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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo geral desenvolver aplicacbes para organizar
e facilitar a coleta, a gestado e a exploragdo de dados, visando a operacionalizacéo
dos conceitos de Inteligéncia Estratégica Antecipativa para apoiar a tomada de
deciséo estratégica de uma empresa de software na area médica. A IEA consiste em
coletar e usar informacfes pertinentes relativas ao ambiente sdcio-econémico da
empresa, visando criar oportunidades de negdcios e evitar surpresas estratégicas
desagradaveis. O objetivo da IEA é permitir agir rapidamente, no momento oportuno
e com o0s menores custos. Conseguiuse atingir o objetivo geral: foram
desenvolvidas e testadas aplicacdes baseadas no conceito de IEA para sistematizar
o tratamento de dados, tanto internos quanto externos, de uma empresa da area de
software médico. Ainda é preciso uma maior adesdo dos funcionarios da empresa
para que o uso das aplicacdes evolua e prove seu valor agregado no dia-a-dia.

Coleta de dados - Exploracao de dados — IEA — Decisao estratégica
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1 INTRODUCAO

O mundo atual € movido pela informacédo. A cada dia solucdes novas sao
criadas e invadem o mercado. Manter a estabilidade € tarefa cada vez mais dificil de
ser administrada, principalmente no setor de Tl. Nesse ambiente cheio de opcbes
para o usuario, fidelizar os clientes se torna um objetivo cada vez mais dificil. Além
da necessidade de estar continuamente melhorando os mecanismos de protecao
contra a pirataria, é preciso ter uma estratégia de constante evolugdo, procurando
agregar sempre mais a solucdo oferecida (produto ou servico) para que O
consumidor atribua mais valor a esta, tudo a0 mesmo tempo em que se faz um
esforco de reducao de custos.

A evolucdo da organizacdo consiste num processo da sua adaptacdo ao
futuro do seu mercado, e mesmo na geracao de novos mercados; a informacdo nao
se limita ao conhecimento do mercado, ela constitui a base que permite passar do
produto ao servi¢o prestado; a informacédo €, de alguma forma, o prolongamento do
produto (FREITAS; LESCA; LUCIANO; GHEDINE, 2002).

O problema da empresa é a transformacdo de uma estratégia de venda de
produtos em uma estratégia de venda de servicos. Para a realizacdo dessa
mudanca de estratégia é fundamental ndo so ter acesso a todos os tipos de dados

gue possam ser Uteis, mas também é preciso tratar e analisar esses dados de forma
gque sejam transformados em informacéo.

Boa parte dos sistemas implementados em empresas operam sobre dados
caracterizados como retrospectivos; um ponto importante seria evoluir dai para uma
base de dados antecipativa (LESCA; FREITAS; JANISSEK-MUNIZ, 2003). Gensas
(2005) descreve uma situacdo onde se dispbe de uma base de dados de clientes e
se deseja evoluir de uma estratégia-produto para uma estratégia-servico; esta
empresa certamente conhece bem os seus produtos e conhece os seus clientes
enquanto compradores dos seus produtos. Com esse intuito, sera preciso saber bem
mais sobre os clientes, os seus problemas, as suas necessidades, as suas
preferéncias, sugestdes, etc. E importante dispor de um periodo de preparagédo para
gue esta e volugao aconteca.



Todo esse conjunto de dados que podem ser importantes na busca pela
informacéo, sejam eles internos (ja disponiveis na empresa) ou externos (coletados
em eventos), deve ser trabalhado pela empresa usando metodologias adequadas.

Segundo Caron-Fasan e Janissek-Muniz (2004, p. 2), a empresa

deve ser capaz de coletar, estocar e analisar informag@es relativas ao estado e a
evolucdo de seu ambiente sécio-econdmico; a implantacdo do processo de
Inteligéncia Estratégica Antecipativa Coletiva, um sistema de monitoramento do
ambiente, € uma resposta a essa exigéncia.

O presente estudo objetiva desenvolver aplicacdes para operacionalizar os
conceitos de Inteligéncia Estratégica Antecipativa de forma a apoiar a tomada de
decisdo estratégica de uma empresa de software da area médica, sendo essa
decisdo a de redirecionamento da atividade de uma das unidades de negdcio da
empresa, de estratégia de venda de produtos para uma estratégia de venda de
servicos. De fato, este trabalho de conclusdo (construcdo de ferramentas
facilitadoras desse processo) ocorre em concomitancia com pesquisa de mestrado
profissional desenvolvida pelo diretor da empresa (Sr. Gerson Gensas), razédo pela
gual ha cooperacdo mutua na equipe no sentido de produzir o melhor resultado tanto

académico quanto profissional (GENSAS, 2005).

Assim, no capitulo 2 deste trabalho é apresentado o historico da empresa,
gue detalha brevemente a evolug¢do dos produtos, caracteriza as equipes técnica,
comercial e de suporte, e descreve a infra-estrutura de TI, especificando-se a
necessidade da mudanca de estratégia, de uma estratégia de venda de produto para
uma estratégia de venda de servigos. No capitulo 3, sdo apresentados os objetivos

geral e especificos definidos para este trabalho.

No capitulo 4 aborda-se a questdo da tomada de decisédo e do conceito de
Inteligéncia Estratégica Antecipativa (IEA). A IEA tem como objetivo “permitir agir
rapidamente, no momento oportuno e com 0S menores custos, utilizando a
Inteligéncia Coletiva da empresa” (LESCA, 2003, p. 10).

No capitulo 5 é apresentado o método de pesquisa, onde é descrita a
metodologia de Pesquisa-Acdo utilizada para a realizacdo deste estudo. A escolha
por esta metodologia se deu devido a possibilidade de intervencdo do autor na

organizacdo em estudo, ou seja, participar na implementacdo de um sistema ao



invés de ser um simples observador. No capitulo 6, sdo relatadas todas as etapas
realizadas no intuito de atingir o objetivo principal, da escolha das informacbes
utilizadas a implantacdo das aplicacdes desenvolvidas. Finalmente, no capitulo 7, é
apresentada a conclusdo do estudo. A seguir, ainda encontram-se as referéncias e
alguns anexos, que sao compostos por manuais de utilizacdo das aplicagdes

desenvolvidas.
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2 A GENS S/A E A MUDANCA ESTRATEGICA

Neste capitulo é feita uma breve descricdo da Gens S/A, empresa na qual foi
realizado o estagio final, assim como abordada a necessidade de mudanca

estratégica em uma de suas unidades de negdcio.

A escolha da Gens S/A se da principalmente pela oportunidade de cooperar
com um dos diretores da empresa, que realiza, a0 mesmo tempo, a sua pesquisa de
mestrado profissional (busca de alteracdo de estratégia em relacdo a uma das suas
estratégias de negdcio), sendo assim facilitado o acesso a empresa. O estagio foi

realizado em trés turnos por semana durante o semestre 2005/2.

A Gens foi fundada em 1991 e a empresa € uma das primeiras no setor de
softwares de gestao dedicados para a area de saude no Brasil. Seu foco de negécio
€ 0 de software para a automacdo de ambientes médicos. Com mais de 20 mil
copias instaladas dos seus produtos, aproximadamente 50% do mercado médico

informatizado, é a marca lider em namero de cépias vendidas nessa area no Pais.

Dentre os produtos desenvolvidos pela Gens esta o Personal Med, produto
voltado a ambientes médicos de pequeno porte (consultérios e clinicas). Alguns

nameros importantes sdo destacados a seguir no Quadro 1:

QUADRO 1 — Numeros da Gens S/A

Topico Quantidade

Numero de Clientes no Brasil 20.000 médicos

20.000 secretarias (estimativa)
2.000 administradores (estimativa)
Total: 42.000 usudrios (estimativa)

Numero de Empresas Clientes no Brasil 400 empresas
(Sistemas para gestdo de ambulatérios empresariais) | Clientes: Volkswagen, Ford, General Motors,
Banco Itad, Unimed do Brasil, Renault, etc..

Numero de Hospitais Clientes no Brasil 42 Hospitais
(Sistemas para gestdo de hospitais)

Numero de Prontuarios Médicos Cadastrados nos 20.000.000
sistemas (estimativa)

Market-Share no Brasil (estimativa) 50% (estimativa aproximada)

Fonte: Gens S/A (GENSAS, 2005, p. 27)
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O mercado dessa area no Brasil, por segmento, corresponde a

aproximadamente 240 mil médicos, 12 mil clinicas e 8,8 mil hospitais.

Segundo Gensas (2005, p. 28),

os softwares de gestdo funcionam como um instrumento de auxilio na administracéo
de ambientes médicos; tais softwares incluem ferramentas de gestdo clinica e
administrativo -financeira, e seus moddulos sado desenvolvidos de forma dedicada e
com rotinas especificas do segmento médico, diferenciando-se das ferramentas
tradicionais de gestdo (ERPs) e explicando a baixa penetracdo dos softwares de
gestao generalistas e usuais do mercado neste segmento.

A Gens S/A oferece trés grupos de produtos, cada um visando um segmento
diferente do mercado:

= Pequenos ambientes: consultérios meédicos e clinicas (foco deste trabalho);

= Ambulatérios médicos de empresas: orientados aos setores de saude

ocupacional e de Seguranca do Trabalho;
= Ambientes médicos de grande porte: hospitais.

Gensas (2005, p. 29) define a linha de produtos da empresa como sendo

o resultado da pesquisa e desenvolvimento que incorporou a metodologia do trabalho
médico (quotidiano), de forma a tornar os softwares desenvolvidos (i) geradores de
valor agregado ao cliente final (pela educdo de custos derivado do aumento dos
controles); (ii) intuitivos e (iii) de facil manejo. Incorporam rotinas clinicas, otimizando
a atividade diaria e aumentando controle, produtividade e nivel de gerenciamento dos
ambientes. Dentre as rotinas aplicadas pelos softwares, destaca-se a ficha clinica
personalizada, recursos multimidia, controle de estoques, agendamento de consultas
e gerenciamento administrativo -financeiro.

Este estudo foi direcionado a unidade de negécios da Gens S/A que atende
os ambientes médicos de pequeno porte, produto Personal MedO (vendido em
modelo de licencas de uso e upgrades adicionais), voltado a Informatizacdo de

clinicas e de consultérios médicos.

Com o lema “a informacdo onde e quando necessaria”, a Gens desenvolveu

outros produtos baseados em tecnologia movel:

= Personal Med Administracéo, para a administracdo de pequenas clinicas;
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= Personal Med Mobile, que funciona em plataforma handheld PDA, e permite a

sincronizacdo com a versao desktop;
» uma versao na Internet do prontuario do paciente;

= Personal Med Celular, que opera em plataforma de celulares sincronizados com

0s prontudrios na Internet.

O Quadro 2 apresenta a evolugcdo dos produtos e também eventos

importantes desde a fundacao da Gens S/A.

QUADRO 2 — Evolucao de Produtos e Eventos da Gens S/A

Ano Produto / Evento

1991 Fundagéo

1993 Langamento da primeira versdo do Software Personal Med para clinicas e
consultérios médicos — versdo em DOS

1994 Lancamento do Personal Med — versdo em Windows

1995 A Gens atinge lideranga de mercado no segmento

1996 Langamento do Software para ambulatérios empresariais (parceria com
Volkswagen do Brasil e Unimed do Brasil)

1997 A Gens recebe o prémio de melhor software do ano na Fenasoft
(Best Product in Show)

1998 Lancamento do Personal Med 98

1999 Lancamento de versbes em parceria com sociedades médicas

2000 Lancamento do Personal Med Internet Edition e do Personal Med Mobile Edition —
Versado para PDA

2001 A Gens transforma-se em uma Sociedade Anbénima — Gens S/A

2002 Inicio do desenvolvimento do sistema hospitalar em tecnologia Web

2003 Implantacdo das versbes Beta do sistema hospitalar

2004 Lancamento do sistema hospitalar

2005 Lancamento do sistema para Gestdo de Saude Publica
Lancamento do Personal Med 2005

Fonte: Gens S/A (GENSAS, 2005, p. 30)

A empresa envolve no total 43 pessoas, incluindo os dois diretores e ainda
cinco pessoas que atuam em Portugal. Pode-se dividir essas pessoas basicamente

em 3 setores: desenvolvimento, suporte, atividades administrativas e comerciais.

Sao doze pessoas envolvidas em atividades de desenvolvimento de software.
Solucionam problemas, desenvolvem novas fungbes, enfim, fazem o software
evoluir. No que diz respeito a estrutura de Tl da empresa, sdo quatro servidores
internos, onde estdo armazenados o0s arquivos utilizados pelos funcionarios. Os
computadores possuem sistema operacional Windows 2000® e acessam 0S
principais arquivos nos servidores. Alguns funcionarios utilizam computadores

portateis com Windows XP®, mas todos acessam a mesma rede. Um exemplo de
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arquivos que ficam armazenados nos servidores sdo as bases de dados do
SIGwin®, programa de CRM utilizado na Gens. A noite, um desses servidores faz
copias de seguranca de arquivos que estdo nos outros servidores. O website da
empresa nao fica hospedado nela mesma, € um servico terceirizado.

Quinze pessoas lidam com o suporte. Atendem ligacbes telefonicas de
segunda a sexta das 8:00 as 19:00 e respondem a emails também. Ajudam os
usuarios a solucionar seus problemas ou a enfrentar dificuldades no uso do

software.

Nas atividades administrativas e comerciais sdo dezesseis pessoas. Estdo
incluidos nessas dezesseis pessoas, 0s dois diretores da empresa, Nelson Berny
Pires e Gerson Gensas. Estéo incluidas também as pessoas que lidam com vendas,
gue se dividem em unidades de negdcio, ou seja, hA uma pessoa que trata de
vendas para hospitais, uma pessoa que trata de vendas empresariais e ainda 3
pessoas que atendem pequenas clinicas e consultérios médicos. Além das pessoas
gue tratam de vendas, o produto da Gens esta disponivel em 250 revendas

espalhadas pelo Brasil.

A receita de uma das unidades de negécios da empresa (licencas de uso para
consultérios médicos) esta atualmente baseada na venda de produtos para novos
clientes ou na venda de atualizacdes de software para a base ja instalada. A
realizacao de investimentos em P&D torna necessario receitas recorrentes, de forma
a manter a lideranca neste mercado. Os clientes do produto Personal MedO ja
confiam nesse produto e entendem que a Gens pode agregar valor aos seus

Servigos.

Tendo em vista essa situacdo, o cerne do trabalho é estabelecer recursos de
coleta e de analise de dados na tentativa de entender as dificuldades de
transformacdo de um modelo de negdcios de uma empresa produtora de softwares

para uma empresa focada na venda de softwares e na prestacao de servigos.

Preocupado com essa possibilidade, Gensas (2005) realizou um estudo dos
argumentos e das classificagoes utilizados por Cusumano (2004), onde as empresas
de software sao classificadas em trés segmentos: empresas produtoras de softwares
(mercado das empresas que desenvolvem os seus préprios produtos e tém as suas

receitas provenientes Unica e exclusivamente da venda de licencas de uso destes
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softwares); empresas prestadoras de servicos (caso convencional das empresas
prestadoras de servi¢cos na area de softwares, focado basicamente na prestacéao de
servigos de consultores e técnicos especializados em um tipo de problema ou em
um sistema especifico); e empresas hibridas (as empresas mesclam as suas

receitas em vendas de licengas de uso e em prestagéo de servicos).

Segundo Gensas (2005, p. 8),

os trés modelos de negécio com certeza tém vantagens e desvantagens; € fato
considerar que toda a empresa, sua estrutura comercial e de atendimento aos
clientes é focada para o modelo adotado e a migracdo de um modelo para outro ndo
€ nem um pouco simples, pelo contrario, depende de um esfor¢o altissimo dos

gestores e de um forte processo de aprendizagem.

O modelo praticado pela wnidade de negécios da Gens S/A que lida com
pequenos ambientes, isto €, com consultérios médicos e clinicas, se enquadra no
primeiro modelo de negdcios citado, qual seja, das empresas produtoras de software
e vendedoras de licengas de uso dos seus produtos. A transformacéo do modelo de
negocios desta unidade da Gens S/A (hoje exclusivamente de venda de licencas de
uso) para o modelo hibrido, com foco nas vendas de servicos € um desafio para os
seus diretores. Ao discutir os modelos estabelecidos por Cusumano (2004), Gensas
(2005) compara os aspectos principais das duas abordagens.



QUADRO 3 - Comparacdo de modelos de Negocios
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VENDA DE LICENCAS DE USO

PRESTACAO DE SERVICOS

-~

Investimento alto e constante em Pesquisa
e Desenvolvimento
Busca de novas tecnologias
Inovacao na criagdo de novos produtos
Foco em gerenciamento de projetos
Investimento em capacitacéo técnica de
pessoal
Preocupagédo com a qualidade do produto
O Testes
O Manuais
0 Interface amigavel
O Fé&cil implantacdo

WD) ) VD Y

)

Foco no relacionamento com o cliente
Busca de servicos com alto valor agregado
para os clientes
Capacitacdo da equipe para atendimento e
compreensdo das necessidades do cliente
Foco na qualidade dos servigos

o Disponibilidade

0 Qualidade de atendimento

0 Prestabilidade

o Confiabilidade

Fonte: Adaptado de Cusumano (2004, apud GENSAS, 2005, p. 40)

A ambicdo € que a lideranca que a unidade de negocios da Gens S/A de

venda de licencas de uso de softwares para consultérios e clinicas médicas podera

vir a ocorrer igualmente no modelo de negocios de venda de servicos para a base

de clientes conquistada. Contudo, para tal, € importante que seja possivel escutar os

usuarios, por distintas formas, ou entdo analisar dados estocados durante anos de

interagdo com 0s usuarios e que podem ter, neles proprios, informacdes “dormentes”

de importancia para a compreensao desse fendmeno. As reflexdes a este respeito

precisam ser embasadas em informacgdes pertinentes; cooperar com esse processo

de aprendizagem é o objeto deste trabalho.
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3 OBJETIVOS

Nesta secdo sdo apresentados os objetivos geral e especificos, definidos para

este trabalho e direcionados a empresa Gens S/A.

3.1 OBJETIVO GERAL

Desenvolver aplicacbes para organizar e facilitar a coleta, a gestdo e a
exploracdo de dados, visando a operacionalizacdo dos conceitos de Inteligéncia
Estratégica Antecipativa para apoiar a tomada de decisdo estratégica de uma

empresa de software na area médica.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Mapear os processos e atividades relacionados ao problema executivo

de transformacédo de estratégia;

b. determinar os requisitos de informacdes necessarios a concepcao de

aplicacOes para apoiar a situacao-problema a tratar;

c. conceber o desenho funcional das aplicacdes, de instrumentos para a
analise dos dados ja existentes na empresa, assim como de

ferramentas para a obtencdo de novos dados qualitativos; e

d. testar a solucédo de coleta e de tratamento dos dados para a producéo

de informacdes visando apoiar a tomada de decisao.
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4 DECISAO E INTELIGENCIA ESTRATEGICA

A iniciativa de transformar uma estratégia de negdcios de venda de produtos
em uma estratégia de venda de servicos em softwares, envolve, no caso deste
trabalho, uma exploracdo diferenciada da informacdo como um recurso vital para a
tomada de decisdo. Deseja-se dar um enfoque especial para as informagdes que
existem no ambiente externo da corporacdo e que sao de dificil captacdo e analise.
Isto permitira, potencialmente, que se possa antecipar mudancas no mercado e
inovar. Essa abordagem peculiar tem amparo nas idéias de um grupo de autores
brasileiros (FREITAS, JANISSEK-MUNIZ) e franceses (LESCA, CARON-FASAN),
gue publicaram estudos sobre os conceitos de Inteligéncia Estratégica Antecipativa
(LESCA; CARON-FASAN; JANISSEK-MUNIZ; FREITAS, 2005 e JANISSEK-MUNIZ;
FREITAS; LESCA; CARON-FASAN, 2005).

A informacéo é vital, em especial aquela que ajude a personalizar produtos e
servicos segundo os anseios dos clientes. A informacéo proporciona diferenciacéo
em produtos e servicos, melhora o conhecimento sobre o cliente, enfim, quando
adequadamente coletada, armazenada e analisada, a informacao tem um significado
estratégico (McGEE; PRUSAK, 1994, apud GENSAS, 2005).

A informacg&o é um recurso importante para a organizacao e deve ser tratada
de forma a contribuir para a melhoria dos resultados; deve-se identificar onde
encontrar as informacdes relevantes, podendo-se obté-las tanto em fontes formais
como em fontes informais (FREITAS; BECKER; KLADIS; HOPPEN, 1997).

Segundo Lesca, Freitas e Janissek (2003), deve-se tentar obter informacdes
de antecipacdo, que dizem respeito ao futuro, com caracteristicas bastante
especificas; sdo informacfes pouco repetitivas, incertas, ambiguas, fragmentadas e
contraditorias. Essas informacgfes possibilitam a criagcdo de uma visédo diferente e
inovadora das oportunidades de negdécios que podem surgir, e também dos riscos,
gue ndo seriam tao evidentes se ndo houvesse um dispositivo de IEA. A idéia de
Inteligéncia Estratégica Antecipativa é conhecida em inglés como environmental
scanning ou suas variantes business intelligence e competitive intelligence, e em

francés como veille anticipative stratégique.
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De acordo com Lesca (2003, p. 10),

A Inteligéncia Estratégica Antecipativa Coletiva [Em francés, Veille Antecipative
Stratégique — Intelligence Colletie (VAS-IC)] € o processo coletivo, proativo e
continuo pelo qual os membros da empresa coletam (de forma voluntéria) e utilizam
informacg8es pertinentes relativas ao seu ambiente sécio-econémico e as mudancgas
que podem nele ocorrer, visando criar oportunidades de negécios, inovar, adaptar-se
a evolucdo do ambiente, evitar surpresas estratégicas desagradaveis e reduzir riscos
e incerteza em geral. O objetivo da IEA é permitir agir rapidamente, no momento

oportuno e com 0s menores custos, utilizando a Inteligéncia Coletiva da empresa.

Conforme discutido por Lesca, Freitas e Janissek-Muniz (2003, p. 4), “as
informacdes antecipativas sdo dificeis de ser coletadas e processadas pelos
sistemas de informacdo tradicionais. Deve-se, entdo, buscar criar novos
mecanismos, novas ferramentas, novos métodos, novos procedimentos, Novos
sistemas” com esse intuito. Devera existir um processo de coleta e difusdo de
informacdes. A Figura 1 apresenta o Modelo Conceitual de Inteligéncia Estratégica

Antecipativa Coletiva.

Modelo conceitual de Inteligéncia Estratégica Antecipativa Coletiva
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SELEGAO
il Mol e coletiva
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& " REPASSE
DlFUSﬁU — CR#ACE.D de 1Mn5ma;an
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 SELECAO |
( l \. | individual |
ALVO COLETA

. ——— | PERCEPGAO
ATENCAD ¢

[

UTILIZAR para AGIR
Escolha do DOMINIO de aplicagdo
- Perimetro do dispositive i A MEIENTE

FIGURA 1 — Modelo Conceitual de IEA Coletiva
Fonte: Lesca (2003, p. 28)
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Segundo Caron-Fasan e Janissek-Muniz (2004, p. 6),

A entrada desse processo é a fase de especificacdo de alvo, onde a empresa deve
delimitar os dominios sobre os quais agir prioritariamente. Trata-se de identificar os
atores importantes do seu ambiente de negdcios e 0s assuntos que lhe interessa
monitorar. Convém especificar as diferentes fontes de informacdo suscetiveis de
possibilitar acesso a algum conhecimento sobre atores ou temas.

Depois, deve-se buscar informacfes pertinentes para a empresa, coletar
informacdes relativas aos atores e aos temas identificados. Deve-se designar os
captadores de informacéo, atribuir-lhes missdo de coleta e fornecer-lhes recursos
para realizar a tarefa. Deve-se definir procedimentos de circulagdo e de
armazenamento, de forma que estejam acessiveis aos tomadores de deciséo,
eventualmente de forma agregada e permitindo, se desejar, ir da sintese ao
detalhamento. A fase de criagdo de senso implica atividade intelectual importante,

exigindo habilidades de analise, etc.

Lesca, Freitas e Janissek (2003) apresentam duas metaforas que podem ser
utilizadas para representar as informacgdes. Para as informacfes de funcionamento é
usada a metafora do espelho retrovisor; trata-se da andlise de informacdes
passadas, visando entender o que ocorreu no passado para monitorar, corrigir,
redirecionar o presente. J4 para as informacfes de evolu¢cdo de uma organizacao a
metafora do radar € a que melhor traduz uma atitude, uma postura dos individuos

das empresas diante das informacgdes: escuta do ambiente visando antecipacéo.

Assim, a IEA constitui a base sobre a qual foi definida a metodologia para
aplicar ao caso estudado, com informacles retrospectivas (interacdo com o0s

usuarios) e com informacdes antecipativas (expectativas e desejos dos USUAarios).
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5 METODO, PROCEDIMENTOS E ETAPAS

Para realizar este trabalho foi usado o método de estudo de caso. O estudo
de caso é definido por Yin (2001, p. 32) como “uma investigacdo empirica que
investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real,
especialmente quando os limites entre o fendmeno e o0 contexto nao estédo

claramente definidos”.

“A coleta de dados para os estudos de caso pode se basear em muitas fontes
de evidéncias” (YIN, 2001, p. 105). O autor identifica seis fontes de coleta distintas:
documentos, registros em arquivo, entrevistas, observacdo direta, observacéo
participante e artefatos fisicos. Yin também cita trés principios que foram ignorados
no passado e que hoje sdo bastante discutidos: “a utilizacdo de varias fontes de
evidéncias, e ndo apenas uma; a criacdo de um banco de dados para o estudo de

caso; e a manutencdo de um encadeamento de evidéncias” (2001, p. 106).

Segundo Yin (2001, p. 23), um estudo de caso Unico pode ser usado, entre
outros, com propasito exploratério. A estratégia do estudo de caso depende do que
se quer investigar, como do tipo de controle que se quer ter sobre os eventos e do
enfoque sobre os acontecimentos atuais ou histéricos. De fato, a credibilidade do
estudo de caso reside na preocupacdo com o rigor (POZZEBON; FREITAS; 1997),
na formalizacao e explicitacdo de protocolos e critérios, na clareza de descricdo das
etapas e processos, enfim, € isso que se precisa observar ao relatar um caso.

Naturalmente, deve-se ser cauteloso nas conclusdes.

Para desenvolver esse estudo de caso e atingir os objetivos definidos,
utilizou-se a técnica da pesquisa-acdo (THIOLLENT, 2000), j& usada em outras
pesquisas na Escola de Administracdo (STUMPF, 1998). Trata-se de apoiar com
solugbes de gestdo da informacédo a atividade gerencial no contexto de uma
empresa de software meédico que estuda a decisdo de mudanca da sua forma de
comercializagdo, desejando passar de uma estratégia de venda de produto para
uma estratégia de venda de servi¢os. As solu¢cdes em questdo deveriam permitir o

aproveitamento dos conceitos e da metodologia L.E.SCAnningO (LESCA, 2003)

mostrada no capitulo anterior (Figura 1).
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A Pesquisa-Acédo é geralmente identificada por ter dois objetivos: “melhorar os
processos da organizacdo que participa da pesquisa, e gerar a0 mesmo tempo
conhecimento valido e consistente” (KOCK; McQUEEN ;SCOTT, 1997).

A deciséo de usar a Pesquisa-A¢ao se baseou na possibilidade de papel ativo
do graduando na empresa em estudo, com a possibilidade de contato direto com um
dos diretores e com acesso total aos dados necessarios, no contexto de trabalho,
durante quatro meses (agosto a dezembro 2005). Além disso, havia possibilidade de
sugerir melhorias nos processos de coleta de dados, no modelo de analise de
dados, no conjunto de dimensdes a filtrar para a andalise dos dados e no
desenvolvimento de praticas com uma ferramenta de andlise de grande volume de
dados.

Segundo Baburoglu e Ravn (1992, apud BASKERVILLE; MYERS, 2004, p.
330):

Pesquisa-A¢do busca resolver problemas praticos atuais ao mesmo tempo em que
expande o conhecimento cientifico. Ao contrdrio de outros métodos, onde o
pesquisador procura estudar fendmenos organizacionais mas nao muda-los, o
pesquisador na Pesquisa-Acdo estd envolvido na criacdo de mudancas
organizacionais e no estudo desse processo simultaneamente

Para Thiollent (2000, p. 14), o principio fundamental da Pesquisa-A¢éo
consiste na intervencdo dentro da organizacdo na qual os pesquisadores e 0s
membros da organizagcdo colaboram na definicdo do problema e na busca de
solucdo, hd uma “estreita associagdo com uma acdo ou com a resolucdo de um
problema coletivo e no qual os pesquisadores e 0s participantes representativos da

situacao ou do problema estdo envolvidos de modo cooperativo ou participativo”.

O autor (THIOLLENT, 2000, p. 41) estabelece que entre os objetivos de

conhecimento potencialmente alcancaveis na Pesquisa-Acao estéo:

= A coleta de informacao original acerca de situacdes ou de atores em movimento;

= A concretizacdo de conhecimentos teoricos, obtida de modo dialogado na
relacdo entre pesquisadores e membros representativos das situacfes ou
problemas investigados;

= A comparagdo das representacBes proprias aos varios interlocutores, com
aspecto de cotejo entre saber formal e saber informal acerca da resolugcéo de
diversas categorias de problemas;

= A producdo de guias ou de regras praticas para resolver os problemas e planejar
as correspondentes agoes;
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= Os ensinamentos positivos ou negativos quanto a conduta da acdo e suas
condicOes de éxito;

= Possiveis generalizagOes estabelecidas a partir de varias pesquisas semelhantes
e com o aprimoramento da experiéncia dos pesquisadores.

O comprometimento da empresa é fundamental para o sucesso da pesquisa;
“é necessario um relativo entendimento entre os atores da situacdo para que a
pesquisa possa acontecer” (THIOLLENT, 1997, p. 20). Susman e Evered (1978)
descrevem a natureza ciclica, uma caracteristica particular do método de Pesquisa-
Acdo, como a nocdo de que Pesquisa-Acdo qualitativa é conduzida em ciclos que
envolvem uma sucessdo de intervencdo e fases de reflexdo. O processo ciclico
inclui cinco fases: diagnostico, planejamento da acdo, acdo, avaliagcdo e

aprendizado, como mostra a Figura 2.

Ciclo de Pesquisa-Acao

Situagdo inicial: 1. Diagndstico
- “CAU” (CRM) Plano:

- Viabilizar a analise da
enorme quantidade de
dados disponiveis no
software de CRM;

- Percepgdes . - Coletar novos dados
- RECOI'I‘IEI]dGQOES qualitativos no ambiente
- Conclusdes externo da empresa.

5. Aprendizado 2. Planejamento
da acédo

- Utilidade

- Facil!dade Desenvolver
- Qualidade

. aplicagdes que
- Impacto e Beneficios possibilitem a tarefa.
4. Avaliacio 3. Acdo

FIGURA 2 — Ciclo de Pesquisa-Acao
Fonte: Adaptado de Susman e Evered (1978)

Na fase de diagnodstico se define uma oportunidade de melhoria ou um
problema geral a ser resolvido. No planejamento, consideram-se alternativas de

acao para atingir a melhoria ou para resolver o problema identificado. A fase da acao
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envolve a selecdo e a realizagdo de uma das alternativas consideradas no
planejamento. Na avaliacdo sédo consolidadas as evidéncias da pesquisa, com base

na implementacdo da agao selecionada, produzindo o aprendizado.

A técnica usada para gerar solucfes de apoio ao gestor foi a prototipagem.
Para tal, foram selecionados dois grupos de informacodes: (1) dados do software de
CRM utilizado pela organizacdo e que ja estavam disponiveis; e (2) dados captados
em eventos através de uma ficha de captacdo. Kendall & Kendall (1991) destacam
gue a maior participacdo do usuario desde o inicio ocasiona uma reducdo no tempo
de desenvolvimento, mostrando um resultado rapido, com retroalimentacdo e
avaliacdo, atingindo a expectativa e a satisfacdo do usuério de forma gradativa e

condizente com a capacidade de aprendizagem de cada um.

5.1 JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DO METODO

Houve intensa interagdo com o diretor da empresa, Sr Gerson Gensas,

durante o desenvolvimento do trabalho.

Primeiramente, essa interacdo se deu para realizar o mapeamento das
atividades relacionadas ao problema executivo de transformacgéo da estratégia. Em
duas reunides foram decididos quais dados seriam interessantes, ou seja, quais

dados poderiam ser aproveitados para gerar sentido.

Em um desses encontros também se definiu que além dos dados ja
existentes dentro da empresa, seriam coletados novos dados qualitativos junto a

clientes e participantes de eventos, no caso, congressos de medicina.

Para realizar essa nova coleta de dados foi elaborado um formulario, que foi
entdo aprovado com o diretor da empresa em um terceiro encontro, e em seguida,
foi marcada uma reunido com a equipe de vendedores da empresa que estaria
presente nos congressos. Sao estes vendedores que seriam os coletadores dos

dados.

Nessa reunido com os membros da equipe de vendas, foi feito entdo um
pequeno treinamento, para que soubessem como aplicar corretamente o formuléario.
O treinamento foi simples, houve uma pequena simulagédo de uma conversa, como
se fosse um médico em um dos congressos, e os vendedores foram entéo instruidos

de como deveriam preencher a ficha de captagéo.
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Paralelamente a isso, estava sendo desenvolvido a aplicagdo dessa ficha de
captacdo na web, onde é possivel fazer a digitacdo dos dados, a consulta e a
visualizacdo de relatorios prontos que ficam disponiveis online o tempo todo. Essa
aplicacdo na web também foi aprovada, no que foi entdo a terceira reunido com o

diretor da empresa.

O desenvolvimento das aplicacdes para sistematizacdo do tratamento dos
dados, assim como o convivio na empresa foram importantes para o crescimento do
pesquisador. Além da experiéncia em empresa, que pode sempre ser diferente, e da
vivéncia em uma empresa da area de software, houve também aprendizado no que
diz respeito a conceitos da area de sistemas e na aplicacdo de técnicas de andlise

de dados.



25

6 ATIVIDADES REALIZADAS

No intuito de atingir o objetivo principal (desenvolver aplicacbes para
organizar e facilitar a coleta, a gestdo e a exploragdo de dados, visando a
operacionalizacdo dos conceitos de Inteligéncia Estratégica Antecipativa para apoiar
a tomada de decisdo estratégica de uma empresa de software na area meédica),

diversas etapas foram realizadas, as quais séo relatadas a seguir.

6.1 DETERMINAR OS REQUISITOS DE INFORMACOES NECESSARIOS A
CONCEPCAO DE APLICACOES PARA APOIAR A SITUACAO-PROBLEMA A
TRATAR.

Sabendo que o desejo da empresa é passar de uma estratégia de venda de
produtos para uma estratégia de venda de servicos com foco em seus clientes
usuarios do software Personal MedO, ficou claro que era preciso ir em busca de

informacdes sobre os usuarios desse sistema.

Uma quantidade enorme de dados sobre esses usuarios ja estava disponivel
na empresa, estocados no sistema de CRM que a Gens S/A utiliza. A cada
atendimento realizado pela “CAU” — Central de Atendimento ao Usuario, 0s
profissionais da area de suporte da empresa acessam os dados do cliente atraves
do SIGwin® (sistema de CRM desenvolvido na propria Gens S/A). Nesse sistema
eles acessam os dados do cliente ao mesmo tempo em que realizam o atendimento,
e tém acesso a dados do tipo quando comprou o software, que versdo o usuario
possui, qual foi a dtima vez que teve problemas, qual foi esse problema, etc. Esses
profissionais ndo sO6 acessam o0s dados do cliente como registram, a cada
atendimento, comentarios livres em um campo destinado a isso no sistema de CRM.

Sao milhares de registros disponiveis nesse sistema.

Estava ai, entdo, uma importante fonte de dados sobre o alvo do estudo, os

médicos usuarios do software Personal MedO.
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Para Lesca e Lesca (1995), as informagfes exteriores a empresa permitem
antecipar certas alteracdes no seu ambiente socio-econdmico. Séo informacdes de
evolucdo, pouco repetitivas, incertas, ambiguas, fragmentadas e contraditérias.
Estas, constituem sinais fracos, aos quais rormalmente ndo prestamos a devida
atencdo (CARON-FASAN, 2001; LESCA, 2001). Combinadas com outras de mesmo
tipo ou ndo, podem nos induzir a certas idéias, percepcdes, e inferir acdes a realizar.
Para a coleta de dados externos, foi, entdo, elaborada uma ficha de captacao
adaptada de L.E.SCAnningO (LESCA, 2003) para ser utilizada por profissionais da
Gens S/A em eventos e foi igualmente desenvolvido uma aplicacdo Web para

realizar a entrada remota e o tratamento online e instantaneo desses dados obtidos
através das fichas.
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6.2 COMO INSTRUMENTALIZAR E APOIAR AS ETAPAS DA PESQUISA A SER
REALIZADA

O presente trabalho apoiou diferentes etapas da atividade de pesquisa
aplicada desenvolvida por Gensas (2005), as quais tentam adequar a necessidade
da empresa os conceitos de Inteligéncia Estratégica Antecipativa. As etapas séo

relatadas a seguir:

6.2.1 Etapa 1: Definicdo de Foco

A definicdo de alvo consiste em a empresa ‘identificar os atores importantes
do seu ambiente de negocios e os assuntos que lhe interessa monitorar. Convém,
igualmente, especificar as diferentes fontes de informacao suscetiveis de possibilitar
acesso a algum conhecimento sobre atores ou temas” (CARON-FASAN; JANISSEK-
MUNIZ, 2004).

Para a Gens S/A, no presente estudo, 0 alvo sdo os meédicos usuarios do
software Personal MedO, em outras palavras, médicos ja clientes da empresa. S&o
estes 0s potenciais compradores dos servicos que a empresa poderd vir a
desenvolver. O foco da pesquisa estd vinculado a fase de maturidade do cliente ja
usuario do Personal MedO (ap6s a decisdo de compra, adaptacéo e uso, cada vez
mais o0 usuario deseja e tem condi¢gBes de contribuir com sugestdes), pois é nesta
fase que ele esta apto a passar informacfes importantes e se tornar um potencial

comprador dos servigos a serem oferecidos.

Dois setores da empresa estdo envolvidos como atores do processo. O setor
de atendimento ao cliente, denominado internamente na Gens S/A como “Central de
Atendimento ao Usuario”, ou simplesmente “CAU”, € o primeiro. “Segundo dados
levantados dentro da empresa no dia 20/07/2005 (que englobou o ano de 2005, de
01 de janeiro até a data da realizacao da estatistica), estes profissionais conversam
por telefone ou email com aproximadamente 2.700 usuarios por més, com uma
média de tempo de 10:52 minutos por atendimento com cada usuério; a fonte foi o
sistema de CRM da empresa” (GENSAS, 2005).
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O segundo é o setor de vendas da empresa, mas restringido aos vendedores
da empresa que participam de eventos meédicos (feiras e congressos) em que a
empresa divulga seus produtos. Nestes eventos, além do contato com varios clientes
potenciais, os profissionais também conversam com muitos usuarios do sistema, o
gue cria uma situacdo oportuna para captar informagdes riquissimas para a
companhia. Tem-se, entédo, a definicdo dos atores e consequentemente das fontes

de informacéo que serao utilizadas, cada uma relacionada com cada ator.

6.2.2 Etapa 2: Coleta de Dados

Na sequéncia, deve-se coletar dados relativos aos atores e aos temas
identificados na fase precedente e que permitam gerar informagdes para a empresa
(CARON-FASAN; JANISSEK-MUNIZ, 2004). Para isso é preciso escolher os
captadores de dados, dar a missdo de coleta e fornecer 0s recursos necessarios

para a realizacéo da tarefa.

Foram usadas duas fontes para a coleta de dados: o sistema de CRM da

empresa e novos dados obtidos através de uma ficha de captacéo.
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6.2.2.1 Dados da interac&o no dia-a-dia

A primeira fonte de dados foi o sistema de CRM da Gens S/A, utilizado pela
empresa desde 1993. O sistema de CRM, SIGwin®, foi desenvolvido pela propria

Gens S/A e conta com 195.051 registros (levantamento realizado em 25/07/2005).

Nesse sistema sdo armazenados dados de identificacédo do cliente, entre eles:
desde quando é cliente, versao do software que possui, nome, endereco, e-mail, etc.

A Figura 3 traz a tela do SIGWin® onde esses dados séo entrados/consultados para

cada cliente.
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FIGURA 3 — Dados do cliente
Fonte: SIGWin®, Gens S/A
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A Figura 4 mostra a tela onde é feita a entrada/consulta dos dados de livre
digitacdo pelos atendentes da empresa a cada atendimento. Pode-se ter acesso a

todos as descricdes de atendimentos realizados para um determinado cliente, o

SIGWin® guarda um histérico classificado por data e hora.

% SIG Suporte - Gens Informatica - [RENATO ZYL BERSZTEIN M=
x

%3 Licenciado  Editar  Relatdrios  Usudrio  Ubilitérios  Janela &

| M sans Sen =lle v N ¥ 5%
T
@ Histarico

@ Il e el o~ CALL Diego Tatsch
05/09/2005 17:50000 | Data  20/410/2005
03/08/2005 1725014 Hora 181638

01072005 14:26:44
30/06/2005 13:46:38

12/05/2008 18:2301 renatozyliEterna. com.br
12/05/2005 12:00.35
12/05/2005 17:31:44
0140242005 09:29.05 :
21412/2004 151303 Saftware
04/10/2004 130357
28/09/2004 10:50:40 —
27/09/2004 090417 Histdrica
03/08/2004 14:00:43
28411/2003 134935
05/05/2002 14:01:40

Dr: ficha presa pelo usuaro... desbloqueamos. pmed ok

i

Hardware __

Pendéncias

Grafico Mowo Apagar

FIGURA 4 — Informacdes do atendimento ao cliente
Fonte: SIGWin®, Gens S/A

Para viabilizar o trabalho com esses dados foi utilizado o aplicativo SphinxO

(sistema para pesquisa e analise de dados da Sphinx Brasil).

Os dados coletados sao qualitativos, sobretudo o ‘atendimento’: para produzir
informacao util a partir disso, os dados seréo transformados por técnicas de analise
léxica e de conteudo, com base em Freitas e Janissek (2000). Serdo elaborados
dicionérios, originando dai categorias de andlise que permitirdo na sequéncia gerar

certos automatismos na analise dos dados.
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6.2.2.2 Sistematizacdo da coleta de dados qualitativos em eventos

A segunda fonte de dados explorada foram novos dados coletados através de
fichas de captacdo. Tais fichas foram adaptadas do método L.E.SCAnningO e um

modelo é apresentado na Figura 5. Estas fichas foram distribuidas aos vendedores
da Gens S/A, que foram treinados para a correta utilizacdo das mesmas, e foram

aplicadas em trés eventos médicos (congressos brasileiros) realizados em 2005:
= Congresso Brasileiro de Cardiologia, realizado em Porto Alegre/RS de 18 a 21 de Setembro;
= Congresso Brasileiro de Traumatologia, realizado em Vitériad/ES de 28 a 01 de Novembro; e

= Congresso Brasileiro de Ginecologia e Obstetricia, realizado no Rio de Janeiro/RJ de 22 a 26
de novembro.

Pesquisa realizada com tecnologia Sphinx Nes
- FesonaMED
G=Ns Ficha de Captacdo
HE AT A Parsonal
O Ator A Informagao
1. Ator: Central de CAU 14. Comentario:
vendas
2. Captador: 3. Data:
O Respondente
4. J4 é usuario? | 5. Se usuério, qual o nome?
sim ndo
6. Se ndo usuario, que HD DO
Thr®
software utiliza? PD @i
7. Se 'Outro’, defina:
15. Informacé&o coletada:
A Coleta
9. Fonte: Evento CRM
10. Evento:
11. Escala de Baixa Média Alta 16. Foco em servico:
Confianca:
www.gens.com.br
-
WA GERMATIEA i
Péagina 1 de 1

FIGURA 5 — Ficha de Captacéo
Fonte: Adaptado de L.E.SCAnningd
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A ficha de captacdo se divide em quatro partes: o Ator, 0 Respondente, a

Coleta e a Informacdo. Os campos da ficha buscam os seguinte dados *:
a) O Ator

Ator: o ator € quem preenche a ficha. Sera ou um profissional da

Central de Vendas ou um profissional da CAU (Central de Atendimento

ao Usuario);
Captador: nome do Ator;

Data: data em que foi feita a captacéao dos dados;

b) O Respondente

Informacgdes sobre a pessoa com a qual o ator esta interagindo. Se ja
for cliente, procura-se identificar o nome do cliente, se nao for cliente,
entdo busca-se saber se o0 respondente utiliza um software

concorrente.

c) A Coleta

Tema: potenciais servigcos que poderiam servir ao cliente que o ator

consegue definir a partir da interacao;

7

Fonte: a fonte é registrada de forma global e pode ser dados do

software de CRM ou um Evento;

Evento: nome do evento (exemplo: Congresso Brasileiro de

Cardiologia);
Confianga: qualifica os dados captados erespeita a seguinte escala:

0 Baixa: a informacdo foi obtida levando-se em consideragdo uma possivel
idéia expressada pelo cliente, porém nédo totalmente verbalizada por este;

0 Média: informagédo resumida de uma interacdo com o cliente sobre o assunto;

o Alta: a informagéo expressa a opinido do cliente sobre o assunto;
Circunstancia: na grande maioria dos casos a circunstancia sera uma
conversa, um telefonema ou a leitura de algo, contudo é possivel

definir uma circunstancia diferente;

! Estes elementos foram definidos a partir do trabalho de Gensas (2005).
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Comentario: comentério livre onde o captador pode, por exemplo,

descrever como se deu a interacao;

Informacdao: coletada com o cliente, principalmente as informacgdes do

tipo “sinal fraco”;

Foco em Servigo: explicita o tema de servigos a serem fornecidos ao
cliente da Gens S/A.

6.2.3 Etapa 3: Organizacao dos Dados para criacdo de Informacéao

Segundo Caron-Fasan e Janissek-Muniz (2004), esta etapa trata de

organizar tanto a circulacdo de fluxos internos a empresa como a dos provenientes do
exterior. Essa fase estaria incompleta sem a implantacdo de um procedimento de
armazenamento ce informagfes, numa forma mais ou menos elaborada de base de
dados ou datawarehouse. O objetivo € tornd-las acessiveis aos decisores na
empresa.

Tanto os dados provenientes do software de CRM utilizado na Gens S/A
como o0s obtidos através das fichas de captacdo foram armazenados para

exploracéo utilizando o sistema SphinxO.

Para armazenar, tratar e analisar os dados do software de CRM foi preciso
realizar um procedimento técnico de exportacdo dos registros para um arquivo que
possa ser importado pelo sistema SphinxO. Depois de concluida essa importacéo
(que pode ser interpretada como a etapa de coleta dos dados), foi possivel organizar
os dados e comecar o tratamento para entdo realizar a analise dos dados. E
importante notar que, uma vez realizado e bem documentado, esse procedimento
podera ser reproduzido com facilidade no futuro para uma nova analise dos dados

incluidos no software de CRM.

Com as fichas de captacao, o procedimento foi outro. A coleta foi feita pelos

profissionais presentes nos eventos em que a empresa esteve presente.

Para armazenar, tratar e analisar os dados, foi desenvolvido com o sistema

SphinxO uma aplicacdo que funciona totalmente na Internet. Esta enquete fica

hospedada no servidor de enquetes da empresa Sphinx Brasil, distribuidora
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exclusiva do sistema no Brasil. O acesso a enquete € online, via browser, com a
possibilidade de se ter uma senha de protecao para restringir o0 acesso a digitacao, a
visualizagdo das respostas, dos resultados, etc. Nesse ambiente Web é feita a
digitacdo dos dados e a visualizacdo das respostas. Um relatério com os resultados

também fica disponivel instantaneamente e pode ser acessado a qualquer momento.

6.2.4 Etapa 4: Criacdo de Sentido para as Informacdes

O uso do ferramental disponibilizado na Web (formularios e visdes) ajudara a
equipe da empresa envolvida a produzir as discussoes e reflexdes que permitirdo
produzir sentido para as informacdes de modo a alimentar o processo decisorio

inerente. Mais a esse respeito ver em Gensas, 2005.
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6.3 CONCEBER O DESENHO FUNCIONAL DAS APLICACOES (DE
INSTRUMENTOS PARA ANALISE DOS DADOS JA EXISTENTES NA EMPRESA,
ASSIM COMO DE FERRAMENTAS PARA OBTENCAO DE NOVOS DADOS
QUALITATIVOS).

Para o estudo realizado na empresa Gens S/A, como ja relatado, foram
utilizadas duas fontes de dados. A primeira fonte de dados a empresa ja possuia,
sao os dados provenientes do seu sistema de CRM, denominado SIGwin®. A
segunda fonte, os dados coletados através de fichas de captacdo em eventos em

gue a empresa participou.

As subsec¢bes a seguir relatam com mais detalhes o que foi feito para

organizar e tratar esses dados para que a analise se tornasse possivel.

6.3.1 Analise de dados existentes na empresa

Para que a analise dos dados ja disponiveis ha empresa se tornasse possivel
foi preciso encontrar uma maneira de “levar” esses dados do sistema de CRM da
Gens S/A para o sistema escolhido para organizar esses dados, 0 sistema para

pesquisa e analise de dados Sphinx®.

Para tal, foi preciso exportar os dados do sistema de CRM que estavam no
formato Paradox para algum outro tipo de base de dados compativel com o sistema
Sphinx®. Escolheu-se uma base de dados Microsoft Access®. Essa etapa do

processo foi realizada por um funcionario da area técnica da Gens S/A.

A base de dados obtida em Access® continha 2 tabelas de dados, uma com
dados sobre os clientes, e outra com dados de atendimentos realizados a cada

cliente. Essa base obtida no final de setembro j& continha 201853 registros.
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FIGURA 6 — Base de dados/Tabela com dados dos atendimentos
Fonte: Microsoft Access®

Com essa base em formato Access® estava tudo pronto para o processo de
importacdo dos dados no sistema Sphinx®, porém, devido a diversos caracteres
“estranhos” nas respostas da variavel texto presente na base de dados (variavel
NOTE, Figura 6), que no caso € a variavel com maior importancia para a pesquisa, a

importacao direta do arquivo Access® se tornou complicada.

Esses caracteres estranhos se apresentavam de diversas formas, por
exemplo; acentos que na exportagdo para o arquivo Access® nao apareceram
corretamente; aspas no texto da resposta, as vezes duplas, as vezes simples, as
vezes com aspas no comeco e sem aspas no fim; diversas respostas onde o texto
continha diversos retornos de carro (Enter). Na hora da importagéo para o Sphinx®,
as observacdes nao ficavam separadas corretamente, umas ficando com o inicio das
respostas das proximas observagdes, etc. Apos alguns dias de trabalho e tentativas,
finalmente se detectou que o problema eram as aspas. Para corrigir o problema se
substituiu na variavel texto na tabela Access® todas as aspas duplas por aspas
simples e desse modo foi possivel fazer a importacao direta para o Sphinx®.
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FIGURA 7 — Dados da base Access® importados no Sphinx®
Fonte: Sphinx®

Depois de feita a importacdo da tabela que continha os dados de
atendimentos aos clientes, foi facil importar e fundir a tabela com os dados dos
clientes, usando a variavel PCOD que contém um cddigo que identifica cada cliente
no sistema de CRM da Gens. Os 201853 registros estavam agora disponiveis para

tratamento no sistema Sphinx® (Figura 7).
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Nesse momento estava tudo pronto para comecar a organizar os dados e dar
inicio a andlise. A visualizacdo de todo esse processo de exportacdo e importacdo

de dados se torna mais facil através da Figura 8.

SIGwin 5 Arquivo mdb
1 Wi E rquivo .m
=passo _ _,_'“\-., o _ do Access®
Sistema de CRM % Miciosolt - com 2 tabelas
da Gens S/A .~ s
EXPORTACAO
E Substituic8o das aspas duplas existentes na
2 passo varlavgl texto da tabe.la gue contém os r.eglstros dos
Microsaft * atendimentos aos clientes por aspas simples, para
ACcess que a importacédo no Sphinx® ocorra corretamente
E Dados importados
3 passo G e para dentro do
ﬁ:g?:;s sistema Sphinx®
IMPORTACAO
Tratamento fgw
dos dados ({Q Analise
‘ Y * dos
\‘ resultados

FIGURA 8 — Desenho funcional da coleta de dados do sistema de CRM
Fonte: llustracéo prépria

Simultaneamente ao processo de importacdo foi preparado um manual para
realizar esses procedimentos, de forma a facilitar o uso posterior da ferramenta pela
Gens S/A (anexo C).

Para analisar a variavel texto, ja citada como a de maior importancia, foram

criados dicionarios das palavras de maior importancia.
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Primeiramente as palavras foram reagrupadas, de forma a juntar as palavras
parecidas que tém o mesmo significado bem como juntar as palavras que continham
erros de digitacdo. Além disso, também foram reagrupadas por raiz. Foi escolhido
utilizar uma raiz de tamanho 6 para ndo correr o risco de se ter palavras com

significados diferentes agrupadas.

A partir dai, foram criados 3 dicionarios contendo 15 palavras, sendo um com
palavras técnicas, um com palavras relacionadas aos médicos, e o0 Ultimo com
palavras relacionadas com gestdo. Esses dicionarios séo arquivos texto que seguem

a sintaxe vista na Figura 9,

Gestdao dos diciondrios

C:ASphin5\Dicionariogdic_techico_tc.dic Analise tematica |
#kestauraqén=\restauraqéu=\Restaurandn -
f#abrir=abrir=sbre=abrindo=sbertos=abriu=aberto=iBRIA= Novo
H#arcquivos=argquivos=arquivosl=arquivoszi=ArgquivosTempor
#itendimento=atendimento=atende=atendeu=atender=Aitenc Abrir

fatualizar=atual=atualizacac=atualizar=atualiza=atual
oca=atuaslizagio=atualiar=atualiuzr=atualizacaci=susali
lizarei=aualizar=atualizsagio=Aituzliza=atualixacao=at
ziarmos=atualizandos=itualizagiojunto=atualizadgio=at
nics=atualizor=atualizalote=atualizas=atualizagicopars
#base=basE=basEs=basEe=basde=badse=BaseOK=base_sigla=
foadastrar=cadastrou=cadastro=cadastrava=cadastrar=cs adicionar...
strou=CADASTREM=cadastando=cadastradospor=casdastra=c

foonfigurar=Configuramos=configuracac=Configurei=coni
< 3 Corverter...

Dicionario de palavras e de reagrupamentos 1733 palavraz

Entrar uma palavra ou reagrupamento por inha
[z reagrupamentos 3o zob a forma: #ecologia=ecolo®=ecosziztema=verde

|k

Dicionano de palavraz e de reagrupamentos = | Reaarupar & marcar Fechar

FIGURA 9 — Dicionario de palavras e reagrupamentos
Fonte: Software Sphinx®
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A Figura 10 ilustra a variavel NOTE com o dicionario técnico aplicado sobre

ela. O mesmo foi feito com os outros 2 dicionarios, gerando entdo 3 tabelas ao total.

Estisins WinTar | Tahelsr | Bufien _J qﬂ.l Eﬁ i :-*:

Echantilon tmial : 25825 obhssvacias

o

@ . X

sabdizar | BME| 112%
Fprograna | R | %

Foerddar | 3601 50

Ex frantibon btal - 15425 Cbear i fiee

FIGURA 10 — Variavel NOTE (texto) com dicionario técnico
Fonte: Software Sphinx®



A seguir foram realizados alguns cruzamentos com essa variavel.
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Um cruzamento foi feito entre a variavel NOTE e a variavel REGIOES

(Figura 11). Isso foi feito também com a varidvel Note simplificada pelo dicionario

médico e com a variavel NOTE simplificada pelo dicionario de palavras relacionadas

a gestao.
Groupe n°1
REGIOES, NOTE
Sudeste Sul Nordeste Centro-Oeste Norte Outros Paises Total
N % cit. N cit N % cit. N % cit. N cit. N % cit. N cit

#base 6329 49.1% 3783 29.3% 1446 11.2% 885 6.9% 455 3.5% 0 0.0% 12898 100.0%
#instalar 5359 48.5% 2934 26.6% 1400 12.7% 864 7.8% 493 4.5% 0 0.0% 11050 100.0%
#tabela 4165 47.4% 2689 30.6% 1068 12.2% 581 6.6% 276 3.1% 0 0.0% 8779 100.0%
#atualizar 4244 52.8% 2174 27.0% 865 10.8% 564 7.0% 194 2.4% 0 0.0% 8041 100.0%
#programa 2680 51.3% 1421 27.2% 539 10.3% 402 7.7% 182 3.5% 0 0.0% 5224 100.0%
#servidor 1732 48.1% 1092 30.3% 359 10.0% 279 7.7% 139 3.9% 0 0.0% 3601 100.0%
#reinstalar 1617 47.9% 929 27.5% 469 13.9% 253 7.5% 107 3.2% 0 0.0% 3375 100.0%
erro 1571 48.1% 944 28.9% 413 12.7% 218 6.7% 117 3.6% 0 0.0% 3263 100.0%
senha 1261 46.9% 790 29.4% 327 12.2% 188 7.0% 122 4.5% 0 0.0% 2688 100.0%
#problema 1233 46.8% 871 33.1% 309 11.7% 172 6.5% 50 1.9% 0 0.0% 2635 100.0%
rede 1130 48.6% 680 29.3% 245 10.5% 159 6.8% 110 4. 7% 0 0.0% 2324 100.0%
#restaurar 1029 46.2% 678 30.4% 282 12.7% 152 6.8% 88 3.9% 0 0.0% 2229 100.0%
#configurar 1058 49.1% 643 29.8% 221 10.3% 163 7.6% 71 3.3% 0 0.0% 2156 100.0%
#arquivos 1007 48.5% 554 26.7% 259 12.5% 167 8.0% 89 4.3% 0 0.0% 2076 100.0%
#suporte 657 50.7% 388 29.9% 129 9.9% 88 6.8% 35 2.7% 0 0.0% 1297 100.0%
Total 35072 49.0% 20570 28.7% 8331 11.6% 5135 7.2% 2528 3.5% 0 0.0% 71636 100.0%

FIGURA 11 — Cruzamento variaveis NOTE (técnico) x REGIOES

Fonte: Software Sphinx®

Outro cruzamento realizado foi

entre a variavel

NOTE e a variavel

ESPECIALIDADE. Este também foi realizado para as 3 tabelas criadas a partir da

variavel Note simplificadas pelos dicionarios técnico, médico e de gestéao.
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6.3.2 Coleta de novos dados qualitativos

Dados coletados em 3 eventos da area médica: no Congresso Brasileiro de
Cardiologia (Porto Alegre/RS — 18 a 21 de setembro/2005), Congresso Brasileiro de
Traumatologia (Vitoria/ES — 28 a 1 de novembro/2005) e Congresso Brasileiro de
Ginecologia e Obstetricia (Rio de Janeiro/RS — 22 a 26 de novembro/2005).

A coleta desses dados foi feita com formularios em papel que foram
preenchidos por funcionarios da empresa que participaram dos eventos previamente
mencionados. Depois da coleta nos eventos, essas fichas foram passadas para a
aplicacdo online. Como ja explicado, através de um link o usuario tem acesso a

aplicacéo e faz a digitacéo dos dados (Figura 12).
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FIGURA 12 — Coleta de novos dados qualitativos
Fonte: Aplicacao online no Servidor de enquetes da SPHINX Brasil
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Antes da primeira coleta, realizada no congresso em Porto Alegre foi
realizada uma reunido com os diretores da empresa, Sr. Gerson Gensas e Sr.
Nelson Pires, e os funcionarios que participariam do congresso para orienta-los
sobre o modo de preencher os formularios. A ficha de captacdo (anexo A) deveria
ser preenchida a partir do momento em que o funcionario compreendesse que
alguma informacéo sobre um possivel servico a ser criado ou melhorado estava
sendo comunicada pelo cliente ou potencial cliente com quem estava mantendo uma
conversa no congresso. O importante sendo, ndo focar em pedidos técnicos e
especificos, mas sim em informacdes do tipo “sinal fraco”. Da mesma forma que foi
produzido um manual para realizar os procedimentos de importacdo dos dados do
CRM da Gens S/A, se produziu também um manual para realizar os passos da
coleta de dados via fichas de captacdo (anexo B). A Figura 13 apresenta 0s

procedimentos seguidos para coletar e estocar essas informacoes.
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FIGURA 13 — Desenho funcional da coleta de novos dados qualitativos
Fonte: llustracdo propria
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A qualquer momento é possivel para o usuério realizar uma consulta aos

dados. De maneira semelhante a digitacdo, o usuario pode visualizar uma a uma as

fichas ja preenchidas (Figura 14).
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FIGURA 14 — Consulta aos novos dados qualitativos
Fonte: Aplicagcéo online no Servidor de enquetes da SPHINX Brasil

Foram criados estratos que podem ser aplicados na consulta aos dados. Para
ativar um estrato basta clicar com o mouse em cima de um dos estratos pré-
definidos que podem ser vistos onde aponta a seta vermelha na Figura 11. Os
estratos pré-definidos para a ficha de captacdo permitem ver somente as fichas dos
respondentes que ja sao usuarios, ou entdo dos que ndo sdo usuarios; € possivel
também visualizar somente as fichas de um dos eventos e ainda pode-se escolher

visualizar pelo nivel de confianca da informacéo coletada.
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Um relatério dos resultados das fichas foi igualmente preparado. Este pode
também ser visualizado instantaneamente no mesmo ambiente Web. O acesso ao
relatério pode se dar a qualquer momento, tanto apos a digitacdo de todas as fichas
como durante o processo. Na figura 15 pode-se visualizar um relatério com alguns

dados gerais.
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FIGURA 15 — Relatério de resultados dos novos dados qualitativos
Fonte: Aplicagcéo online no Servidor de enquetes da SPHINX Brasil

Nos resultados também se pode utilizar os estratos pré-definidos, assim como
€ possivel também disponibilizar diferentes visbes para os resultados. Na Figura 12
nota-se que algumas visbes pré-definidas estdo disponiveis, onde aponta a seta
vermelha. Uma visdo diferente e interessante € uma arvore de composi¢cdo que
mostra a populacdo total distribuida em usuarios e ndo-usuarios e depois

distribuidos pelo nivel de confianca da informacéo passada (Figura 16).
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FIGURA 16 — VisGes dos novos dados qualitativos
Fonte: Aplicacéo online no Servidor de enquetes da SPHINX Brasil

Vale lembrar que o acesso aos formularios de digitacdo e consulta das fichas,
assim como o acesso ao relatorio de resultados, pode ser restringido por uma senha,

como forma de protecéo dos dados.
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6.4 TESTAR A SOLUCAO DE COLETA E DE TRATAMENTO DOS DADOS PARA A
PRODUCAO DE INFORMACOES VISANDO APOIAR A TOMADA DE DECISAO

Para testar a solucao para os dados do CRM foram selecionadas somente as
observacdes criadas no ano de 2005. Por ser uma base de dados muito grande,
contendo 201583 registros, o processamento desses dados em cruzamentos de
variaveis fica muito lento, por isso escolheuse utilizar somente os dados do ano de

2005, que totalizam aproximadamente 25 mil registros.

Foram gerados relatorios com dados gerais e que analisam a principal
variavel, a variavel texto com os comentarios gerados a cada atendimento. Alguns
cruzamentos foram realizados entre a variavel texto e a variavel regides (criada a

partir da variavel estado) e entre a variavel texto e a variavel especialidade.

Ja a aplicacdo para obtencdo de novos dados qualitativos i utilizada em 3
congressos meédicos realizados no Brasil em 2005. Foram utilizados para testar a
aplicacdo dados de 2 desses congressos. Os vendedores da empresa levaram com
eles fichas de captacdo em papel que foram posteriormente digitadas na aplicacéo
Web.

Totalmente em ambiente Web, a aplicacdo proporciona acesso a nhova
entrada de dados e também aos resultados, a qualquer momento e de qualquer

lugar.

Para auxiliar no uso das duas aplica¢gbes foram redigidos manuais para que

os profissionais da empresapossam seguir. Esses manuais constam como anexos.
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7 CONCLUSAO

O objetivo geral deste trabalho foi desenvolver aplicacbes para organizar e
facilitar a coleta, a gestédo e a exploracéo de dados, visando a operacionalizacéo dos
conceitos de Inteligéncia Estratégica Antecipativa para apoiar a tomada de decisao

estratégica de uma empresa de software na area médica.

Pode-se afirmar que foi adequadamente atingido o objetivo proposto, posto
gue foram desenvolvidas e testadas aplicacbes tanto para um melhor
aproveitamento e leitura do conjunto de dados internos da empresa, quanto para

colher e analisar novos dados qualitativos.

Na prética, foi realizado um esforco de formalizacdo e de sistematizacao
baseado na web, partindo de operacbes relativamente simples em um
microcomputador, naturalmente com a utilizacdo de software apropriado a analise de
dados, como meio de concepcdo de formularios e de visdes que garantiram a
portabilidade das aplicacdes da maquina do pesquisador/desenvolvedor para uso

pelas pessoas da empresa envolvidas a partir de links web.

A experiéncia de conceber e implantar um aplicativo para tratar dos dados
internos, bem mais qualitativos e pesados, foi baseada na formalizacdo de um
procedimento de importacdo de dados, para, na sequéncia, aplicar técnicas de
analise qualitativa visando produzir dicionarios tematicos, bem como dicionarios para
depurar o texto bruto objeto da andlise, no caso foram usados dados do suporte
técnico (10 anos de atendimento, com 201853 registros). Com isso, o diretor e 0s
analistas podem (caso desejem) dispor via web de mecanismo (link web) de consulta
de todas as fichas dos atendimentos, inclusive filtrados por algum critério, como
regido, época, especialidade médica, tipo de problema, etc. Uma particularidade é
qgue se iniciou a elaboracdo de dicionarios tematicos que podem permitir a
agregacdo de dados qualitativos de forma dinamica em uma tabela. Isso significa
gue mesmo os futuros registros de suporte poderiam se beneficiar desse

automatismo via web.

J& a experiéncia para tratar dos dados externos, passou pela necessidade de

se contar com agentes da empresa que estavam em contato com a clientela em
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eventos especiais (congressos, etc.). Isso exige ou pressupbe um nivel de
conscientizacdo e de engajamento para que se disponha cada vez mais de uma
informacgao de qualidade. O intuito foi tdo somente o de sistematizar e disponibilizar
uma ficha em um link web para facilitar o registro de cada contato entre o agente e o
usuario. Além disso, foi possivel disponibilizar alguns relatérios e cruzamentos, 0s
guais vao se moldando e mesmo se enriquecendo a medida que os agentes vao ali
depositando mais e mais registros de contatos. Pode facilmente, com a adesao de
diversos agentes da organizacéo, transformar-se num excelente termémetro das
expectativas dos usuarios ou clientes, com a vantagem de cruzar alguns dados de
perfil com a agregacdo de dados qualitativos, o que é normalmente mais rico e

proveitoso do que uma escala do tipo “detesto— adorei”.

Confirma-se o conceito de IEA de Lesca (2003). Com os dados
sistematizados desta forma, juntos poderdo gerar sentido e ser de grande
importancia no plano estratégico, ajudando a antecipar situacdes e prever possiveis

riscos.

Minha participacdo nessa atividade foi de um lado de mapeamento de
processo e de definicdo de requisitos, de outro lado de desenvolvimento das
aplicacbes em si, 0 que exigiu o estudo de alguns conceitos e de algumas técnicas,
assim como o dominio de um software para implementacdo. O convivio e 0

aprendizado no ambiente empresarial sempre agrega uma experiéncia positiva.

A empresa onde essa atividade ocorreu se beneficia destes resultados
potencialmente mais se ela tiver a energia e a persisténcia de dar continuidade no
uso dos modelos e técnicas disponibilizados. O diretor da area de negocios
envolvida passa a contar com um ferramental para que o embasamento de suas
decisdes possa contar com dados mais elaborados e exploraveis em uma condi¢éo
pouco usual. As aplicacbes desenvolvidas e o sentido que podera ser extraido da
analise dos dados sera de grande importancia para a sequéncia do trabalho do

diretor da empresa, Sr Gerson Gensas.

Em suma, pode-se considerar satisfatoria e benéfica a experiéncia
vivenciada. O objetivo deste trabalho foi atingido e a atividade definida no inicio do
estagio foi concluida com éxito. Fica a expectativa de que essa pretensa agregacao

de valor se verifiqgue no dia-a-dia a partir de agora.
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ANEXO A - Ficha de Captacao
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sesy Pesquisa realizada com tecnologia:
Ns i

INFORMATICA Selugbus st pesquisa & arndlive & dades

ANEXO B - Manual para procedimentos com dados
de campo via Web

1. Coleta dos Dados (Ficha de Captacéo)
2. Entrada dos Dados (aplicacao via Web)

3. Resultados prontos instantaneamente
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1. Coleta dos Dados (Ficha de Captacéo)

[__ﬁ?esquisa realizada com tecnologia Sphinx
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A ficha de captacdo apresentada previamente € utilizada para captar dados
com clientes e com nao clientes. Pode ser utilizada em eventos, congressos,

palestras, e onde quer que se possa interagir com pessoas da area médica.

Os integrantes da equipe da Gens S/A presentes na atividade deveréo
preencher entdo a ficha com dados que teréo obtido de conversa com as pessoas.

2. Entrada dos Dados (aplicacao via Web)

A entrada dos dados obtidos através da ficha de captacdo sera feita em uma
aplicagéo via Web. A pessoa ou a equipe encarregada de fazer a entrada dos dados

terA acesso a um endereco Internet, onde estara entdo a aplicacdo Web que ira
permitir a entrada dos dados.

O endereco Internet para a entrada dos dados coletados € o seguinte:

http://143.54.105.220:3610/gens/gens captacao/qguestionario.htm

Acessando esse endereco, o digitador encontrara a seguinte tela:
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Por uma questdo de protecdo, € possivel definir uma senha para digitar os
dados, porém, como o digitador provavelmente digitara mais de uma ficha por vez, o
procedimento de ter de entrar a senha para cada ficha que fosse preencher se
tornaria incobmodo. Por essa razéo decidiu-se ndo aplicar uma senha para a entrada

dos dados.

Claro que se a empresa desejar € possivel proceder dessa maneira, com uma

senha de protecéao.

Essa € a tela que o digitador encontrara:
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O proximo passo é a entrada dos dados coletados nas fichas de captacao.

O digitador preenche entdo o formulario com as respostas obtidas na ficha de
captacdo e, ao fim de cada nova entrada, deverd clicar no botdo “Salvar” situado no
canto superior direito do formulario. A seguir ele pode preencher outra ficha ou clicar
em Cancelar e sair.
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3. Visualizacao dos Resultados

Para acessar os resultados e visualizar as observacdes ja salvadas na

enquete, basta acessar o endereco a seguir:

http://143.54.105.220:3610/gens/gens captacao/resultados.htm

A senha para acessar os resultados é provisoriamente: gens2005

Estes séo os procedimentos basicos para entrada de dados de campo via Web.
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Pesquisa realizada com tecnologia:

INFORMATICA gbis it pEsguisa & ardliie de dodes

ANEXO C - Manual para procedimentos com dados
do sistema de CRM da GENS S/A - SIGWin

1. Obtencéao dos dados necessarios da base de dados
em formato Microsoft Access®

2. Importacao dos dados da base Access® para o
software de andlise e pesquisa de dados Sphinx®

3. Tratamento dos dados no Sphinx®

4. Procedimentos pararealizar a analise da variavel
texto (variavel Note) no Sphinx®
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1. Obtencao dos dados necessarios da base de dados em formato
Microsoft Access®

Para poder realizar a importagcdo dos dados para o software de pesquisa e
analise de dados Sphinx® é preciso que a base de dados esteja em um formato
compativel com o software. Foi decidido entédo a utilizacdo de uma base em formato

Microsoft Access®.

E preciso que o setor técnico da empresa Gens faca entdo a conversdo das
bases utilizadas pelo SIGWin que estdo em Paradox, para uma base em formato

Access®.

2. Importacao dos dados da base Access® para o software de
andlise e pesquisa de dados Sphinx®

Com o arquivo Access® em maos, agora é preciso realizar a importacdo dos

dados para o Sphinx®.

O processo de importacdo € muito simples. Escolhe-se na tela de entrada do

programa Dados externos.
A seguir, escolhe-se a primeira op¢ao, Dados formatados.

Abrir dados externos g]

(* Dados formatados Arguiva ASCI 7 tat], zalvado no formato ‘somente texto’ em um editor de
planilhaz ou banco de dadoz.
Arguivos Access [F.mdb], Excell® slz), Arquivos cav [Fosv)

" Arquivo de dados Todaz az bases de dados para as quaiz existe um driver 'ODEC.

" Estudao estatisti I Arquivos SPSS [F.zav)
S e J Argquivos Triple-s [# 355

" 0 conteddo da drea de ansfe

Sphinx Lexica

0 arguivo dewve ser um arguivo A5C1 [zomente texto). O texto pode

(" Texto a analizar 3 = ; s
conter anotagies que serdo traduzidas em waridveis de contexto.

Freparar o testa. ..

(" Dados da Internet Faga download & analise um conjunta de paginas (seia de um site,
rezultado: de uma pezquiza ou um conjunta de linkz).

Cancelar




61

Escolhe-se entdo o arquivo com os dados, nesse caso, 0 arquivo Access®.

Algumas etapas sdo apresentadas, para reconhecer os dados a importar e
conferir se foram devidamente identificados como variaveis texto, numéricas,
fechadas Uunicas, etc. Se alguma ndo foi corretamente identificada, ha a

possibilidade de realizar alteragdes.

3. Tratamento dos dados no Sphinx®

E possivel realizar o tratamento dos dados agora que eles ja estdo no
Sphinx®.

Alguns exemplos sdo, por exemplo, recodificar a variavel data para que

apareca somente 0 ano; ou entado juntar os estados e ter uma variavel regides.

Também pode-se definir estratos, e visualizar os resultados de acordo com
uma condicdo, por exemplo, sé respostas dos usuarios da regido sul, ou respostas

de usuérios de uma especialidade especifica, etc.

Abaixo uma tela de um relatério definido com dados gerais:

4. Procedimentos para realizar a analise da variavel texto (variavel
Note) no Sphinx®

A variavel de maior importancia nos dados é a variavel NOTE, que é uma
variavel texto que contém livre anotacdo dos atendentes da Central de Atendimento
ao Usuario. Esta variavel que contém a informagcdo mais importante que pode ser

retirada desses dados.

Existe um ambiente de analise lexical para realizar essa analise no Sphinx®.

Estes séo os procedimentos para utilizacdo dos dados existentes na empresa.



