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CONVERSA INICIAL

Até aqui, exploramos como as ferramentas de SIG e Bl evoluiram de
simples armazenadores de dados para instrumentos estratégicos que
impulsionam a competitividade empresarial. Agora, chegamos a um ponto ainda
mais importantes: como transformar dados em decisdes realmente inteligentes?

Nesta abordagem, aprofundaremos a conexdo entre sistemas de
informacgao gerencial e modelos de tomada de decisdo. Empresas que utilizam
dados para fundamentar suas escolhas tém uma probabilidade 23 vezes maior
de conquistar clientes; seis vezes maior de reter esses clientes; e 19 vezes maior
de serem lucrativas, de acordo com um estudo da McKinsey de 2020. Isso
reforca a premissa central do nosso estudo, de que os sistemas de informagéo
nao devem apenas armazenar dados, mas converté-los em inteligéncia
estratégica.

Vamos entender o Balanced Scorecard (BSC), que alinha estratégia e
desempenho, garantindo que as informacgdes fluam de maneira estruturada.
Também veremos o benchmarking, um processo essencial para comparar e
aprimorar praticas empresariais, e a Gestdo de Processos de Negdcios (BPM),
fundamental para transformar dados em eficiéncia operacional. Na sequéncia,
abordaremos o Seis Sigma, uma metodologia que alia estatistica e melhoria
continua para reduzir falhas e otimizar processos.

Ao longo deste contelido, vocé vera como essas abordagens se conectam
diretamente com a evolucdo dos Sistemas de Informacdo Gerencial e com a
aplicacé@o do Business Intelligence nas organizagdes. Além dos meros conceitos,
discutiremos a aplicacdo pratica dessas metodologias para tornar as empresas

mais competitivas e preparadas para os desafios do mercado.
CONTEXTUALIZANDO

Imagine uma empresa que, durante décadas, liderou o mercado de
fotografia. Estamos falando da Kodak, fundada em 1888, pioneira ao popularizar
a fotografia, tornando-a acessivel ao grande publico.

No entanto, com o advento da fotografia digital, a empresa enfrentou um
dilema. Investir na nova tecnologia ou manter seu foco no filme tradicional, que
ainda gerava lucros significativos? Optando por preservar o seu modelo de

negocios tradicional, a Kodak subestimou a velocidade da transformacéo digital.



Essa decisdo resultou em uma perda substancial de mercado, culminando em

sua declaracao de faléncia em 2012.
Saiba mais

Veja no link a seqguir a historia da Kodak em detalhes:
<https://insights.made-in-china.com/pt/Does-the-Kodak-company-still-
exist_uatGDzdUIEIM.html>.

Este exemplo ilustra como a falta de adaptacéo as mudancas tecnoldgicas
e a auséncia de uma estratégia baseada em dados podem ser fatais para uma
organizagéo.

A tomada de decisdo informada, suportada por ferramentas como
Balanced Scorecard (BSC), benchmarking, gestdo de processos de negdécios
(BPM) e metodologias de melhoria continua, como o Seis Sigma, €
importantissima para a sustentabilidade e crescimento das empresas no cenario
atual.

O BSC, por exemplo, permite que as organizacdes traduzam sua
estratégia em objetivos mensuraveis, equilibrando perspectivas financeiras e
nao financeiras. O benchmarking auxilia na comparacdo de desempenho com
concorrentes, identificando oportunidades de melhoria. A gestdo de processos
de negdcios (BPM) foca na eficiéncia operacional, enquanto o Seis Sigma busca
a reducéo de defeitos e variabilidade nos processos.

A histéria da Kodak (existem muitas outras similares) serve como alerta
sobre os riscos de ignorar a evolugao tecnoldgica, evidenciando a importancia
de adotar uma abordagem estratégica baseada em dados. Afinal, no mundo
dindmico de hoje, a capacidade de adaptacdo e a implementacdo de modelos

de decisdo empresarial eficazes séo diferenciais para o0 sucesso.

TEMA 1 - MODELOS DE TOMADA DE DECISAO BASEADA EM DADOS

Ja vimos que, no cenario atual, a tomada de decisdo baseada em dados
nao € apenas uma vantagem competitiva, mas um requisito primordial para a
sobrevivéncia organizacional.

Empresas que ndo estruturam seus processos decisorios com base em

informagcbes concretas tornam-se vulneraveis a mudancas rapidas e



imprevisiveis do mercado. No entanto, ndo basta simplesmente coletar dados, é
necessario interpreta-los corretamente e aplica-los de forma estratégica.

Para isso, é sempre importante seguir uma ou mais metodologias.
Lembrando que softwares e demais tecnologias sao flexiveis para trabalhar com
as metodologias de que estamos tratando. Esse processo estd diretamente
ligado a metodologias como Balanced Scorecard, benchmarking e gestdo de
processos de negocios, que ajudam a transformar informacdes dispersas em
decisdes eficientes e bem fundamentadas.

Vamos entender primeiro os modelos mais usados, e na sequéncia as

metodologias comumente utilizadas nesse processo. Acompanhe!
1.1 Modelos de tomada de decisao

Imagine que vocé é o gestor de uma empresa bem estruturada no que diz
respeito a tecnologias que tratam as informacdes para a tomada de decisao.
Vocé conta com softwares de Bl, recursos como data mining, data warehouses
etc. Mas, assim que vocé se depara com informacdes reveladas pelos sistemas
de BI, chega a hora de tomar uma decisdo. Como vocé faria isso? Na base da
intuicdo, de uma ldgica cartesiana, ou apoiando-se em alguma técnica, isto é,
em um modelo?

Existem alguns modelos de tomada de deciséo, que sdo independentes
dos softwares utilizados, ja que séo técnicas de gestao. Veremos 0s principais a

sequir.
1.1.1 Modelo racional

O modelo racional € um dos mais tradicionais. Pressupde que as decisdes
devem ser tomadas com base em uma analise l6gica e estruturada. lida (2021,
p. 9) explica 0 modelo racional de decisé&o apoiando-se no filésofo grego Platéo,
que dizia que a razdo nos conduz ao bom caminho, enquanto as emoc¢des nos
perturbam e nos desviam desse caminho. Por essa definicdo, vemos que, nas
organizagfes em geral, 0 modelo racional € amplamente usado.

Esse modelo se relaciona com metodologias de melhoria continua, como
o Seis Sigma (a qual veremos mais adiante), que buscam reduzir variabilidades
e otimizar processos. Um exemplo classico é o de uma fabrica que identifica um

alto indice de defeitos em sua linha de producéo. Utilizando o modelo racional,



0s gestores coletam dados, analisam as causas, implementam ajustes no
processo produtivo e monitoram os resultados, garantindo decisbes embasadas
e mensuraveis.

Utilizando o modelo racional, os gestores coletam dados, analisam as
causas, implementam ajustes no processo produtivo e monitoram os resultados,

garantindo decisGes embasadas e mensuraveis.
Curiosidade

O que seria exatamente uma decisdo emocional? Veja no texto do link uma
interessante abordagem sobre ISSO:
<https://amenteemaravilhosa.com.br/decisoes-emocionais-e-decisoes-

racionais/#google_vignette>.
1.1.2 Modelo incremental

O modelo incremental reconhece que decisdes ndo sdo tomadas de forma
isolada, mas sim ajustadas continuamente conforme surgem novas informacdes.

Um exemplo préatico desse modelo pode ser observado no setor varejista,
em que as grandes redes ajustam constantemente 0s seus estoques e as
estratégias de precificacdo, com base no comportamento dos consumidores e
nas acdes da concorréncia. Da mesma forma, inddstrias automobilisticas
adotam o modelo incremental quando langam versdes aprimoradas de seus
veiculos, com base no feedback dos clientes e nos avancos tecnoldgicos.
Empresas que adotam esse modelo frequentemente utilizam metodologias ageis

para aprimorar a sua competitividade.
Saiba mais

O video a seguir explica o que sao metodologias ageis:

<https://www.youtube.com/watch?v=1cVxiUtN6Ic>.

O modelo incremental esta muito associada ao benchmarking, que
permite as empresas monitorarem o mercado e se adaptarem progressivamente
as melhores praticas. Mais a frente, iremos estudar mais a fundo o tema do

benchmarking.



1.1.3 Modelos baseados em aprendizado de maquina e inteligéncia

artificial

Estes modelos, fortemente baseados na tecnologia, como ja vimos em
diversos momentos, vem ganhando mais espaco, especialmente entre empresas
gue precisam processar grandes volumes de dados rapidamente, e responder a
mudancas dinamicas de mercado. Ele potencializa decisdes estratégicas, ao
identificar padrdes ocultos, antecipar tendéncias e automatizar analises
complexas, 0 que € praticamente impossivel sem 0s recursos tecnoldgicos. No
entanto, a participagdo humana continua sendo essencial, tanto na definigdo dos
parametros que orientam os algoritmos quanto na interpretacdo dos resultados
gerados. Afinal, mesmo sistemas avancados de IA podem apresentar vieses ou
falhas que exigem supervisdo e ajustes constantes.

Por exemplo, no setor financeiro, algoritmos de machine learning
(aprendizado de maquina) sdo amplamente utilizados para detectar fraudes em
transacbes bancarias, analisando milhares de operacdes em tempo real para
identificar comportamentos suspeitos. Contudo, os profissionais de anélise de
risco e seguranca ainda sao responsaveis por validar alertas e tomar decisdes
finais sobre bloqueios ou investigacdes. Da mesma forma, lojas virtuais utilizam
IA para personalizar recomendacdes de produtos com base no histérico de
compras e navegacdo dos clientes. Todavia, seus analistas de marketing
ajustam os modelos periodicamente, para garantir maior aderéncia as
preferéncias do publico.

Vocé pode estar se perguntando se esse modelo e o modelo racional ndo

seriam a mesma coisa. O Quadro 1 explica as diferencas entre eles.

Quadro 1 — Diferencas entre modelo racional e de IA na tomada de decisdes

IA E APRENDIZAGEM DE

MODELO RACIONAL MAQUINA

Estruturada e sequencial
Abordagem baseada em andlise ldgica e
dados concretos.

Permite uma adaptacdo mais
rapida e automatizada.

Processa grandes volumes de

Avaliacéo de Busca avaliar todas as
) . . P dados em tempo real,
alternativas para a alternativas disponiveis antes . . N .
- . identificando padrées e sugerindo
deciséo da decisdo final.

solucdes de forma dinamica.
Predominante em todas as Concentra-se na configuragédo
etapas do processo decisorio. | dos algoritmos, na interpretagédo

Intervencdo humana




dos resultados e na supervisédo
das decisdes automatizadas.

Fonte: Elaborado com base em lida, 2021.

Independentemente do modelo adotado, a eficacia da tomada de decisdo
baseada em dados depende da capacidade da organizacdo de transformar
informacdes em conhecimento acionavel. Na sequéncia, discutiremos como
ferramentas como o BSC, o benchmarking, o BPM e o Seis Sigma interagem

com esse processo, promovendo decisdes mais fundamentadas e eficazes.
TEMA 2 — BALANCED SCORECARD (BSC)

A metodologia Balanced Scorecard (BSC) tem ganhado destaque ao
longo das ultimas décadas, como uma abordagem robusta para a gestdo
estratégica das organizacbes. Em traducdo livre, significa “Indicadores
Balanceados de Desempenho”.

A técnica foi desenvolvida no final dos anos 1990, por Robert Kaplan e
David Norton, professores de administracdo da Harvard Business School. Em
termos gerais, o BSC propde uma visdo holistica da empresa, indo além da
simples mensuracdo de resultados financeiros, e sugerindo uma forma mais
equilibrada e integrada de avaliar o desempenho.

O conceito central do BSC € a ideia de que o desempenho de uma
organizacdo nao pode ser compreendido de forma Unica através de indicadores
financeiros. Embora importantes, 0s aspectos financeiros sdo apenas uma parte
da histéria. O BSC se propde a integrar outras perspectivas, as quais,
coletivamente, influenciam o sucesso organizacional. O modelo € geralmente
representado por quatro perspectivas: financeira, clientes, processos e
aprendizado/crescimento. Essas perspectivas proporcionam uma Visao mais
abrangente da organizacao, possibilitando que a empresa entenda como as suas
acOes em cada uma delas impactam o desempenho geral. A Figura 1 traz uma

compreensao mais ampla de sua estrutura.




Figura 1 — Perspectivas do BSC

| = FINANCEIRA

“Para satisfazer nossos acionistas, que
objetivos financeiros devem ser atingidos?”

Objetivos | Indicadores | Metas | Iniciativas

Il - CLIENTES Il - PROCESSOS

"Para satisfazer nossos clientes
e acionistas, em que processos
internos devemos ser excelentes?”

“Para atingir nossos objetivos
financeiros, que necessidades dos
clientes devemos atender?”

MISSAO
VALORES
VISAD

Objetivos | Indicadores | Metas Iniciativas | Objetivos | Indicadores = Metas | Iniciativas

IV - APRENDIZADO & CRESCIMENTO

“Para atingir nossas metas, como nossa
organiza¢ao deve aprender e inovar?”

Objetivos | Indicadores | Metas | Iniciativas

Fonte: Kaplan; Norton, 1997, citados por Borba, 2011, p. 9.

Essas quatro perspectivas nao devem ser vistas de maneira isolada. Elas
sdo interdependentes e precisam ser monitoradas de forma integrada, para
garantir que a estratégia organizacional seja executada efetivamente. Por
exemplo, a perspectiva de aprendizado e crescimento pode afetar diretamente a
perspectiva de processos internos, que por sua vez influencia a satisfacdo do
cliente, resultando finalmente no desempenho financeiro.

A implementacdo do BSC exige uma abordagem estratégica que comeca
com a traducdo dos objetivos de longo prazo da organizacdo em metas
mensuraveis. O processo comecga com uma analise rigorosa da misséo, visado e
estratégia da empresa, de modo a garantir que o BSC esteja alinhado com os
objetivos globais.

Uma vez alinhados os objetivos, a organizacdo deve desenvolver
indicadores de desempenho (KPIs) para cada uma das perspectivas vistas na
Figura 1. Esses indicadores (também compostos de metas) devem ser
cuidadosamente escolhidos para refletir a realidade da empresa. Ao mesmo
tempo, devem ser capazes de gerar informacg@es Uteis para a tomada de decisao.

Vejamos alguns exemplos de KPIs nas quatro perspectivas do BSC:

e Financeiro (Margem de Lucro Operacional): mede a eficiéncia da empresa

em gerar lucro (dado pela férmula: (lucro operacional / receita total) x 100).




e Clientes (NPS — Net Promoter Score, ou “escala de promog¢ao de rede”):
mede a satisfacdo do cliente e a probabilidade de indicar a empresa para
outras pessoas. Pontuacao de 1 a 10.

e Tempo Meédio de Producdo: mede a eficiéncia dos processos que
produzem um produto ou servico. Férmula: tempo total de producao /
namero de unidades produzidas.

e Taxa de Treinamento dos Funcionarios: mede o investimento na
capacitacdo da equipe. Férmula: (quantidade de funcionérios treinados /

total de funcionarios) x 100.

Em seguida, deve-se listar as iniciativas que deverao ser executadas para
gue o0s objetivos iniciais sejam atingidos. Aqui também entram os prazos. Tais
iniciativas quase sempre resultam em projetos nos diversos setores da empresa.

Mas e qual a relacdo do BSC com os SIG e o BI? Como € essa conexao?

Vejamos a seguir.
2.1 Conexao do BSC com SIG e Bl

A eficacia do BSC esta diretamente relacionada a qualidade e
disponibilidade das informacfes utilizadas na tomada de decisdo. Nesse
contexto, ja vimos que os SIG e o Bl sdo essenciais, ao estruturar, integrar e
disponibilizar dados estratégicos de maneira confiavel e acessivel. Enquanto os
SIGs garantem a consolidacdo dos dados operacionais e transacionais, o Bl
transforma essas informacdes em informacdes analiticas, permitindo uma visao
preditiva e estratégica do desempenho organizacional.

Certo, mas como é exatamente essa conexao? O Quadro 2 apresenta a

relacdo do BSC com o SIG e com o BI.

Quadro 2 — BSC x SIG/BI

PERSPECTIVA

DO BSC PAPEL DO SIG PAPEL DO BI EXEMPLO PRATICO
Coleta de dados Geragdo de relatérios . .
; ) Lz Andlise de tendéncias
. : financeiros e preditivos sobre fluxo L
Financeira o . de lucratividade e
contabeis da de caixa e L
N otimizacao de custos
empresa rentabilidade
Registra interacdes, Identifica padrbes de Personalizagéo de
. reclamacdes e comportamento e ofertas e campanhas de
Clientes T i )
histérico de compras = segmenta clientes por = marketing baseadas em
dos clientes preferéncias andlise de dados
Monitora indicadores . .
Processos Analisa gargalos Reducéo de
de desempenho : -
Internos produtivos e sugere desperdicios e

operacional e
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eficiéncia dos melhorias baseadas otimizacdo da cadeia de
processos em dados historicos suprimentos
Gerencia dados

Sobre treinamentos Predicéo de Implementacéo de
Aprendizado e - ' necessidades futuras | programas de
) habilidades e o )
Crescimento de capacitacéo e desenvolvimento

desempenho dos
funcionarios
Fonte: Elaborado com base em Borba, 2011.

retencdo de talentos personalizados

TEMA 3 - BENCHMARKING

Inicialmente, vamos entender o que significa o termo benchmarking. De
acordo com Schaedler e Mendes (2021, p. 150), o termo € oriundo da palavra
benchmark, usada por agrimensores para se referir a uma marca feita por eles
em uma rocha, parede ou edificacdo, que serve como ponto de referéncia a partir
do qual as medicdes podem ser feitas. E um padréo para a mediacéo inicial e as
posteriores. A palavra pode ser traduzida como “referencial”. No contexto de
gestao, o termo benchmarking pode ser traduzido como “analise comparativa”.

Ou seja, € uma metodologia pela qual uma empresa se compara com as
melhores empresas, referéncias em algum processo ou assunto, procurando
atingir tais niveis de exceléncia, até mesmo superando essas empresas
referenciais. Trata-se de medir o desemprenho dos produtos, servicos ou
processos, em comparagcdo com os de outra empresa que seja considerada a
melhor em seu mercado. A partir dessa observacéo, a ideia é ajustar produtos,

processos ou Servicos.
Saiba mais

Existem varios tipos de benchmarking. Acesse: <https://www.tableau.com/pt-
br/learn/articles/benchmarking>. Além disso, vocé sabia que o benchmarking é
uma pratica antiga, ainda que nao tivesse esse nhome no inicio? Entéo leia o
capitulo 5.2 do livro “Business Intelligence” de Andrew Schaedler e Giselly

Mendes.
3.1 Benchmarking no contexto de SIG e Bl

Benchmarking ndo se resume a uma simples comparacdo entre
empresas. Ele €, antes de tudo, um método estruturado de aprendizado, em que

as organizacgodes utilizam dados para aprimorar sua gestao e seus processos.
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Com o suporte de um SIG eficiente, que coleta, organiza e disponibiliza
informagdes relevantes, e de ferramentas de Bl, que analisam esses dados de
maneira estratégica, o benchmarking pode ir além da observacao passiva, para
se tornar uma verdadeira fonte de inovacao e melhoria continua. O papel do SIG
é fundamental, pois ele permite a extracdo e organizacdo de dados internos,
para que sejam comparados a padrdes externos. Ja o Bl potencializa essa
analise, cruzando informacdes de diferentes fontes e fornecendo informacdes

preditivas.
3.2 Tipos de benchmarking e o papel dos sistemas de informacao

Ha diferentes tipos de benchmarking, que ganham novas possibilidades

guando integrados a sistemas de informacgéao avancados. Vejamos:

e Benchmarking competitivo: com o suporte de ferramentas de BI, as
empresas podem coletar e analisar dados sobre concorrentes,
identificando tendéncias de mercado e padrbes de desempenho.

e Benchmarking funcional: os SIG permitem capturar e processar dados de
empresas referéncia em processos especificos, mesmo que atuem em
setores distintos; assim, fica facilitado o aprendizado com praticas de
sucesso, adaptadas ao proprio negécio.

e Benchmarking interno: utilizando soluc6es de analise de dados, empresas
podem comparar unidades de negécio ou setores internos, identificando

boas praticas e replicando-as de maneira estratégica.
TEMA 4 — GESTAO DE PROCESSOS DE NEGOCIOS (BPM)

A busca pela eficiéncia empresarial sempre foi um desafio. Com
mercados altamente dinamicos e consumidores cada vez mais exigentes,
empresas que nAao otimizam seus processos correm o0 risco de perder
competitividade.

Nesse cenario, a Gestao de Processos de Negocios (Business Process
Management — BPM) tem se mostrado uma abordagem eficiente para aprimorar
o desempenho organizacional. Mas o que é o BPM?

Conforme Schaedler e Mendes (2021, p. 36), “trata-se de uma ferramenta
para os gestores conhecerem a fundo o fluxo e as rotinas de seus processos”. O

objetivo do BPM ¢€ interpretar os processos, detectando e resolvendo gargalos
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para otimizar os resultados empresariais. Isto é, trata-se de uma metodologia de
analise e melhoria continua dos processos da organizacdo. Ndo € um software,
nem ferramentas, burocracias, tampouco tecnologias (embora se baseie muito
em softwares e tecnologias).

Empresas sao compostas por processos interligados. Desde a captacao
de um novo cliente até a entrega de um produto ou servigo, tudo ocorre dentro
de fluxos, que devem ser eficientes e controlados. No entanto, quando esses
processos nao sao bem definidos, a desorganizacdo se instala: prazos sao
perdidos, custos aumentam e a experiéncia do cliente se deteriora.

Aqui entra o BPM, um conjunto de praticas e tecnologias voltadas para
mapeamento, modelagem, andlise e otimizacdo dos processos organizacionais.
Seu objetivo é garantir que as operacgfes fluam de maneira eficaz, eliminando
desperdicios e melhorando a produtividade.

Entendido o BPM em sua esséncia, veremos como ele se interliga com os

SIG e com o Bl.
Saiba mais

Quer saber mais sobre BPM? Entdo acesse o site brasileiro da Association Of
Business Process Management Professionals International (ABPMP), uma
organizacao profissional, internacional, sem fins lucrativos, dedicada ao avanco
dos conceitos de gestdo de processos de negécios e suas praticas:

<https://www.abpmp-br.org>.

4.1 BPM e SIGs

O papel dos SIGs nesse contexto € fornecer uma estrutura tecnologica
que permita o acompanhamento e a execu¢cdo dos processos com precisao.
Enquanto o BPM estrutura os fluxos de trabalho, os SIGs garantem que as
informacdes necessarias estejam acessiveis no momento certo.

Um exemplo claro disso pode ser observado na automacao de processos
financeiros: um sistema integrado pode validar transac¢des, emitir alertas para
vencimentos e gerar relatérios de desempenho, sem a necessidade de
intervencdo humana direta.

Outro exemplo bastante comum € no contexto dos ERPs. Muitos deles
permitem a automatizacéao do fluxo de processos. Por exemplo, uma loja virtual

(em gque é comum que a plataforma de e-commerce se integre a um ERP) aprova
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um pedido pela plataforma e o envia ao ERP. Este imediatamente executa 0s
processos financeiros, contabeis e fiscais correspondentes, agilizando os fluxos

de trabalho.
4.2 BPM e BI

Se 0 BPM organiza os processos e 0s SIGs fornecem suporte tecnologico,
onde entra o BI? A resposta € clara: énfase na capacidade de tomada de deciséo
baseada em dados.

Empresas que utilizam BPM geram grandes volumes de informacdes
sobre desempenho, gargalos operacionais e alocacéao/eficiéncia de recursos.
Essas informacdes, quando analisadas por ferramentas de Bl, podem revelar os
dados necessarios para melhorias continuas.

Por exemplo, imagine uma rede de varejo que gerencia seus processos
logisticos com BPM. Ao integrar esses dados com um sistema de Bl, a empresa
pode identificar padrdes de entrega, prever periodos de alta demanda e otimizar
rotas de distribuicdo. Tal sinergia permite decisées mais rapidas e assertivas,
elevando a competitividade da organizagéo.

Outro ponto importante é a capacidade do Bl de alimentar o préprio BPM
com informacdes estratégicas. Com dashboards e relatorios analiticos, os
gestores podem identificar onde ocorrem os maiores gargalos e quais processos
precisam de ajustes.

TEMA 5 — SEIS SIGMA E MELHORIA CONTINUA

Chegamos a ultima estratégia/modelo de decisbes empresariais — na
verdade, sdo duas. O Seis Sigma (também conhecido como Six Sigma) e a
melhoria continua. Como de praxe, iremos entender primeiro 0 que sao esses
dois conceitos, e na sequéncia faremos uma conexdo com os SIG e o BI.

Acompanhe!
5.1 Seis Sigma

O Seis Sigma surgiu na década de 1980, na empresa Motorola, sendo
amplamente difundido posteriormente por outras grandes empresas, como a

General Electric.
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Seu objetivo central é reduzir a variabilidade dos processos, por meio de
métodos estatisticos e de um rigoroso controle de qualidade. O conceito de
sigma (o) diz respeito a dispersédo dos dados em relacdo a média. Um processo
Seis Sigma busca atingir um nivel de desempenho em que haja no maximo 3,4
defeitos por milhdo de ocorréncias, ou seja, um nivel extremamente baixo de
falhas.

A metodologia Seis Sigma € estruturada em duas abordagens principais:
DMAIC (Definir, Medir, Analisar, Melhorar e Controlar), para processos ja
existentes, e DMADV (Definir, Medir, Analisar, Projetar e Verificar) para o
desenvolvimento de novos processos. Ambas utilizam dados e andlises
estatisticas para fundamentar a tomada de decisdo (o que se alinha diretamente
ao SIG e ao Bl).

5.2 Melhoria continua

A melhoria continua, ou Kaizen, parte do principio de que qualquer
processo pode ser aprimorado gradualmente por meio da identificagdo e
eliminacdo de desperdicios. Trata-se de uma filosofia de gestado, mais do que
uma ferramenta, com origem no Japdo pos-guerra. Diferentemente do Seis
Sigma, que se baseia fortemente em estatisticas, a melhoria continua aposta no
envolvimento das pessoas e na experimentacdo incremental. E o que afirma
Gayer (2020, p. 70), quando explica que “o kaizen néo considera o tamanho nem
o impacto da melhoria e, sim, 0 que ocorre gradativamente. Logo, as mudancas
devem ocorrer aos poucos e de maneira segura, constante e continua”.

Empresas que integram a melhoria continua a seus SIG conseguem
identificar padroes de desempenho e oportunidades de aperfeicoamento de
forma mais agil. Um SIG bem estruturado permite que indicadores-chave de
desempenho (KPIs) sejam monitorados em tempo real, enquanto um sistema de
Bl pode revelar informacgGes para acdes corretivas e preventivas. Dessa forma,
a melhoria continua se torna um processo orientado por dados, em vez de
apenas experiéncias intuitivas dos gestores.

Um exemplo interessante € o da industria automobilistica Toyota, que
utiliza o conceito de Kaizen aliado a SIGs robustos para monitoramento continuo
da producao. Com a andlise de KPIs em tempo real, a empresa consegue ajustar
rapidamente suas linhas de montagem, reduzindo desperdicios e otimizando a

eficiéncia operacional.



5.3 Seis sigma, melhoria continua e a inteligéncia empresarial

A aplicacdo dessas metodologias dentro das organizagcbes modernas
exige um suporte robusto de informacéo. Se por um lado 0 Seis Sigma demanda
precisdo nos dados para validar hipéteses e tomar decisées com base em
estatisticas, por outro, a melhoria continua se beneficia da agilidade e
acessibilidade proporcionadas por SIGs e BI.

Com a evolugcéo dos sistemas de informacdo, a tomada de decisao
passou a ser menos intuitiva e mais cientifica. O Business Intelligence, ao
consolidar informacdes de diversas fontes, permite uma visdo ampla da empresa
e fornece insights sobre a melhor forma de aplicar melhorias. Seis Sigma e
melhoria continua, nesse contexto, tornam-se ainda mais eficazes, pois séo
impulsionados por dados estruturados e ferramentas analiticas avancadas. O
Quadro 3 traz exemplos de empresas que uniram o seis sigma e/ou a melhoria

continua a SIGs e ferramentas de Bl.

Quadro 3 — Exemplos de empresas que implementaram seis sigma/melhoria
continua atrelados aos SIGs/BI

EMPRESA APLICACAO DE SEIS .

SETOR EXEMPLO SIGMA E/OU BI BENEFICIOS OBTIDOS
g:prf;e;::ila?iri%i?s Reducéo de custos

Bebidas Ambev gmap P N operacionais e aumento da
processos de producéo e A . .

o eficiéncia na cadeia produtiva
distribuicéo.
L L Economia de 10 a 20 horas

Centralizacao de relatérios di4rias na geracio de

Alimenticio = HelloFresh de marketing digital gerac

Tecnologia IBM

~ Votorantim
Construgao .
Cimentos
Hospital
Saude Albert
Einstein

utilizando BI.

Aplicacéo do Seis Sigma
para controle de qualidade
de software.

Uso do Seis Sigma para
otimizag&o de processos.

Analise de dados para
otimizar tempo de espera e
qualidade do atendimento.

relatorios e aumento nas
conversfes de vendas
Reducéo de falhas nos
produtos e aumento da
satisfacdo dos clientes
Melhoria na qualidade dos
produtos e reducéo de
desperdicios na producao
Reducéo do tempo de espera
dos pacientes e melhoria na
gualidade do atendimento

Fonte: Elaborado com base em Frons.com.br; Tableau.com; G4educacao.com; mindminers.com.

TROCANDO IDEIAS

As empresas do século XXI enfrentam um dilema constante: como

transformar grandes volumes de dados em decisbes eficazes? Ferramentas
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como Balanced Scorecard (BSC), benchmarking, BPM, Seis Sigma e melhoria
continua oferecem abordagens estruturadas para otimizar a gestdo e a
competitividade, mas serd que todas as organizacfes estdo preparadas para
essa transformacgéo?

Pense no impacto dessas metodologias em diferentes setores. O BSC,
por exemplo, permite alinhar estratégias e indicadores, enquanto o
benchmarking possibilita a comparacdo com lideres de mercado. Mas até que
ponto 0 uso de métricas externas pode levar a padronizacdo excessiva e a perda
de identidade empresarial? Empresas devem seguir modelos bem-sucedidos ou
criar suas proprias estratégias de diferenciagdo?

Debata os seguintes pontos:

e O BSC ajuda a equilibrar diferentes perspectivas da organizagdo, mas
como evitar o risco de focar excessivamente em indicadores e
negligenciar a inovacao?

e O benchmarking é essencial para aprendizado empresarial, mas até que
ponto copiar praticas de mercado é positivo?

e O uso de SIGs e Bl torna a gestdo mais orientada por dados, mas até que

ponto a tecnologia pode substituir o julgamento humano?

Agora € com vocé! Com base nos conceitos estudados, qual dessas
estratégias vocé considera mais relevante para a tomada de decisdo empresarial

no cenario atual? Compartilhe sua visao e participe da discussao!
NA PRATICA

A empresa TechMove, uma startup de tecnologia voltada para logistica,
vem crescendo rapidamente e enfrenta novos desafios. Apesar de seu sucesso
inicial, a organizacdo comecou a ter dificuldades na gestdo de seus processos,
na tomada de decisdo estratégica e no acompanhamento do desempenho
financeiro e operacional.

Dentre os problemas enfrentados, estao:

1. Baixa eficiéncia operacional: atrasos na entrega de pacotes e alta taxa de
erros na roteirizagéo de pedidos.
2. Decisdes baseadas em intuicao: gestores tomam decisdes sem o suporte

adequado de dados.
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3. Falta de indicadores estratégicos: auséncia de um modelo claro para
monitorar o desempenho financeiro, a satisfacdo dos clientes e a
eficiéncia dos processos.

4. Auséncia de um padrdo de comparacdao: dificuldade para entender se 0s
resultados sédo competitivos em relagcdo ao mercado.

5. Resisténcia a mudancas: funcionarios relutam em adotar novas

metodologias e tecnologias.
Com base no que aqui estudamos, responda as seguintes questdes:

1. Balanced Scorecard (BSC): como a TechMove pode utilizar o BSC para
monitorar seu desempenho e alinhar suas estratégias? Quais indicadores
poderiam ser acompanhados?

2. Benchmarking: de que forma a TechMove pode utilizar o benchmarking
para melhorar seus processos e entender sua posi¢cao no mercado?

3. Gestéo de Processos de Negocios (BPM): como a empresa pode aplicar
BPM para reduzir atrasos e melhorar sua eficiéncia operacional?

4. Seis Sigma e melhoria continua: qual abordagem a TechMove poderia
adotar para reduzir erros na roteirizacdo e melhorar sua qualidade

operacional?
FINALIZANDO

Nesta abordagem, exploramos como a tomada de deciséo nas empresas
evoluiu de um processo intuitivo para um modelo estruturado, fundamentado em
dados e metodologias de gestdo. Vimos que, diante de um mercado dinamico e
competitivo, simplesmente reagir as mudancas ja ndo € suficiente; é preciso
antecipéa-las, compreendé-las e transforma-las em vantagem estratégica.

Comecamos compreendendo a importancia de decisbes baseadas em
dados, e como modelos como o Balanced Scorecard (BSC) auxiliam na traducéo
da estratégia organizacional em objetivos mensuraveis. Discutimos o
benchmarking, que permite as empresas compararem o0 seu desempenho com
concorrentes e adotarem boas praticas para aprimorar sua eficiéncia. Depois,
abordamos a Gestédo de Processos de Negdcios (BPM), que ajuda a estruturar
fluxos de trabalho e eliminar desperdicios, tornando as operac¢des mais ageis e

eficazes.
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Estudamos ainda o Seis Sigma e a melhoria continua, metodologias que
garantem maior controle sobre a qualidade e a eficiéncia dos processos,
reduzindo variacdes e promovendo ajustes incrementais. Tudo isso ganha ainda
mais forca em associacdo aos SIG e ao Bl, que transformam grandes volumes
de dados dispersos em conhecimento estruturado e pratico.

No mundo dos negdcios, 0 sucesso raramente depende de um Unico fator.
Ele é resultado de decisdes bem fundamentadas, de estratégias coerentes e da
capacidade de adaptacdo as transformacfes do mercado. Empresas que
negligenciam essas premissas correm o risco de seguir o mesmo caminho de
organizagdes que, mesmo tendo sido lideres de mercado, ndo souberam evoluir.
A tecnologia e os dados estdo disponiveis, mas de nada adiantam sem um olhar
critico e uma gestao capaz de utiliza-los de forma inteligente. Afinal, o que define
o futuro de uma empresa ndo é apenas a informacgao que ela possui, mas sim o

que faz com ela.
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