela
voltada a captura de radio e tv, pois, nesses casos, sao coletados arquivos de audio
e video, que exigem um tratamento diferenciado e maior espago de armazenamento.
Essa plataforma, em alguns casos, € acionada de forma planejada, ou seja, a coleta
€ realizada sob demanda do cliente, nos dias e horarios definidos com antecedéncia.

No que se refere ao monitoramento de noticias, as ferramentas de IA sao
capazes de compreender o processo e repeti-lo, sendo uma alternativa facilitadora
para a coleta dos dados disponiveis. Elas s&o aplicadas em sistemas de coletas de
dados, que sao plataformas dedicadas ao monitoramento dos diferentes tipos de
midia existentes.

Apesar da usabilidade, os analistas consultados indicam a existéncia de
limitacdes no sentido de precisdo e compilagdo de dados. Também foram relatados,
tanto pelos analistas quanto pelos cientistas de dados, o comprometimento do
processo devido ao surgimento de bugs nas plataformas, que sao falhas inesperadas
que podem ocorrer ao executar algum software. As corregbes desses bugs, quando
realizadas, ajudam no funcionamento e na coleta de dados, facilitando o fluxo de
trabalho e o andamento das entregas. No entanto, de acordo com a equipe
entrevistada, a maioria das sugestdes para melhorias demanda tempo para execugéo
e nem todas sao realizadas de forma adequada para atender a todos os analistas.
Assim, ainda é necessario que seja feito um alinhamento para que novas ferramentas
e recursos sejam realmente uteis para a operagao.

Ainda segundo os profissionais ouvidos, apesar das possibilidades conhecidas
de utilizagao da IA, isso nem sempre € uma realidade na organizagao. Mesmo na area
de analise de mercado, grande parte dos dados ainda é coletado a mao, por um
analista. Existe o consenso de que essa tecnologia poderia ser utilizada na
classificagdo do teor das noticias, eliminando uma das etapas de tratamento manual
dos dados. Porém, isso ainda nao ocorre devido a falta de investimentos no
desenvolvimento de novas funcionalidades das plataformas de monitoramento. A
tabulacdo desses relatos consta na matriz apresentada no Apéndice A deste estudo.

O Quadro 9 sintetiza os achados de pesquisa.
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Quadro 9 — Sintese dos achados

Etapas do processo de
monitoramento

Definigdo de temas/dados relevantes ao negdcio;

Definicdo dos meios de captura;

Captura dos dados;

Limpeza e Estruturacdo dos dados;

Categorizacdo (regides, temas, sentimentos);

Analise dos dados;

Disseminacgao (Relatdrios Analiticos de noticias de marca e dashboards para gestdo de
marcas e produtos)

Etapas de maior valor
agregado

Definigdo correta da taxonomia referente aos temas monitorados;
Categorizacdo dos dados para obtengdo de andlises mais pontuais de alguns
parametros;

A analise dos dados para a geragao de informacdes;

Personalizagdo do relatdrio analitico

Etapas que dependem
exclusivamente do
trabalho humano

Determinagdo dos assuntos relevantes ao negécio e deve ser monitorado; Curadoria
do conteudo;

Construcdo da taxonomia;

Geracgdo de newsletters e boletins informativos

Recursos de Data
Science empregados na
organizagao

Robos de coleta;

Plataformas de monitoramento;
Algoritmos de automatizagao;
Programacao

Gargalos do
Monitoramento

Captura, em razdo de possiveis falhas de tecnologia, causando retrabalho;
Etapa de analise (curadoria), pois depende do olhar humano sobre o conteudo.

Possibilidade de
automatizagdo dessas
etapas

Alguns processos pontuais sao passiveis de automatizagdo, como a categorizagao e
classificacdo de dados.

Em caso positivo, por
qual motivo essa
automatizagdo ainda
nao ocorreu?

Falta de investimentos no desenvolvimento de novas funcionalidades das plataformas;
Falta de gestdo nos projetos e sinergia entre as areas de andlise e tecnologia.

Maiores impactos do uso
de Data Science

Melhora no funcionamento das coletas de dados;

Melhor fluidez no ritmo e andamento das entregas;

Diminuicdo do tempo necessario para a conclusdo dos projetos, com aumento da
agilidade nas etapas que demandam maior tempo de trabalho dos analistas.

Restrigdes e barreiras ao
uso de Data Science

Direitos autorais e de reproducao.
Falta de recursos para investimento
Falta de conhecimento (profissionais qualificados e treinamentos para a equipe)

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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5.3 AUTOMATIZACAO DOS FLUXOS DE PROCESSOS

A principal questao identificada no estudo dos processos de monitoramento de
noticias € que o volume de informagdes cresceu de forma exponencial nas ultimas
décadas. As principais dificuldades enfrentadas na época pré-Internet estavam
relacionadas a obtencao das informacdes, pois 0 acesso era muito mais limitado.

Atualmente, o foco do problema mudou: agora a dificuldade estad em saber
quais sao as informacgdes mais relevantes dentre a imensidao disponivel. Mais do que
isso, a vida no geral se tornou digital, com o poder da comunicagao concentrado em
aparelhos que cabem na palma da mao. Sendo assim, hoje € muito viavel entender a
necessidades das pessoas individualmente através do rastreamento de seus
comportamentos digitais.

Os rastros digitais permitem uma compreensdo que, tempos atras, era
inexistente. Fazia-se uso de pesquisa primaria de campo, grupos focais, e outras
ferramentas para entender o que as pessoas queriam de maneira amostral. Hoje, ja é
possivel conhecer a fundo o publico alvo de um produto antes mesmo de seu
langcamento, e mesmo obter informacgdes de cada pessoa em diversas circunstancias
e fazendo recortes que enderecem cada demanda de maneira pontual.

Apesar da usabilidade satisfatéoria das plataformas de monitoramento
disponiveis no mercado, tanto de redes sociais quanto de midias em geral, € comum
a ocorréncia de certas limitacdes, especialmente no sentido de precisao e compilagao
de dados. Nas observacbes realizadas na empresa, foi possivel perceber que a
plataforma utilizada pela organizacdo depende de uma combinagdo bem construida
de taxonomias para ter sucesso na coleta de informagdes. Caso contrario, as noticias
capturadas podem ter pouca ou até nenhuma relagdo ao tema proposto, o que
compromete o projeto por completo.

Além disso, muitos materiais ainda sdo cadastrados e construidos de forma
manual, por meio da extragdo e/ou preenchimento de planilhas, limpeza das bases,
filtragem de resultados e classificagdes. Um exemplo observado € o monitoramento
de redes sociais para criacao de material com conteudo publicado por influenciadores
digitais. Esse tipo de entrega é totalmente feito a mao pelos analistas, que precisam
analisar cada publicagdo e contabilizar as informagdes necessarias para posterior
calculo de engajamento e construgao de relatérios. Também é comum a utilizagao de

ferramentas terceiras, disponibilizadas como extensdées do Google Chrome, por
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exemplo, para armazenar arquivos de fotos e videos. Os processos que envolvem a
realizagao de newsletters, muitas vezes exigem que o analista cadastre manualmente
as noticias que, por algum motivo ou falha, ndo foram devidamente capturadas pelas
plataformas inerentes.

No que se refere a possibilidade de automatizacao dos fluxos, os processos de
monitoramento apresentam algumas limitagbes que comprometem a totalidade dessa
moderniza¢gdo. Mesmo com a concordéancia entre os gestores de que a utilizagdo de
ferramentas tecnologias em algumas das etapas pode acarretar melhorias e acelerar
o resultado final, enfrenta-se a falta de investimentos no desenvolvimento de novos
recursos e funcionalidades das plataformas utilizadas.

Quanto a analise de dados contida nos relatérios de entrega, essa etapa hoje
é totalmente realizada por humanos e essencial para agregar valor a entrega, pois,
confere um ar de personalizagao ao conteudo, além de passar por revisdes criteriosas
antes de ser entregue ao cliente. Porém, os proprios profissionais ouvidos para esta
pesquisa entendem que haveria um ganho interessante de tempo se houvesse uma
padronizagao que permitisse automatizar a producao desses relatorios.

As ferramentas que envolvem Inteligéncia Artificial, por exemplo, sdo capazes
de compreender tarefas e repeti-las conforme a necessidade do usuario. Essa
tecnologia pode ser trabalhada e aperfeicoada para auxiliar na classificagao do teor
das noticias, eliminando assim uma das etapas de tratamento manual dos dados e
diminuindo o tempo necessario para completar essa tarefa. De qualquer forma, a
maquina ainda representa um fator facilitador, enquanto a inferéncia do curador
humano agrega mais valor e, consequentemente, colabora para o aumento da
satisfagcédo do cliente com o servigo prestado.

A Figura 23 mostra o mapeamento de um fluxo de monitoramento apos a
automatizacao de algumas etapas importantes, que representam economia de tempo
e de pessoal para a organizagao. O Apéndice C traz uma versao deste mapeamento

em maior resolugao.
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Figura 23 — Fluxo automatizado de monitoramento
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Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Este fluxo, conforme é possivel observar na representagao grafica do seu
mapeamento, € adaptavel a qualquer dos processos de clipping utilizados pela
empresa, uma vez que a unica diferenca significante, além da plataforma utilizada
para a coleta, seria o tipo de dados coletados. Dessa forma, é possivel agregar valor
aos diversos tipos de entrega realizados pela equipe, além de ampliar a capacidade
de atendimento e, por consequéncia, possibilitar a captacédo de uma carteira maior de

clientes simultaneos.
5.4 APLICACAO DO DESIGN CONSTRUTAL

Tudo aquilo que se move em algum sentido € considerado um sistema de fluxo.
As mudangas evolutivas de um fluxo tendem a resultar em melhorias em relagéo as
suas configuragdes anteriores (BEJAN; ZANE, 2012). Utilizando um comparativo com
os avangos tecnoldgicos, um novo modelo de telefone celular trara inumeras
melhorias em relagdo ao seu modelo anterior, ou seja, os aparelhos evoluem com o
tempo. A diferenca é que os avangos tecnoldgicos sdo guiados pela mente humana,
ha trabalho sendo exercido para que eles acontegam, enquanto nos sistemas
presentes na natureza, o Design age de forma natural para gerar uma forma e uma

estrutura que facilite seus escoamentos (BEJAN; ZANE, 2012).
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As proximas segdes relacionam os conceitos da Teoria Construtal com as
caracteristicas encontradas no fluxo das informagdes no processo de monitoramento,

apontando as similaridades existentes na sua estrutura com o Design Construtal.

5.4.1 Identificagao e evolugao do fluxo informacional

A Lei Construtal afirma que todo sistema vivo apresenta duas caracteristicas
universais: ele flui, pois existe desequilibrio termodindmico, e ele evolui, se
transformando livremente para assumir configuragbes que permitam o escoamento
mais facil de suas correntes ao longo do tempo (BEJAN, 1997).

O fluxo informacional segue o mesmo padrdo dos fluxos identificados na
natureza, visto que pertence a um sistema vivo, que possui diversos canais atraves
dos quais escoam as informacgdes, fluindo desde um ponto de origem (0os emissores,
ou veiculos de comunicagdo que noticiam um fato) em dire¢do aos receptores das
mensagens (os clientes, que irdo receber as informagdes). Esse fluxo escoa sempre
através de canais, que no caso analisado sao representados pelas plataformas de
monitoramento, que realizam a captura das informacdes utilizadas pelos analistas
responsaveis pelo processo clipping. Dessa maneira, cada plataforma fica
responsavel pelo monitoramento e coleta de tipos de midia diferentes.

A ferramenta responsavel pelo monitoramento de midia impressa realiza a
coleta nos veiculos de midia fisica, como jornais, revistas, anuarios, informativos,
entre outros. Para os veiculos de midia eletrbnica, a coleta fica a cargo de uma
plataforma com tecnologias diferenciadas, com capacidade de extrair audios e/ou
videos de programas de radio e televisdo. Ja as midias digitais sdo monitoradas por

um terceiro tipo de plataforma, dedicada a captura dados online.
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Figura 24 — Fluxo informacional basico
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Fonte: Elaborado pela autora (2021).

A midia impressa vem acumulando quedas de tiragem cada vez mais
significativas. Nos primeiros cinco meses de 2021, dez dos principais jornais
brasileiros registraram queda de 12% em sua circulagdo impressa (IVC, 2021). A
mesma crise acomete as revistas impressas nacionais, que sofrem com a diminuicao
drastica de circulagdo. S6 no ano de 2020, a circulagao de revistas impressas diminuiu
38,9% em territério brasileiro, enquanto as versdes digitais apresentaram recuo de
24,7%. O Grafico 3 apresenta os resultados obtidos por trés das principais revistas

nacionais nos ultimos anos.

Grafico 3 — Linha temporal da circulagao de revistas impressas
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Fonte: Instituto Verificador de Comunicagao (IVC, 2021)
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A revista Veja registrou queda de 52,2% em seus exemplares impressos em
relacdo a 2019, enquanto a Epoca teve redugdo de 68.260 cépias, o que corresponde
a 43,5%. Ja a Exame caiu 31,9%, com diminuicdo de 26.024 exemplares (IVC, 2021).
Essa queda acentuada coincidiu com a expansao das revistas no meio digital, que
atingiu seu apice entre os anos de 2016 e 2018. A partir de entdo, também houve
registro de queda na circulagao online de grandes revistas, sendo a Veja a novamente
a mais afetada no meio digital, com queda de 64,4% de 2019 para 2020, o que resulta
em cerca de 212 mil exemplares a menos (IVC, 2021).

Grafico 4 — Linha temporal da circulagéo de revistas digitais
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Fonte: Instituto Verificador de Comunicagao (IVC, 2021).

O grande desafio enfrentado pelas publicagdes digitais € oferecer aos leitores
aquilo a que eles estavam acostumados nas midias tradicionais, de maneira atrativa
e, ao mesmo tempo, lucrativa, contando ainda com a concorréncia de portais que ja
nasceram digitais e mantém o dominio do mercado (IVC, 2021).

A migragdo do impresso para o digital € um exemplo do cenario volatil
promovido pela evolugao tecnoldgica (NEXT, 2017 online). Essas mudangas ocorrem
em todos os niveis e eixos, impactando na sociedade direta ou indiretamente. A
revolugao tecnoldgica interfere no trabalho, no estudo e nas formas de relacionamento
interpessoal, modificando as formas de comunicacéo, de interagcdo e os padrdes de
comportamento e consumo (PADUA, 2017).

Ao longo dos anos, os limites de 50 milhdes de usuarios vem sendo superados
regularmente, de forma cada vez mais acelerada. Enquanto os automéveis levaram
mais de seis décadas para atingir essa marca, a televisdo o conseguiu em pouco mais

de duas. No que se refere as novas tecnologias, esse alcance se intensifica, uma vez
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que elas se difundem com maior rapidez e demandam menos tempo para conquistar
a confianga dos consumidores. Os smartphones, por exemplo, chegaram a 50 milhdes
de usuarios em cerca de 12 anos, enquanto a Internet demorou 7 anos para atingir o
mesmo numero. Ja o Facebook conseguiu esse feito em apenas 4 anos
(DESJARDINS, 2018). A Figura 25 sintetiza estes achados.

Figura 25 — Tempo para alcangar 50 milhées de usuarios
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Fonte: Adaptado de Desjardins (2018).

Por o6bvio, é preciso considerar a conectividade incomparavel existente no
cenario atual, com mais de quatro bilhdes de usuarios de internet em todo o mundo,
0 que favorece o rapido alcance das novas tecnologias. Dessa forma, € plausivel
imaginar que, nas proximas decadas, novos produtos e servigcos possam atingir os
mesmos 50 milhdes de usuarios em questao de horas.

Hoje € quase inimaginavel uma tecnologia que ndo tenha a internet como uma
infraestrutura necessaria para o seu funcionamento. As novas geracgoes de produtos
ja nascem conectadas, permitindo integragdes até entdo inéditas e decretando o fim
de outras tecnologias em uma velocidade ainda maior.

Mais uma vez, a importancia da gestdo do conhecimento se mostra essencial
para acompanhar todo esse processo evolutivo, visto que a evolugao da Internet das
Coisas (Internet of Things (loT)) é considerada por muitas organizagcbées como 0o
préximo grande acontecimento da tecnologia da informacgéo. O desenvolvimento de
varias tecnologias relacionadas a loT traz expectativas de que o paradigma gerencial
das empresas seja afetado, inclusive no que se refere a estratégia de negdcios
(MIORANDI et al., 2012; BORGIA, 2014).
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5.4.2 Indicadores de desempenho

Assim como a maioria das organizagdes da iniciativa privada, a empresa
tomada por objeto neste estudo visa, em primeiro plano, aumentar a lucratividade de
suas entregas. Para isso, ela precisa se manter em um patamar competitivo, para
manter a qualidade de seu servigo e atingir as metas esperadas. Desta maneira,
entende-se que os principais indicadores monitorados pelos gestores sdo os que
remetem ao numero de novos clientes captados e a fidelizagao dos clientes atuais.

Um sistema sempre ira buscar o caminho que proporcione maior velocidade ao
seu fluxo (BEJAN, 1997). A otimizagao dos processos, com adogao de ferramentas
que possibilitem a automatizacdo dos processos mais demorados € uma das
estratégias possiveis para aumentar o tempo disponivel das equipes. Isso impactaria
positivamente na qualidade das entregas, pois com mais tempo habil para realizar as
analises, mais acurados seriam os resultados apresentados aos clientes. Além disso,
os profissionais estariam aptos a atender um numero maior de demandas
semanalmente, possibilitando o aumento da carteira de clientes da empresa.

A assinatura de contratos considerados bons (de médio e longo prazo,
conforme afirmam com os gestores) € de suma importancia para a garantia do
faturamento esperado nos fechamentos mensais e anuais. Com entregas de maior
qualidade, mesmo nos contratos menores, impulsionam o valor percebido nas

entregas, fidelizando o cliente e incentivando a expansao dos projetos.

5.4.3 Restrigoes e Graus de Liberdade

O método do Design Construtal segue o principio de restricdes e objetivos para
aplicacao da Lei Construtal. A aplicagdo do Design Construtal é originalmente
empregada para a obtengdo de formas geométricas 6timas de sistemas submetidos a
alguma espécie de fluxo. O fluxo, por sua vez, € maleavel e sua geometria € deduzida
a partir de um principio de maximizagcdao do desempenho global, devendo ser
submetida a restrigdes globais e variada de acordo com seus graus de liberdade
(BEJAN, 2000). Para aplicar o Design Construtal na otimizagdo geomeétrica de um
sistema, Bejan (2000) afirma ser preciso ter um objetivo a ser alcangado, ou seja, uma

grandeza a ser otimizada (vazdo, poténcia, energia, etc.), graus de liberdade
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(parametros variaveis durante o processo de otimizagao) e restricoes (parametros que
se mantém constantes ao longo do processo).

No caso estudado neste trabalho, as restricdes identificadas no fluxo estéao
relacionadas ao alcance das plataformas de monitoramento utilizadas hoje, assim
como a relevancia das informagdes rastreadas e, principalmente, ao conhecimento
acerca das aplicagdes de ML disponiveis para automatizar as etapas criticas dos
processos. A falta de investimentos no desenvolvimento de novas funcionalidades das
plataformas também é um fator determinante para ndo automatizagcéo de processos,
visto que, em muitos casos, se trata de valores muito elevados, que inviabilizam a
modernizagao do fluxo de trabalho. Além disso, nos casos em que é possivel adquirir
uma nova ferramenta ou novas funcionalidades para as existentes, ainda ha a questao
da capacitagao profissional para a utilizacdo das mesmas. Nao basta ter posse de
uma tecnologia capaz de realizar as automatizagdes necessarias, € preciso ter acesso
a essa ferramenta e dispor de Know-How, ou seja, ter uma equipe de trabalho
composta por profissionais capacitados para tanto, ou ainda fornecer a esses
colaboradores os treinamentos especificos relacionados a tecnologia que sera
implantada. Mais uma vez, aqui encontra-se a barreira da capacidade de investimento
de cada empresa.

De acordo com os gestores ouvidos na pesquisa, por vezes falta conhecimento
para o melhor aproveitamento dos recursos de Data Science na empresa, bem como
profissionais especializados, sendo em alguns casos a falta de recursos o fator mais
limitante. A falta de gestdo nos projetos e de sinergia entre as areas de analise e
tecnologia sao predominantes para tardar as automatizagdes, ja que todo esse
preparo exige alto investimento financeiro, dedicagdo e um planejamento de médio a
longo prazo. Além disso, o desconhecimento do processo, das tecnologias aplicadas
e de seu potencial de auxilio a tomada de decisdo, juntamente com a falta de
profissionais especializados sdo alguns dos obstaculos existentes para que haja
maiores investimentos no monitoramento de midias sociais (ZANDAVALLE, 2016).

Outro tipo de restricdo identificada esta relacionado as questdes de direitos
autorais e de reproducgao do conteudo coletado. Alguns veiculos de comunicagao nao
disponibilizam seus conteudos na integra para ser utilizado no monitoramento de
noticias. Alguns jornais, geralmente os de maior circulagdo, autorizam a reproduc¢ao
do conteudo completo apenas para seus assinantes, ou seja, reproduzir essas

mateérias nos relatorios para clientes que nao sao assinantes violaria as leis impostas
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por esses veiculos. Outro caso citado pelos analistas como uma importante restrigao
€ o monitoramento de algumas redes sociais, cuja reprodu¢ao também ¢é proibida e
pode violar as leis de direitos autorais (o Instagram € um exemplo disso). Dessa forma,
os dados que podem ser coletados sdo apenas as hashtags, que sao marcadores
utilizados pelos usuarios de redes sociais para classificar suas postagens. Isso
aumenta significativamente o trabalho manual necessario para contabilizar os demais
indices de interesse (0 numero de curtidas de cada publicagdo, os comentarios,
conteudo publicado sem o uso de hashtags, entre outros).

Quanto aos graus de liberdade, € possivel citar as solugbes de inteligéncia
desenvolvidas pela prépria equipe por meio de ferramentas de custo menos elevado,
como a possibilidade de personalizagdo das entregas através da definicdo de
relevancia das fontes de conteudo de acordo com as necessidades de cada cliente.
Isso pode envolver a selegao de veiculos de comunicagao que serao monitorados de
forma prioritaria, a opgcdo de selecionar veiculos de determinados segmentos e

mesmo a definicdo prévia dos assuntos de maior interesse de cada cliente.
5.4.4 Design Construtal Aplicado

Embora os designs observados na natureza nao sejam resultado de simples
acasos, o surgimento dessas configuragdes ocorre de forma espontanea, facilitando
0 acesso do escoamento ao longo do tempo. A geragéo dos designs e a sua evolugao
sdo fendbmenos universais em sistemas de fluxo, de modo que esses sistemas
evoluem com o intuito de facilitar o acesso das correntes (BEJAN; ZANE, 2012).

A Lei Construtal tem sido aplicada a diversas areas de pesquisa, desde a sua
proposi¢cao na década de 1990. Ela captura a tendéncia central da natureza, que
indica que tudo aquilo que escoa direciona esforgos para gerar formas e estruturas
especificas, com o intuito de se mover com maior facilidade. Nos rios, o fluxo da agua
€ impulsionado pela gravidade, ao longo dos leitos dos rios inclinados. A Figura 26
mostra o Design do Delta do Okavango, onde o fluxo tem inicio em Angola e se
espalha por uma area horizontal sem limites dentro do maior deserto de Kalahari, em
Botswana. E possivel observar que o espalhamento do rio em uma area é analogo ao

espalhamento de um jato em um reservatério de fluido (BEJAN, 2016).
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Figura 26 — Representagao do Delta do Okavango (Botswana)

Fonte: Bejan (2016).

A observacéao desses fatores conduziu ao estudo da abrangéncia dessa lei para
sistemas inanimados, igualmente vivos, porém sem vida biolégica. (BEJAN; ZANE,
2012). O fato de a Lei Construtal atuar de forma continua sobre sistemas animados
ou inanimados, revela que nada vive isolado e que todo o deslocamento é parte de
um sistema de escoamento (BEJAN, 2016). Dessa forma, quando se trata de fluxo de
informagdes em um processo de monitoramento, também se trata de um sistema
inanimado regido pela Lei Construtal.

A informacgao representa o fluido que se move de um ponto a outro, e esse fluxo
vem se modificando ao longo dos anos, de modo a facilitar o escoamento de um
volume cada vez maior de dados, o que caracteriza os sistemas em movimento
estudados por Bejan (2012). Os canais de escoamento sdo representados pelas
diferentes plataformas de monitoramento e captura de dados, utilizadas para cada um
dos tipos de midia analisados. Os dados saem, portanto, do seu ponto de origem, que
pode ser um ou mais veiculos de comunicagao, e escoam por diversos canais até o
seu ponto final, que sdo os receptores da mensagem, neste caso representados pelos
clientes, que receberao os relatérios analiticos de todo o conteudo coletado.

Em relagcdo ao Design observado neste sistema de comunicagao, percebe-se
que ele segue a propensao natural dos demais sistemas, de se configurar de modo a

facilitar o escoamento mais eficiente (BEJAN, 2016). No caso de escoamentos de um
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ponto ao outro, 0 melhor caminho tende a ser uma linha reta (equivalente a um tubo
em mecanica dos fluidos). Dessa forma, em contrapartida ao fluxo de décadas atras,
no qual o individuo interessado na obtenc&o de informagdes precisava agir de forma
independente para chegar até o foco do seu interesse, atualmente o sistema de
comunicagao possui ferramentas tecnoldgicas capazes de facilitar a chegada dos
dados até o individuo. Por meio da evolugao tecnoldgica, hoje é possivel utilizar
plataformas de monitoramento automatizadas, que obedecem a um modelo de Arvore
de Inteligéncia utilizando operadores booleanos dentro de uma taxonomia
previamente definida, a fim de refinar as pesquisas.

A Arvore de Inteligéncia de um cliente é criada a partir do escopo definido para
o projeto definido. Ela representa o algoritmo de coleta que deve ser construido para
cada cliente, de modo a capturar tudo o que lhe for relevante nas midias monitoradas.
Primeiramente, define-se quais sao os assuntos de interesse e quais vieses deverao
ser abordados. A partir de entao, é possivel definir o tipo de midia que sera monitorada
(online, impresso, etc.) e a classificacdo desejada, por meio da definicdo dos Tier (o
cliente pode assinalar quais veiculos ou quais segmentos lhe interessam mais).

A Figura 27 ilustra um modelo de Arvore de Inteligéncia, que demonstra o
funcionamento do algoritmo de coleta utilizado pela organizagdo analisada. Nota-se
que a configuragao da Al segue o mesmo padrao do Design Construtal, com seu
caracteristico formato de ramificagcbes, que se desdobram ampliando o alcance das
coletas. A utilizagcdo dessa configuragéo resulta em informagdes mais numerosas e

bem direcionadas, com maior relevancia e valor para o cliente.



106

Figura 27 — Arvore de inteligéncia
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Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Cada circunferéncia existente na imagem representa um nodo da Arvore de
Inteligéncia, que contém as taxonomias especificas que servem de filtro para
segmentar a captagcdo de noticias de um assunto e/ou tipo de midia. Dos nodos
principais partem as ramificagdes em direcdo aos nodos secundarios, que também
recebem taxonomias para refinar o filtro de busca e direcionar a pesquisa para coletas
mais acuradas.

Uma combinag&o exaustiva de taxonomias é fundamental para garantir que as
noticias capturadas estejam relacionadas ao tema proposto. Todo o monitoramento
depende da construgdo de uma taxonomia adequada ao que o cliente procura. Esse
trabalho deve, portanto, ser realizado com extrema atengdo e fazendo uma ampla
combinacg&o dos termos de busca, que serdo inseridos na Arvore de Inteligéncia.

No exemplo ilustrado, € possivel notar que existe um afunilamento dos nodos
e, em consequéncia, nos filtros neles contidos. Dessa forma, pode-se personalizar as
buscas de acordo com as estratégicas definidas para cada cliente, ja que o fluxo das
informacdes é facilitado neste modelo de design. Por exemplo, para players de maior
atuacado em regides especificas do pais, € possivel direcionar o monitoramento a
veiculos de comunicagdo com cobertura apenas nessas regides, em vez de coletar
noticias de todo o pais. Como cada nodo representa um monitoramento singular, eles

podem ser acionados individualmente, apurando os resultados. Também & possivel
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optar por monitorar apenas publicagdes dedicadas a setores relacionados ao mercado
no qual o cliente e seus concorrentes estado inseridos, como revistas automobilisticas,
blogs financeiros, portais esportivos, de modo a obter resultados customizados, mais

limpos e de maior qualidade, resultando em maior valor agregado na entrega.

5.5 ATINGIMENTO DOS OBJETIVOS

Este estudo se propds a responder o problema de pesquisa estabelecido em
seu primeiro capitulo, resumido na seguinte questdo: como a abordagem da TC
pode influenciar no desempenho dos processos de Bl em empresas de
monitoramento de mercado? Para nortear a analise, foram estabelecidos trés
objetivos especificos que, uma vez respondidos, direcionam as

O primeiro objetivo corresponde a identificacdo dos principais fatores de
influéncia sobre as métricas de desempenho estabelecidas para os servigos de Bl, e
€ respondido na sec¢ao 5.1 deste trabalho, correspondente ao Desempenho dos
processos de monitoramento. Os indicadores de rapidez e qualidade de entrega
correspondem as métricas utilizadas pela empresa para o controle de seus processos
e medicdo de desempenho, sendo diretamente influenciados por cinco fatores em
especial.

O primeiro fator de influéncia tem relagdo com o ajuste correto dos termos da
taxonomia utilizada para a coleta dos dados, que minimiza a necessidade de
realizacdo de novas coletas, agilizando o fluxo do processo. Uma taxonomia
construida com base em termos bem definidos e conectados resulta numa coleta de
sucesso, capaz de coletar conteudos bem alinhados aos objetivos do cliente.

A acuracia da categorizagao, obtida com a correta classificagdo dos dados por
regido de interesse, temas, sentimentos e demais categorias, permite a realizagao de
analises mais consistentes, possibilitando o cruzamento de dados para identificar a
existéncia de padroes de comportamento em um determinado local ou publico
especifico, além de projegdes futuras. A analise de sentimento também é um fator de
influéncia nas métricas, pois exige a atengdo de uma equipe dedicada a essa
demanda (forca-tarefa), a fim de realizar a classificagdo de forma eficiente, sem
atrasos ocasionais. Devido a sua importancia e complexidade, esta é a etapa que
demanda mais tempo de trabalho no processo, a depender da quantidade de

profissionais envolvidos. Além de ocasionar retrabalho, aumentando o tempo
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necessario para o cumprimento da demanda, a ocorréncia de falhas nesse tipo de
analise pode influenciar nos resultados finais, comprometendo a confiabilidade dos
dados e, por consequéncia, a qualidade da entrega.

A capacidade de interpretacdo dos dados resultantes € elementar para a
geracao de inteligéncia a partir das informagdes obtidas. Dessa forma, é um
diferencial contar com equipes multitarefas e profissionais com vivéncia no ramo de
atividade do cliente, pois o conhecimento prévio do mercado diminui as chances de
erro de avaliagdo do conteudo analisado e o tempo necessario para concluir essa
analise. A aplicacdo do conhecimento gerado por meio dessa analise ira auxiliar as
tomadas de decisao estratégicas, gerando valor para o cliente.

O modo como a apresentacao dos resultados € realizada impacta em ambas
as métricas definidas para o controle do processo. As barreiras encontradas pelas
informacgdes estdo cada vez menores, fazendo com que as noticias se espalhem de
forma quase instantanea pelos diversos meios de comunicagao existentes. Dessa
forma, é preciso que o fluxo que leva essas informacdes até o cliente também funcione
com certa instantaneidade, pois os cenarios observados podem se modificar
rapidamente, comprometendo o aproveitamento da analise. Um acontecimento
relevante pode ocasionar uma grande crise em questdo de minutos, devido a
capacidade de compartilhamento no meio virtual. Assim, as informagdes precisam
chegar ao cliente de forma agil e concisa, para que ele possa rapidamente criar ou
rever suas estratégias com base nos desdobramentos observados.

Os meios utilizados para apresentar os resultados de analise ao cliente também
tem seu grau de influéncia nas métricas de controle, pois é de interesse das empresas
acompanhar as informagdes na mesma velocidade com que elas surgem na midia, se
possivel em tempo real. Por esse motivo, os dashboards vém ganhando a preferéncia
nos escopos em relagao aos relatorios tradicionais, pela autonomia no acesso aos
dados e a possibilidade de comparagdes histéricas e simulagdes de cenarios em
relagdo a concorréncia.

O segundo obijetivo especifico deste estudo, que consiste em identificar como
influenciar positivamente o desempenho de servigcos de Bl, é respondido por meio do
framework anteriormente representado no Quadro 8, baseado nos principais achados
desta pesquisa. O framework sugere aplicagbes de ferramentas de DS capazes de
favorecer e/ou impulsionar o desempenho dos processos, como o uso de plataformas

de captura dedicadas a cada tipos de midia separadamente, a fim de filtrar e direcionar
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a coleta de dados para midias de maior relevancia e sinergia com os objetivos do
cliente.

Ja o terceiro objetivo especifico estabelecido remete a sugestdo de diretrizes
que possam auxiliar a efetividade do servico de Bl. O aproveitamento de linguagens
de programagao de codigo aberto para o desenvolvimento de algoritmos de
automatizagao € uma das sugestdes apresentadas na sec¢ao 5.1. Por se tratar de uma
ferramenta gratuita que oferece possibilidade de criagdo e adaptagdo de programas
capazes de auxiliar na limpeza e classificagdo dos dados, o uso de programagao para
automatizar os processos representa ganhos em relacdo a tempo e custo de
processo, ja que diminui as horas de trabalho necessarias, agilizando a entrega e
liberando a equipe para a realizagado de novas demandas.

Outra sugestao deste estudo remete a aplicagédo de recursos ML para realizar
as classificacbes de sentimento dos dados. Por se tratar de um processo de alta
complexidade, que exige raciocinio e decisdes baseadas no julgamento do analista,
essa automatizagdo € mais custosa e exige um conhecimento mais aprofundado da
tecnologia. Existem opg¢bes no mercado, que podem ser adaptadas ou servir de
modelo para o desenvolvimento de algoritmos proprios para essa finalidade, porém
had de se considerar o alto custo dessas ferramentas e/ou a necessidade de
capacitagao dos profissionais responsaveis pelo seu desenvolvimento.

Cumpriu-se, portanto, o objetivo primario deste estudo, que visa controlar o
desempenho dos processos de Bl em empresas do setor de monitoramento de
mercado, a partir da abordagem do Design Construtal. A se¢édo 5.4.4 corresponde a
aplicabilidade do Design Construtal ao processo de monitoramento, diretriz sugerida
para o controle do desempenho dos servicos de Bl a partir das premissas da Teoria
Construtal. A facilitacdo do fluxo de informacdes por meio da adog¢ao do design
proposto de Arvore de Inteligéncia obedece ao padréo dendritico caracteristico da TC,
ja que as ramificagdes representam a melhor forma de transporte de um ponto para
uma area/volume e vice-versa, favorecendo o escoamento dos fluidos. A Figura 27
contida na referida segdo traz um exemplo de modelagem de Arvore de Inteligéncia,
na qual cada tipo de midia é representado por grandes nodos que alimentam nodos
menores, direcionando a pesquisa de acordo com o afunilamento da estrutura.

O Quadro 10 especifica as se¢bes nas quais s&o atendidos os objetivos do

estudo, assim como as técnicas de pesquisa aplicadas a cada um.
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Quadro 10 — Atendimento dos objetivos geral e especificos

Objetivo Geral

Técnicas de Pesquisa

Controlar o
desempenho de
processos de Bl no
setor de
monitoramento de

mercado

Objetivos

Especificos

4.3 Processos de
Monitoramento

5.1 Desempenho

dos Processos

5.4 Aplicagao do

design construtal

Secodes

RSL

Observacgao dos processos;
Entrevistas;

Mapeamento dos fluxos;

Desenvolvimento de Framework para

avaliacao da aplicabilidade de DS nos processos;

Modelagem de Arvore de Inteligéncia utilizando

design construtal;

Técnicas de Pesquisa

Identificar fatores
capazes de influenciar
as métricas de

desempenho de

4.3 Processos de

Monitoramento

5.1 Desempenho

RSL;
Observagao dos processos;
Entrevistas;

Mapeamento dos fluxos;

servicos de Bl dos Processos

Identificar como 4.3 Processos de

e Observacao dos processos;

influenciar Monitoramento

o Entrevistas;

ositivamente o .
P ¢ Desenvolvimento de Framework para

desempenho de 5.1 Desempenho

avaliagao da aplicabilidade de DS nos processos

servigos de Bl dos Processos

4.3 Processos de o Observagao dos processos;

Sugerir diretrizes que

Monitoramento e Entrevistas;

ossam auxiliar a
P e Mapeamento dos fluxos;

efetividade do servigo
de BI

5.1 Desempenho e Modelagem de Arvore de Inteligéncia utilizando

dos Processos design construtal;

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Com base no atendimento aos trés objetivos especificos e objetivo geral do
estudo, tem-se enfim a resposta a questao de pesquisa: a abordagem da TC se mostra
aplicavel no monitoramento de mercado, sendo capaz de influenciar o controle de
desempenho desse processo, tal qual ocorre com os demais sistemas vivos da
natureza, com o fluxo sendo favorecido pelo formato ramificado dos canais de

escoamento. A utilizagao de recursos de DS é determinante para o aproveitamento
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do modelo baseado no design construtal, pois propicia o desenvolvimento de
algoritmos especificos para portais de monitoramento dedicados a coletas de midias
especificas. Esse modelo de organizagdo oportuniza a realizagdo de buscas bem
direcionadas, garantindo maior efetividade na coleta de dados relevantes, uma vez
que a equipe responsavel pode optar por pesquisas nos veiculos de comunicagao
mais adequados a finalidade do projeto, de acordo com o escopo estabelecido junto
ao cliente.

De forma pratica, o design ramificado sugerido para o monitoramento nasce
com o BD, onde se encontra um mar de dados de todos os tipos, formatos e
segmentos. A partir desse grande volume de informacdes, se expandem vertentes
cada vez menores, nas quais as informacdes sio filtradas por plataformas de
monitoramento dedicadas a coleta de tipos especificos de midia. A plataforma que
monitora veiculos impressos possui uma tecnologia diferente da plataforma para
captura de radio/tv, pois se tratam de arquivos de formatos e tamanhos muito
diferentes, exigindo meios e espago de armazenamento diversos. Dentro de cada uma
dessas plataformas, nascem novos “galhos” que tornam a filtrar os conteudos, de
acordo com a sua classificagcao, e que também darao origem a ramificagdes menores,
afunilando as buscas por meio dos filtros determinados pelas taxonomias
devidamente ajustadas para as finalidades desejadas.

Assim como na natureza, as estruturas dendriticas sdo o melhor formato para
o0 escoamento de fluidos entre um ponto determinado para uma area maior, e vice-
versa. Por obedecer a esse padrao, a Al sugerida favorece o fluxo das informacgdes
através de seus canais, pois organiza as coletas de acordo com os tipos de midia,
obedecendo a uma hierarquia. A Figura 28 representa um exemplo de hierarquia

existente no modelo de Al apresentado para o monitoramento de noticias.
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Figura 28 — Hierarquia na Arvore de Inteligéncia
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Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Com as buscas iniciando no BD, a coleta é direcionada pelas ramificacdes que
agem como filtros, orientando o fluxo das informacdes através de canais especificos,
neste caso de acordo com o interesse em noticias publicadas apenas em veiculos
impressos. A partir do momento em que se opta apenas por material de impressos,
outras ramificagdes se estendem, possibilitando novos refinamentos na busca, que
pode ocorrer na base de dados de maior interesse do cliente. Dessa forma, o processo
ignora etapas e dados desnecessarios, tornando a compilagado dos resultados mais
rapida e limpa, entregando aos analistas materiais de maior qualidade, com menos

informacdes irrelevantes para limpar da base final.
5.6 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Ao longo deste capitulo, foram exploradas as similaridades existentes entre o
fluxo das informagdes no processo de monitoramento e as estruturas do Design
Construtal. O primeiro passo foi a identificagdo de um sistema vivo, com as mesmas
caracteristicas descritas por Bejan (1997) como propriedades da Lei Construtal. Em

seguida, foi identificado o padrao evolutivo do processo que, assim como nos demais
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sistemas da natureza, contém diversos canais ramificados através dos quais escoa
um fluido.

Na sequéncia, foram listados os indicadores de desempenho que o sistema
busca alavancar com sua maior fluidez. No caso analisado, existe a busca por maior
velocidade no fluxo de monitoramento de dados, para que haja maior eficiéncia e
qualidade na coleta das informagdes e sua posterior analise. Além disso, sao listadas
as restricoes existentes no sistema, questdes capazes de dificultar a boa evolugao do
processo, assim como os graus de liberdade existentes, que s&o os fatores que podem
favorecer o fluxo das informacgdes.

A secao 5.5 apresentou os resultados obtidos por meio do atendimento aos
objetivos especificos desde trabalho, identificando os fatores que influenciam as
métricas de controle dos processos, impactando de forma significativa a rapidez e a
qualidade das entregas realizadas pela empresa. Também foram apresentadas a
conclusao do objetivo geral e a resposta obtida para a questdo de pesquisa definida

para este estudo.
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6 CONCLUSAO

A velocidade com que nos adaptamos as novas midias vém aumentando com
0 passar dos anos, causando transformacdes cada vez mais bruscas no modo de
acompanhar os acontecimentos no mundo. Nos Estados Unidos, por exemplo, o radio
levou mais de trés décadas para alcangar sessenta milhdes de ouvintes, enquanto a
televisdo chegou a este nivel na metade do tempo. A internet, por sua vez, precisou
de apenas sete anos para tanto. (CASTELLS, 2006).

Essa revolugédo midiatica no trouxe a um cenario de interatividade generalizada,
no qual as informacgbdes estdo a nossa disposicdo em niveis estratosféricos de
quantidade, profundidade, rapidez e acessibilidade. Dessa forma, o processo de
monitoramento de informagdes n&o mais corresponde a uma ferramenta isolada,
voltada exclusivamente aos veiculos tradicionais em caso de matérias emplacadas.

Como bem retrata a literatura, essa grande quantidade de dados a disposigao
colabora para que a abordagem de gestdo de dados assuma um protagonismo
crescente junto ao ambiente profissional, dado o seu potencial de resolugdo de
problemas organizacionais (NIELSEN, 2017). E neste cenario que o dominio das
ferramentas de analise de Big Data se torna necessario, tornando a Inteligéncia de
Negdcios uma tecnologia essencial para as empresas que buscam um diferencial em
seu segmento de mercado (DANIELSEN et al., 2021).

A empresa escolhida como objeto deste estudo se apresentou como um case
adequado para analisar os processos de Business Intelligence, por tratar-se de uma
organizagcdo de destaque em sua area de atuagao, que trabalha com um volume
gigantesco de informagdes diariamente. Essas informagdes precisam ser tratadas e
analisadas de forma adequada, o que exige dedicagao, conhecimento e investimento
em tecnologias mais avangadas, tornando possivel uma entrega com a qualidade
esperada pelos clientes. Entende-se, portanto, que o principal propésito da
organizagcdo é obter maior lucro com suas entregas, por meio da melhoria dos
processos de monitoramento.

O estudo cumpriu com seus objetivos, tanto geral quanto especificos. O
primeiro objetivo especifico buscava identificar os principais fatores de influéncia
sobre as métricas de desempenho dos servicos de Bl prestados pela empresa
analisada: rapidez e qualidade de entrega. A entrega realizada por meio do

mapeamento de fluxos desenvolvido ao longo do acompanhamento dos processos
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possibilitou apontar 4 fatores em especial: a definicdo de temas relevantes ao projeto,
a categorizagao dos dados obtidos na coleta, a analise realizada com base nesses
dados e a forma de disseminagao da analise propriamente dita.

O segundo objetivo especifico foi atendido por meio de um framework com os
cruzamentos entre as visdes literaria e organizacional acerca dos principais fatores de
influéncia sobre o desempenho do processo. Esse cruzamento culmina em sugestoes
de aplicabilidade de recursos de DS que influenciem de forma positiva 0 desempenho
dos servigos de Bl.

Para o atendimento ao terceiro objetivo especifico, foram sugeridas diretrizes
para auxiliar na efetividade dos servigos de Bl. O desenvolvimento de algoritmos para
automatizacdo de etapas que demandam muito tempo da equipe, como a
classificagdo e a analise quantitativa, € uma alternativa sugerida para obter ganhos
em tempo de processamento. A aplicagdo de recursos de ML para categorizar o
sentimento das noticias vem ao encontro dessa mesma diretriz, pois possibilitaria a
diminuicdo dos prazos de entrega final, com menor carga de trabalho para os
analistas. A sugest&o por entregas via dashboards e plataformas de acompanhamento
online fomenta o aproveitamento do dinamismo dos dados, pois permite ao cliente a
visualizagao de cenarios em tempo real, o0 que ndo acontece com relatorios estaticos,
que mostram apenas resultados de um determinado momento, sem o cruzamento de
dados atualizados de forma constante.

A utilizagcado de recursos de DS mostrou-se capaz de contribuir para essas
melhorias, gerando maior velocidade e qualidade na coleta. O Design Construtal, por
sua vez, revela-se um método aplicavel ao sistema analisado, com potencial para
aumentar a eficiéncia do fluxo de informagdes e auxiliar no atingimento dos objetivos
da organizagdo. Para tanto, € preciso que haja total alinhamento entre gestores de
todas as areas, de modo a priorizar os investimentos necessarios para atingir os
resultados esperados.

A abordagem da Teoria Construtal como base de estudo foi relevante neste
caso, uma vez que o fluxo das informag¢des no processo de monitoramento segue o
mesmo padrao apontado por Bejan nos fluxos da natureza, nos quais a configuragao
ramificada facilita o circuito executado pelo fluido através dos canais de escoamento
(BEJAN et al., 2008). O design utilizado na modelagem da Arvore de Inteligéncia

utilizada pela empresa também segue os moldes do Design Construtal proposto por
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Bejan, com a formacgao de ramificagbes que favorecem o escoamento do fluido de um
ponto para uma area/volume (BEJAN; LORENTE, 2011).

Dentre as principais limitagdes deste estudo, esta o fato de nao ter sido viavel
a realizacdo de visitas técnicas para observacado dos processos pois, em funcdo da
pandemia mundial de Covid-19, a organizagdo adotou a modalidade de home office
total a partir de margo de 2020. Desta forma, tanto o acompanhamento dos processos
quanto as entrevistas realizadas com os profissionais aconteceram de forma remota.

A tematica deste estudo também se mostrou desafiadora, por trazer uma
abordagem pouco usual da Teoria Construtal na literatura, pois apesar de sua grande
abrangéncia, ela ainda € mais comumente encontrada vinculada a temas voltados
para a engenharia, fisica, biologia, entre outros (BEJAN, 2016; MIGUEL, 2007a).
Assim, fica evidenciado neste estudo a existéncia de lacunas no que se refere ao
estudo da TC voltada para este segmento.

A TC procura indicar o caminho percorrido pela evolugado dos sistemas, de
modo a visualizar o design central criado naturalmente em busca do acesso mais
favoravel ao escoamento, melhorando o desempenho do sistema como um todo
(BEJAN, 1997). No caso abordado, o surgimento de novas midias e do Big Data
favoreceram a transformagcdo observada no fluxo informacional, forgando o
surgimento de novas tecnologias que possibilitassem o melhor escoamento das
informagdes ao longo dos canais de comunicagdo e monitoramento.

Com base nas analises e discussdes realizadas, a Figura 29 representa a
sintese dos resultados obtidos, classificados como propdsitos, ou seja, as metas a

serem atingidas, melhorias esperadas e as restricdbes encontradas.



117

Figura 29 — Sintese dos resultados

Propasitos
* (aptacdo de clientes . Ma.lt.:-r
* Fidelizacdo de clientes —— Lucratividade
Melhorias i
* Menor tempo de processo —_— Rapidez e
* FEficiéncianacoletadedados o qualidade

* Acuracia nas classificactes
+ (Capacidade de interpretacao
* Apresentacdo de resultados ————»

—— das entregas

1

Restricdes
Falta de sinergia
* Custos Elevados —® entreas 4reas para
* Falta de investimentos —_— priorizacio de
» Falta de qualificacdo —_—

investimentos

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Evidenciando a aplicabilidade do Design Construtal, foi apresentada uma
modelagem do fluxo das informagdes no processo de monitoramento na forma de
Arvore de Inteligéncia, com o caracteristico formato dendritico assumido pelos
sistemas naturais ao expandir seu fluxo. A representacdo desse modelo de Design
Construtal aplicado ao processo atende aos objetivos especificos estabelecidos para
esta pesquisa, pois representa a possibilidade de melhoria de desempenho dos
servigcos de Bl a partir das premissas da Teoria Construtal, com a facilitagao do fluxo
de informacdes no modelo de design proposto de Arvore de Inteligéncia. Esse design
de formato ramificado representa a utilizagcado de plataformas dedicadas para captura
de cada tipo de midia, conforme diretrizes sugeridas neste estudo, de modo que se
favorega o escoamento das informacdes.

Em conclusédo, sugere-se a realizacdo de estudos adicionais, que venham a
aprofundar a discussé&o da aplicagdo do Design Construtal em processos diversos, em
especial naqueles voltados a temas inovadores, como € o caso da gestdo da
comunicagao. Para estudos futuros, também se recomenda o desenvolvimento e

aplicacao in loco de modelagens que sigam as premissas do Design Construtal, para
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medir sua aplicabilidade em outras etapas do processo de monitoramento de dados.
Recomenda-se, ainda, a realizagao de pesquisas mais abrangentes, em empresas de
portes diversos, para evidenciar a aplicabilidade dessas teorias também em

organizagdes de menor alcance e com menor capacidade de investimento.
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Entrevistado 7

Questao 1

Cuestio 2

Queastio 3

Cluestio 4

Quais s30 os
principais processos
gque envolvemn o
maonitoramento de
dados na organizacao?

Poderia descrever o
fluxo desses
processos?

Quais dessas etapas
agregam maior valor
as entregas?

Quais os gargalos dos
processos de
manitoramento? Por
qual motivo?

Definicio do escopo;
Captura e estruturaco
dos dados;

Analize & geraciode
relatorios

Ajuste de taxonomia
Coleta de dados das
fontes relevantes ao
cliente

Estruturacdo [limpeza e
classificac3o)

Estudo dos resultados e
gerac3ode relatdrio de
analise

Todas tem sua parcela
de contribuicdo, pois
estdointerligadas.
Porém, aguelas que
envolvem a expertise
dos analistas sHo vistas
como mais valorosas
pelo cliente na entrega
final

Todo retrabalho causa
prejuizo, seja financeiro
ou em relacdo ao tempo
de trabalho perdido, no
qual o analista poderia
estar realizando ocutro
trabalho ou avancando
etapas.

Definiclo de temas/dados
relevantes ao negdcio;
Definicdo dos meios de captura;
Captura dos dados;
Estruturag3o dos dados;
Analise dos dados;
Diszeminacio.

Definir os temas relevantes para
ocliente;

Cruzar dados importantes com as
fontes de coleta.

Definicio do processo de captura
[manual ou com auxilicde
ferramentas e tecnologias).
Tratamento dos dados e analize
do resultade final.

Adefinigio dos temas/dados.
Caso haja uma escolha
equivocada dos dados 3 serem
maonitorados, nenhum dos outros
processos surtira efeito, ogue
provavelmente 5o sera notado
na penultima fase do processa,
gue & 3 analise.

A= falhas de tecnologiz que
prejudicam a captura, analize e
disseminacSo do conteddo.
Aandlise [curadoria) é o que
demanda mais tempo, pois
depende do olhar humano sobre
o conteddo.

Estudarotipode
dado;

Definir temas &
termos da
taxonomia

Consiste em estudar
previamente os
assuntos de
interesse para, 8
partir de entiio,
desenvolver 2
taxonomia
adequada ao
escopo do projeto

0 entendimento dos
dados, poiso
moniteramento s4
faz=entido ze
entendemos para
gue serve o dado e
qual sera seu uso.

Mgonitoramento,
pois =& houver falha
ocorre retrabalho.
Falta de
entendimento do
processo pos
monitoramento.

Monitoramento de Redes
Sociais

Relztorios Analiticos de
noticias de marca
Dashboards para gestdo de
marcas e predutos

Identifica-se manualmente
as principais noticias
coletadas pelas ferramentas
de monitoramento.
Calcula-se sua importancia
com base em parametros
definidos com o cliente
530 gerados relatorios
analiticos e dashboards

Aanalise dos dados para a
geragao de informagbes.

Limpeza dos dados.
Normalmente & precisoc ler
cada noticia para entender
sua relevancia e sentimento.
Ha pouca padronizagSo. O
gue ndo permite manter
uma linha para todas as
entregas, demandando mais
tempo para producdo.

Taxonomia
Monitoramento
Relatorios Analiticos
Dashbosrds para gestio
de marcas e produtos

530 definidos os termos
para 3 taxonomia

0= dados s50 coletados
de acordo com os termaos
aplicados

Efeitaa limpeza nos
dados e a categorizacio
dos mesmaos

Apds, efeitaa analize s
serado relatdrio

As etapas que envolvem
a curadoria dos
profizsionais envolvidos

Limpeza e classificacdo
dos dados. A
classificacio de
sentimento, em
especial, exige um
analista ou uma equipe
dedicada, em virtude da
grande quantidade de
noticias pars lere
classificar.

O monitoramento de dados se
da em duas etapas: a captura
e a categorizacdo do que foi
capturado.

Se da na ordem citada
anteriormente, 3 captura de
dados como data, horario,
palavras-chave, conteldao,
titulo e depois a categorizacio
de temas, regido, sentimento
[positivo, negativa, neutro),
etc.

Cada etapa agrega da sus
forma. Acaptura retém
informagfes relevantes e que
vao ajudar na categorizacdo,
além de definir a volumetria
de dados.

la a categorizacdo permite
algumas analises mais
pontuais de alguns
parametros.

Ainteligéncia artificial e
algoritmos em geral tém
limitag@es. Porvezes & mais
facil fazer analizes e
categorizactes de forma
manual, e conforme a
volumetria de cada relatdria,
varia o esforgo/tempo
envolvido pra classificaros
dados.

0= sistemas de coleta apresentam
limitacdes de precisioe
compilacdo de dados.

Acoleta depende da combinacSo
bem construida de taxonomias,
para que 3= noticias capturadas
seiam relevantes.

Cadastro manual das noticias ndo
capturadas pela plataforma. O
maonitoramento de redes sociais
também & feito a mio, para
calculode engajamento e
construcdo de relatorios.

Aetapa feita por humanos & 2 que
a3grega maior valor a entrega, pois
confere um ar personalizado para
o conteldo, além de serrevisado e
melhor elaborado para ser
entregue 3o cliente.

Aexpertise do analista ajuda na
selecio de material.

Retrabalho por falha na coleta de
noticias, pois se perde muito
tempo cadastrando uma a uma.
Nessas situagtes, o tempo de
confeccdo dos boletins pode
dobrar, gerando prejuizos para a
operagdo e para 3 entrega.
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Entrevistado 7

Cuestio 7 Cuestio 6 Questio 5

Questio 8

Existem etapas que
dependem
exclusivamente de
trabalho manual do
analistafassistente?
Quais?

Existe a possibilidade
de automatizacio
dessas etapas?

Em caso positiva, por
qual motivo essa
automatizacio ainda
ndo ocorreu?

Quais recursos de
Data Science sio
atualmente
empregados nesses

processos?

Zim, em especial as
etapas que envolvem a
analise propriamente
dita. Aclassificacdo
demanda extrema
atencdo e tempo
disponivel.

Apenas parcizlmente,
ainda ndo temaos um
nivel de acuracidade
das inteligéncias
artficizizs gue possibilite
a troca total do trabalho
humana.

AMachine Learning
Exige um
aprimoramentoe a
capacitacdo especial
dos colaboradores. E
precizo investimentos
mais elevados dogue o
disponivel atualmente.

Aequipe de cigncia de
dados busca
alternativas de menor
Custo paraa
autonatizacdo dos
processos, ou 30 menos
de parte deles. As
linguzgens de
oroeramacdo de codiso

Sim. Aprimeira, ne que se refere
zo entendimento do que &
relevante o negocio e deve ser
manitgrade; & a pendltima, que
envolve analise humano do
conteldo.

Totalmente ndo, masa
automatizacdo de parte dos
processos poderia acelerar o
resultadofinal.

Processos de |A poderiam ser

utilizados na classificacdo do teor

das noticias, eliminando etapas

de tratamento manual dos dados.

Falta de investimentos no
desenvolvimento de novas
funcionzlidades das plataformas.

Automatizacdo da coleta

Sim. As bases sutomatizadas nio
entregam 100% de assertividade
na extracdo dos dados. AAlndo
esta desenvolvida 2 ponto de
entregar para uma etapa de
analise. Assim, a presenca
humana zind= & necessaria em
muitos projetos.

Sim, para isso & necessario um
alinhamento forte entre a
equipe de analize e equipe de
tecnologia.

Falta de gest3o nos projetos;
falta de sinergia entre as areas
de analise e tecneologia

Aautomatizacdo da coleta e
analise de dados, para reduzira
mio humana no monitoramento.

Sim:

Leitura e classificacdode
noticias

Tratamento dos dados;
Envio de relatdrios.

Sim.

0 uzo de Machine learning
poderiz gerar mais acertos
na classificacdo das noticias.
Apadronizacdo de relatarios
permitiria automatizar a
producdo dos mesmaos.

Baixo conhecimento de
machine learning;

Pouco tempo disponivel para
3utomatizar processos;
Quantidade de retrabalho;
Falta tempo para
desenvolvimento de
melhorias.

APls, Python, QL para
extractes e classificacfes
basicas de noticias.

VBA para automatizar
algumas etapas de limpeza
de dados.

Power Bl para visualizaco
dinamica de informacoes.

Sim. Classificac3o e limpeza
doz dados, 3 andlize e
geracdo dos relatorios.

Em muitos casos sim.
Ferramentas de DS e Machine
learning podem agilizar 2
clazsificacdo das noticias,
assim come a padronizacdo,
mesme que parcial, dos
relatorios de analise.

Falta conhecimento por parte
dos gestores das
possibilidades existentes e
daswvantagens
proporcionadas pelas
sutomatizacBes. Muitos ndo
entendem como um
investimento valido.

Alem das plataformas de
coleta, s30 usadas linguagens
de programacdo comao VBA,
Python, 501, algumas
ferramentas de extracio e
classificacdes basicas de
noticias.

Categorizac3o & algo muito

sensivel, existemn palavras, temas

que podem fugir do previsto e ter
conotacles, ou até n3o pertencer
3 um tema exatamente previsto.
Areviziode dados & uma etapa
fundamental, dificil de
sutomatizar o SEnso Critico.

Em algunzs casos sim, mas precisa
ser revisado e ajustado conforme
cada necessidade pontual.

Esse tipo de automatizacdo
acontece, e ela reduz o esforgo do
revisor, mas excluir sua
necessidade ndo & vidvel.

Farametrizac3o de dados,
filtragem de dados, agrupamento
dedados.

Programacdc permite que os
dadeos sejam organizados

mostrados em relatdrios de forma

dindmica e mais rapida do que
fazendo manualmente.

Sim. A construcdo de uma newsletter
depende de trabalho manuzal extenso.
E necessario construir uma taxonomia
adequada fazendo uma ampla
combinacio de termos de busca.

Ma entrega de influenciadores digitais,
cada print € manual, assimcomoos
dados anotados e o download de
materiais.

Em parte, existe essa opclio para as
etapas de limpeza & classificacdo,
embora classificar sentimento de
forma automatizada ndo seja possivel
com 100% de acuracia.

Até o momento 3 empresa ndo
encontrou formas de automatizar os
processos usados como exemplo.

Plataformas de coleta de noticias e
social; Robds para monitoramento de
noticias. Até mesmao na parte de
analize de mercado, grande parte dos
dados & coletado @ mao.
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Questio9

Questio 10

Extra

Quais s maiores
impactos causados pelos
recursos de DS no
desempenho desses
processos?

Quais as restrighes para
0 aproveitamento de
mais recursos de DS nos
processos de
moenitoramento?

Principais limitactes das
ferramentas de DS
identificadas pelos

profissionais

Rapidez nos processos,
cumprimento dos
prazos de entrega

Falta de
conhecimenta/especial
izacdo

Exigéncia de
capacitagdo especial e
investimentos elevados

Maicr agilidade nas entregas,
reducdo de custos e de tempo
de m3o de obra

Falta de especializacdo; falta
de recursos para investimento

Ocorréncia de bugs que
comprometem as coletas de
dados, occasionando
retrabalhe e, muitas vezes, a
necessidade de cadastro
manual

Automatizacdo, velocidade,
escalabilidade e reducdo de
Custos nas areas.

Falta de conhecimento para
melhor proveito; falta de
profissionais especializados;
falta de recursos

Erros na coleta pelas
plataformas ainda causam
muito retrabalho. Nesses
casos, pare do tempo do
analista & gasto cadastrando
manualmente as noticias ou
revisando o que foi coletado.

Maior velocidade na
extracdo, tratamento e
disponibilizacdo de
informacdes.

Conhecimento e uso de
machine learning para
automatizar etapas criticas,
como classificacdo de
noticias.

Atecnologia disponivel ndo
& aproveitada em sua
totalidade. Existem diversas
funcionalidades que
poderiam ser desenvelvidas
para diminuir a necessidade
de trabalho manual, o que
ndo acontece por falta de
investimentos.

Arilidade no processo, ganho
em tempo de trabalho dos
analistas e demais
profissicnais. Evita
retrabalho e minimiza erros

Capacitacdo, Know-How das
ferramentas, investimentos,

Bugs recorrentes nas
plataformas de coleta, falta
de investimento e de
conhecimento

A programacdo permite que
os dados sejam tratados,
ajustados, organizados muito
mais rapido do que se fosse
feito manualmente.

Redugdo no tempo das
analises, melhora a
performance, diminuigdo de
erros e realocamento de
tempo pra cutros processos e
analises mais pontuais.

Os dados passam por muitos
filtras, formatos e
plataformas, o que gera
inconsisténcias.

DS esta sempre sensivel a
ajustes conforme as
mudangas das plataformas
de origem dos dados ou
qualguer autro processo no
meio.

A categorizagdo, pois os
termos de busca utilizados
para coleta podem ter
diferentes conotagdes. Exige
uma revisdo criteriosa por
parte dos analistas.

ntrevistado 7

Fluidez no ritmo e
andamento das entregas.
Ainda & necessario um
alinhamento para que
novas ferramentas e
recursos sejam realmente
Uteis para a operacao.

A maior restricdo esta
relacicnada aos direitos
autorais e de reproducao.
Algumas empresas/fontes
ndo disponibilizam o
conteddo na integra para
ndo assinantes.

As plataformas utilizadas
apresentam limitagbes de
precisdo e compilagdo de
dados. A coleta depende da
combinagde bem construida
de taxonomias, para que as
noticias capturadas sejam
relevantes.
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1. Introduction

Rio Grande do Sul (RS) is the southernmost state in Brazil, with an estimated population of 11.5 million inhabitants.
The Superintendence of Prison Services in RS (SUSEPE/ RS) estimates that the state prison population in January 2020
reached 42,523 people (40,338 men and 2,185 women). In the period, the rate of return to the prison system after serving
time exceeded 71%. This insecurity situation reflects in the local economy. According to the Regional Competitiveness
Survey released by the American Chamber of Commerce (AMCHAM) in 2018, leaders from 100 organizations pointed
out the lack of security as the main responsible for inhibiting the development of the local market.

Despite criticism regarding social responsibility (Ngana, 2015), new business management models encompass not
only environmental but also social concerns (Mello and Mello, 2018). Private companies can play a key role in addressing
complex social problems by taking a collective action approach to the development of communities (Gold et al., 2018) as
well as at a local (Sellitto and Hermann, 2016) or regional level (Sellitto and Hermann, 2019). The exponential increase
in social, political, and environmental concerns (Medeiros et al., 2020), as well as the collectivity interest, have enhanced
the need to curb the worsening of public security (Kirdly et al. 2017). The prison labor program implemented by
SUSEPE/RS aims to reduce criminal recidivism, with a consequent improvement in public security.

Complexity is probably the most fundamental characteristic of contemporary society (van der Watt and van der
Westhuizen 2017). This research uses soft systems methods (SSM) to handle a complex system. SSM include tailored
tools such as archetypes and causal loop diagrams (CLD) to analyze human, physical, and technical systems, relying on
cognitive and social psychology, economics, and other social sciences (Machado et al. 2019), examining all aspects of a
complex problem (Singh 2020). SSM can provide viable solutions for unstructured, ill-defined, or personal perspective-
dependent problems (Fadhil et al. 2018), as usually observed in public security issues. The underlying dynamic
complexity can be thought of as the outcome of choices made by social actors defending their interests that eventually
lead to ultimate, unintended, or unexpected consequences. Uncovering underlying structures that shape the systemic
behavioral pattern (Kidwai and Saraph 2016) can help findings leverage points to tackle those consequences (Olaya et al.
2018), as well as specific objectives valid in unique contexts (Nabavi et al. 2017).

In decision-making processes, policymakers need modeling and simulation tools, which can be provided by a
systemic approach (Pinha and Segawa 2020) that embraces multiple aspects in temporal and spatial dimensions (Williams
et al. 2017). The systemic analysis addresses problems by identifying them as a complex system, mapping, and analyzing
elements, connections, and possibilities for improvement, the leverage points (Farai and Coetzee 2017). Therefore, the
purpose of this study is to identify leverage points that can make the prison labor program implemented by SUSEPE/RS
more effective. The research method was Design Science Research. The main research technique is qualitative systemic

modeling, supported by interviews with experts and a survey with a sample of citizens of the state.

2. Resocialization and labor policies

Resocialization practices aim to reduce criminal recidivism through the rehabilitation of offenders. Resocialization
seeks to rescue the self-esteem and dignity of the person deprived of liberty, providing professional benefit, and preventing
recurrence (Duwe and McNeeley 2017). Public assistance and programs can reduce recidivism and help offenders to
afford dire economic prospects after serving the sentence (Yang 2017). The low level of education and low qualification
for the job market are aggravating factors, as they limit access to job vacancies after a sentence (Bhuller et al. 2020).

The reality of the Brazilian prison system hardly provides conditions for the social reintegration of convicts. The
period of imprisonment does not favor social reintegration, which intensifies the marginal role of the convict (Johnson

2002). Julido (2011) exposes a perspective of the level of influence of educational and work activities in the social
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reintegration of inmates in the Brazilian state of Rio de Janeiro. The author found that routines of studies and working
during sentences decrease the likelihood of recidivism by 39% and 48% respectively. The study shows that both work
and study are decisive for the successful resocialization of Brazilian inmates, having a direct influence on reducing
recidivism. The study also shows that labor during sentence is the most determining factor in reducing recidivism in Rio
de Janeiro. Johnson (2002) compared two prison houses in the Brazilian state of Sdo Paulo, which promoted rehabilitation
programs, respectively based on religious faith volunteers and skilled labor. The first achieved a recidivism rate of 4%
among the religious volunteers (13% for the entire prison population), the second achieved 13% among the skilled
workers (36% for the entire prison population). By the time of the study, the overall Brazilian rate was greater than 50%.
In both cases, the average time to parolees rearrest was significantly higher and the new offense average severity was
significantly lower than the respective national average.

In RS, SUSEPE establishes partnerships with companies that provide paid jobs to prisoners inside and outside prison
houses. The activities include general services, public works, urban services, recycling, agricultural activity, and
handicrafts. Nonetheless, certain people are skeptical regarding convicted people outside prisons house. The low public
acceptance is a compromising factor for the success of such programs (Johnson 2002).

The Brazilian state of Santa Catarina, bordering RS, is a national benchmark in prison re-socialization. According to
publicly available information on the institutional website of the State Secretariat for Justice and Citizenship (SJC),
investments in labor policies resulted, until January 2020, in approximately 7,200 prisoners working through more than
260 agreements with companies and public bodies (31% of the total prison population in the state). The Penitentiary of
the city of Curitibanos is a landmark in the local prison system, with 100% of inmates working and 50% studying. In
2020, 120 prisoners from the Chapecod Agricultural Penitentiary dedicate their days to the manufacture of disposable
masks (employed in the COVID-19 outbreak), delivering more than 600,000 items per month.

The benefits go beyond the prison scenario since the agreements also provide tax incentives. The increase in
vacancies reflects in the image of stakeholders involved in the projects and, consequently, in society as a whole. For the
prisoner, the main advantages are the remission of sentence, professionalization, increased self-esteem, income

generation, and family budget. In turn, the employer receives an exemption from social charges.

3. Methodology: Systemic methods and techniques

This study relies on Design Science Research (DSR) (Lacerda et al. 2013), which aims at designing artifacts to meet
specific objectives. Artifacts are artificial systems designed in specific contexts to achieve unique goals. Security policies
are examples of artifacts aiming at meeting specific needs, under concrete restrictions inherent to a country or region
(Diaz and Olaya, 2017). Therefore, this study seeks to build and evaluate artifacts that allow transforming the current
situation into better or more desirable states.

The systemic analysis collected data and information from official websites of public control agencies, interviews
with key members of SUSEPE/RS (coordinators of the prison labor team, social workers, and psychologists), to assist in
understanding the information, and by a survey supported by the Google Forms platform. The non-probability sample of
respondents was selected reproducing the characteristics of the population. Response quotas were defined based on
demographic characteristics such as gender, family income, age, and education level. The survey identified opinions and
thinking models existing in the society and gather perspectives and perceptions about the resocialization programs.

Finally, focus groups were conducted with SUSEPE/RS for feedback and validation.



138

3.1. Systemic structures

CLDs employ nodes (variables) connected by directional edges (events or states) representing causal influences that
can generate circularities (Moradi et al. 2019). CLDs unveil underlying interrelationships representing the essential
structure of problems (Singh 2020). Systemic thinking proposes CLDs as a methodological alternative to overcome the
limitations of rationality in depicting cause-effect relationships in complex systems (Marciano et al. 2019). Figure 1 shows

the symbology.

Fig. 1: Relationships between variables

Connects variables with direct causal relationship: The greater

X, the greater Y

greater X, over time, the greater Y

X’ Connects variables with delayed direct causal relationship: The

.—» | Connects variables with inverse causal relationship: The higher

-
4
H X, the lower Y
x\,_.. Connects variables with delayed inverse causal relationship:
H The higher X, over time, the smaller Y.

R Reinforcing loop

3.2 Methodology

To summarize, the methodology went through the following steps:

— Interviews with the staff of SUSEPE/RS and consultation to official websites, which resulted in a list
of determinant systemic events and five guiding questions (GQ);

— Survey with 145 sampled respondents;

— Construction of the systemic structures;

— Derivation of potential leverage points; and

— Final feedback meeting with the staff of SUSEPE/RS.

The initial and final triangulation meetings with the staff ensure the validity and reliability of the findings.

4. Results: the artifact

In the first round of meetings, members of the staff of SUSEPE/ RS cited relevant difficulties: lack of
facilities, scarcity of human resources, insufficient funds, ignorance and prejudice on the subject, and
overcrowding of prison houses. The same budget deficiency that causes overcrowding compromises the

implementation of improvements aimed at prison management. The State's financial situation limits the
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modernization of the system and the hiring of professionals specialized in data analysis. Members also defined
key variables and goals for the program.

The next step was the survey, answered by a sample of 145 respondents. 68.3% knew or at least heard
about prison labor. Among the discursive responses, a major concern emerged, pointing to the lack of basic
education as the main cause of insecurity. The governmental omission is also pointed out as an important factor
for the increase of violence and crime on the streets. Part of the criminals would choose the crime due to the
lack of alternatives or the illusion of having a better life without a correspondent effort. Social inequality is
also seen as a factor. Investment in education, incentives to develop educational, technical, and sports activities
are cited as factors capable of decreasing crime rates in the long run. Respondents still indicate impunity as a
catalyst for crime, especially in more serious cases. The loopholes that exist in Brazilian laws facilitate the
actions of highly dangerous criminals, which, according to part of the interviewees, encourage new crimes.
Besides, issues involving remuneration, training, and equipment of police officers are seen as determinants for

their dissatisfaction, since they risk their lives daily in exchange for low wages paid in arrears.

4.1. Determinant Events and Guiding Questions
The data helped to identify the main events that determined the path trajectory of the system, chronology,
and indicators. The CATWOE typology helped to structure events and indicators. The expression CATWOE
is a mnemonic used in Soft Systems Methodology (SSM) that identifies the key elements of a system: client,
actor, transformation, worldview, owner, and environment (Bergvall-Kareborn et al. 2004):
— Customers (C) benefit or suffer from the system. Here, the population is the customer. Events and
indicators that may somehow reflect on the population’s quality of life are C;
— Actors (A) can transform the system. Here, law and order’s forces are the actors;
— Transformation (T) embraces bifurcation points, decisions that provoke changes in activities and
processes. Here, T includes the events that cause significant changes in the system;
— W (Weltanschauung, a German jargon meaning worldview) includes beliefs that justify the relevance
of a transformation;
— The owner (O) refers to entities that influence or block transformations. Here, it is the prerogative of
the democratically elected local government to create W and exercise O; and

— Environment (E) refers to external elements relevant to the system (Checkland and Scholes 1990a).

Table 1 shows the events and variables under the CATWOE classifications W and O were unified).

Table 1: Systemic events and variables

CATWOE Period Relevant events in RS Event-related variables
2006 -2016 | 70% increase in the homicide rate. — Quality of life
C 2010 -2016 | 128% increase in robberies. - gnsafetly perception
o . . - — Unemployment
2011 - 2017 56% reduction in escapes of prisoners in the _ Social inequality
border state of SC.
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2015 Eéimination of overtime, delays, and installment | ~ g‘;%‘g:g?;ﬁ?&og fzflitc‘:avrosrk
of wages. o h
A — Hiring new police officers
2016 Significant decrease in the police force, due to — Number of police officers who
retirements requested retirement
Prison house inaugurated with a humanitarian — Vacancies in recently built
2016 lin the ci prisons
proposal in the city of Canoas . . .
T i i . — Investment in public security,
Agreement to build a new prison house in the health, and education for
2018 X . ) ¢
city of Sapucaia do Sul vulnerable populations
2019 UN agency presents suggestions for preventive — Preventive public security
actions and use of local police force actions
W/O _ _ — Available prison work vacancies
Transversal security program (prevention, — Available prison study
2019 qualification of police repression, punishment, vacancies
and rehabilitation)
Brazilian prison population goes from 401 — Percentage of inmates that study
2006 — 2016 | thousand inmates to more than 726 thousand in — Percentage of inmates that work
10 years. — Percentage of overcrowding of
E . - 110 : prison houses
2018 RS prison system is 43% above capacity _ Crime rate
Estimated prison population growth of 8.30% — Recidivism rate .
2016 - 2026 per year, reaching 1.5 million in 2026. — The absolute number of inmates

Source: The author

The findings of the previous steps helped to elaborate Guiding Questions (GQ, Table 2) to measure

the level of achievement of the objectives of the study.

Table 2: Guiding questions

GQl
GQ2
GQ3
GQ4
GQ5

What impacts may be expected from the re-socialization program driven by prison labor programs?

Which factors cause the insecurity perception in the population?

How can the government tackle recidivism?

How can resocialization programs influence criminality?

Overall question: How to leverage the positive impacts of prison work and study programs?

The answers to the GQ helps to construct the CLDs. To reinforce connections, supporting, intermediate

variables have been added between the main variables. The same variable may appear in more than one GQ or

structure. To better understand the structures, they were presented partially.

4.2. The systemic structure of the problem

The construction of the systemic structures relies on the exploration of the GQs.

GQ1 addresses the economic and social impacts of the prison work program. The source of information is

the regional competitiveness survey released by AMCHAM in 2018. Table 3 presents quotes from the text and

related variables. Figure 2 shows the key parts of the structure.
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Table 3: GQI
Quotes (AMCHAM, 2018) Related variables
“The lack of security is primarily responsible for inhibiting the — Private investment
development of RS, limiting local competitiveness.” attractiveness )
— Perception of insecurity
“Entrepreneurs fear for their security, which directly reflects on the — Competitiveness
tractiveness of RS to new investors and talents”. — New companies

— Job vacancies

Ressocialization Insecurity
) -
. /Perceptlon S
~
\
~ - *
Crimes Attractivity of
R New Investments
Unemploy ment J

A Existing
Inequality ® N Job Companies
X % Vacancies (—/ &}

New
Companies

Fig. 2 CLD of GQ1

Figure 2 shows the impact expected from prison re-socialization programs driven by schooling and prison
work. Resocialization can curb recidivism. Offering schooling opportunities and job vacancies to inmates can
reduce crime, which in turn reduces the perception of insecurity and increases local attractiveness for
investments in new or existing companies. In the long run, new investment reinforces crime reduction and
positively feedbacks more investment.

GQ2 refers to the citizen's fears concerning public safety. The source of information was the opinion
survey applied to a sample of the population. 72.4% do not feel safe outside of the home. Table 4 shows the

main issues related to GQ2 proposed in the survey. Figure 3 shows the key parts of the structure.

Table 4: GQ2
Quotes: What would make you feel more secure? Related variables
— Impunity
— A larger contingent of police officers — Insecurity
— Fair and up-to-date wages for police officers — Criminality
— Implementation of the Education Culture — Deficit of officers
— Severe sentencing for heinous crimes — Fear of occupying public spaces, mainly at
— More health, safety, and education. night

— Investments in safety, health, and education
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Fig. 3: CLD of GQ2

The issue involves factors related to what most worries the citizen is the lack of investments and actions
aimed at public safety. Funding limitations are seen as a fundamental cause of the problem, as they reduce the
number of police officers on the streets. The lack of policing generates impunity encourages recidivism and
increases crime, which in turn produces a feeling of insecurity, from which the fear of occupying public spaces
derives, reinforcing criminality.

GQ3 considers the main obstacles faced by the government in tackling criminal recidivism. The source of
information is the first round of meetings with the staff of SUSEPE/ RS. Table 5 shows the main issues

concerning GQ3, along with its related variables. Figure 4 shows the key parts of the structure.

Table 5: GQ3
Quotes Related variables
— Insufficiency of funds prevents public, social — Funds deficit
investments; — Crime rate
— Unemployment and inequality reinforce  — Overcrowding
criminality; — Deficit of officers
— Overcrowding prevents work and study in  — Delay and installment of wages
prison houses. _ Investments in safety, health, and
education

The main challenges stem from a chronic, permanent insufficiency of funds, which jeopardizes

investments in public security and human development. The population craves quick and effective solutions,
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claiming for public funds that will immediately ensure full wages and public tender procedures to bridge the

gap left by retired officers. Figure 4 sketches the key elements of the gap.
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Fig. 4: First partial scheme of the CLD of GQ3

Supported by investments in health and education, citizens' quality of life and professional
qualification tends to improve, providing long-run access to qualified education, professional development,
and formal jobs. Unemployment increases competition in the labor market, decreasing the chances of people
with less access to studies and professionalization. Job positions and less inequality prevent individuals from
entering crime and at the same time increase consumerism and taxes levied by the state, which feedbacks

public investment. Figure 5 shows the key elements to mitigate factors that boost criminality.
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GQ4 considers how resocialization programs impact criminality. The sources of information are the
meetings with the staff of SUSEPE/RS, the applied opinion survey, and other data collections. Table 6 shows
the main issues regarding GQ4. Figure 6 shows the key parts of the structure.

Table 6: GQ4
Quotes Related variables
— Studies help in finding a job vacancy; — Agreements for study and
— Inmates who work are more likely to continue working after sentence; job vacancies
— Agreements with companies and municipalities provide extra funds; — Recidivism
— About 67 % of people don’t believe in the resocialization of former — Inmates skilled
convicts; — People’s sympathy with
— Ordinary people are skeptical regarding convicts’ resocialization. resocialization
~ A nmates

Investments in “
Study ing

_ ¥ Study and Work
L Pragram for | nmates t} 1
7 R

Professional
Qualif ication

/

/
; Extra Funds

1 for Security of Inmates
’ Reduction of Inmates
1._ Serving Time \RJ Warking '__/
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Fig. 6: CLD of GQ4

Agreements that offer study and job vacancies provide extra funds to security and at the same time boost
inmates working. A proportional time reduction (three days worked, one day less in the serving time) granted
by law provides a positive feedback loop that reinforces adhesions. Eventually, skilled workers return to
society reducing recidivism and peoples” disbelief, which reflects a reduction in the perception of insecurity.
Successful initiatives to reduce insecurity provide positive feedback to more agreements.

The overall question GQ5 complies with the main objective of the study, to identify leverage points to
drive the resocialization program of RS. A complete systemic structure answers GQ5. Complex systems can
be mapped using loops that allow the identification and judgment of the main impediments to the evolution of

the system (Musse et al. 2018). For the attribution of cause-effect relationships of a system formed by several
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subsystems, it is sometimes necessary to put together several CLDs (Ryan et al., 2019). Previously presented
structures were compiled and synthesized and key avenues added, the leverage points that require actions to
overcome bottlenecks. The bottlenecks are the major difficulties that hardly will be overcome without

additional, significant effort. This is the artifact, the final delivery of this study.

4.3. Synthesized map and leverage points
The compilation of the structures referring to the four GQ gives rise to a CLD that includes only the
system's key variables and relationships, comprehensively analyzes the situation of the problem, and helps to

respond to GQS5. Figure 7 shows the synthesized CLD of the system.
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Fig. 7: Systemic structure for GQ5

The opinion survey identified three major elements that block the evolution of the system and are difficult
to remove, or at least mitigate. The points are the difficulty of reducing the perception of insecurity due to the
chronic insufficiency of funds, the difficulty of eliminating the population's skepticism regarding the will of
convicts to abandon crime, and the chronic lack of investments in health and education. The first two points
are within the scope of the convicted resocialization program. The third point will not be addressed in this
study, as it encompasses broader elements, such as the democratically elected government program and
changes in the state's tax structure and fiscal administration.

The first leverage point requires understanding how to match reduced budget with increasing requirements

for public security, to reduce insecurity perception. This problem is already afforded by the public
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administration of the border state of SC, considered a benchmark in Brazil in public security and inmates’
resocialization. Therefore, the first leverage point is to search for consultancy with members of the public
security administration of SC.

According to figures released by the Department of Prison Administration of SC, currently, its prison
system has about 22 thousand prisoners, of which 31% are working in prison houses. In 2018, the amounts
raised with the program totaled BRL 24 million (1 BRL = 5.5 US$). These values return to the system, making
it possible to invest in improvements for the prison units, mitigating one of the main weaknesses of the RS
prison system, the lack of resources. Such a contribution could equip the police force and reduce the perception
of insecurity and injustice. Besides, making re-socialization self-sustainable or at least less costly would be a
fair way of making prisoners pay back to society, which can contribute to the second leverage point, reducing
population skepticism.

The second leveraging point requires understanding why people reject resocialization. The staff at
SUSEPE/RS pointed out ignorance and skepticism as to the main barriers to prison jobs. Such barriers make
it more difficult to find companies willing to accept prison labor, limit the number of offered vacancies, and
demobilize managers and prisoners, who discredit the viability of the offer. Despite the tax benefits offered,
few companies are interested in integrating employees on staff. People tend to reject contact with inmates. To
a lesser extent, municipalities also tend to reject the presence of inmates in public works. Therefore, the second

leverage should disclose the benefits that effective re-socialization programs can entail.

4.4. Mental models: beliefs that shape the system

To modify reality, it is necessary to pinpoint how actors think and believe about key points of the system.
One possible approach is to explicitly enunciate the mental models, that is, collective or individual beliefs that
reinforce or balance key loops and shape the system (Marciano et al., 2019). In modern societies, dealing with
political demands is crucial. Kiss (2014) evaluates the participation of actors as citizens and entrepreneurs in
decisions that involve public interest. Therefore, for this study, the influent beliefs or mental models are those
of individuals or categories directly affected by the problem: inmates, public security staff, citizenship, and

entrepreneurs. Table 7 shows the identified actors and their respective mental models.

Table 7: Actors and mental models

Actor Mental model
Inmates — “This is my best chance to never go back to jail.’
— ‘I can help my family too.’
— ‘It is hard for an ex-convict to find a new chance.’

Citizenship — ‘Criminals don't deserve my taxes.’
— ‘Police officers should be more valued.’
— ‘It is difficult to see police vehicles in the neighborhoods and streets.’
— ‘Leaving the house and occupying public spaces at night is risky.’

Staff — ‘Citizenship does not understand our efforts and does not accept our goals.’
— ‘With formal agreements, it is easier to work.’
— ‘With insufficient funds, it is impossible to maintain re-socialization programs.’
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Entrepreneurs — ‘I should look for a safer place for my company.’
— ‘My staff doesn't like interacting with inmates.’
— ‘The indicators of SC State are interesting.’
— ‘Tax exemptions are advantageous.’

4.5. Final meeting: polishing the artifact

The results were evaluated in a final meeting with SUSEPE/RS staff. The staff emphasized the relevance
of economic and social impacts, as the acceptance of activities and results is essential for the program. In
general, the variables, cause-effect relationships, and systemic connections were considered appropriate and
compatible with the reality of the RS prison work program. The guiding questions were considered pertinent,
since they investigate the main focuses of the program, serving as a measure for its level of delivery and
efficiency. The management agreed with the guiding questions and with the leverage points and authorized the
staff to contribute with their details.

Regarding the first leverage point, the most important challenge is to overcome the insufficiency of funds
that block initiatives to reduce recidivism and stop reinforcing the perception of insecurity.

A proposed action is the integration and learning with staff from the state of SC and other Brazilian states.
The first step was already taken in April 2019, when a meeting of directors of regional prison units took place
in Brasilia. The staff of SUSEPE/RS has already learned some knowledge experienced by other states. One
experience tells that expanding prison houses to install industrial workshops and work sheds must precede the
offering of vacancies to companies. Another aspect is the composition of the work team, which today consists
essentially of psychologists and social workers. It will be necessary to incorporate management professionals,
such as data analysts, systems analysts, and negotiators to specifically show the advantages of tax reductions
to interested companies. The SC team has specific software for crossing prison data and opportunities across
the state, which complies with the concept of open innovation (Baierle et al., 2020). This combination of skills
may identify more job offers and eventually increase the program's revenue. In the long run, the reduction in
criminality due to reduced recidivism could bridge or at least mitigate the chronic shortfall in funds allocated
to public security.

Regarding the second leverage point, the most important challenge is to overcome the chronic skepticism
regarding initiatives that could benefit inmates and stop reinforcing the insecurity perception. The sensation of
injustice shapes popular beliefs, which make ordinary people deem that inmates do not deserve public
investment supported by taxes. The staff believes that there should be a structured program for communicating
the benefits that can be achieved and the current results of the re-socialization program. Ignorance and
skepticism make the challenge more arduous. The staff points out the lack of clarity in key points of the
program as one of the factors that most hinder the opening of new job vacancies. Tax incentives are not always
sufficient to overcome the reservations raised by entrepreneurs and municipalities. It would therefore be
necessary to offer safeguards to mitigate risks and disclose results achieved in other states to engage new

supporters. The same is true for state government internal entities. An eventual reallocation of the prison
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administration within the government map could guarantee larger portions of the budget for public security.
However, budget management follows the program of the democratically elected government and is outside

the current scope.

5. Final Remarks

This study constructed an artifact whose main purpose is to point out alternatives to strengthen and
reinforce a program of re-socialization of prisoners through study and prison work. Aspects related to public
security as a complex system consisting of interconnected and interdependent elements were approached since
changes in one or more variables can result in unexpected or unintended changes in other variables or the
overall output of the system.

Although more commonly connected to social perspectives, it is not possible to forget the economic impact
involved in public security, directly affected by criminality. The results were considered positive and
satisfactory since the developed artifact provided a global view of the system and contributed to formulated
leverage points or courses of action that potentially meet the needs evidenced in the re-socialization program
in the short and medium term. Actions that depend on the elected government plan are outside the current
scope.

The systemic view provided by this study allows its conclusions to be used as a reference for future work,
as there are still aspects to be explored concerning prison re-socialization. For further research, it is suggested
to detail the leverage points so that they become objective action plans. It is also suggested to replicate the
opinion survey after the implementation of the action plans to assess the consequences of the actions with the
citizens of the state of RS.

A final implication is a possibility of developing a product relying on open innovation concerns, such as
licensing agreements or startup projects (Malo-Perisé and Merseguer, 2022) aiming at supporting re-
socialization requirements. Such a product could connect necessities of the public administration with offers
provided by companies, such as artisanal SMEs (small and medium enterprises), that could boost public

programs (Baierle et al, 2020).
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