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““Os sistemas de Business Intelligence são

imprescindíveis a decisores dinâmicos e motivados

para aproveitar as oportunidades que uma sociedade

em transformação rápida pode oferecer

Maribel Yasmina*

Isabel Ramos*

O que é Business Intelligence: conceito e tecnologias de suporte.
O conceito
Os sistemas de Business Intelligence combinam dados com ferramentas analíticas de forma
a disponibilizar informação relevante para a tomada de decisão. O objectivo destes sistemas
é melhorar a disponibilidade e qualidade desta informação (Cody, 2002).
Os sistemas de Business Intelligence combinam a recolha de dados, o armazenamento dos
mesmos e a gestão de conhecimento com diversas ferramentas de análise que permitem
extrair informação útil, a partir dos dados armazenados. As tarefas normalmente associadas
ao Business Intelligence são:
■ elaborar previsões baseadas em dados históricos, nos desempenhos passados e actuais da

organização.
■ criar cenários que evidenciam o impacto da alteração de diversas variáveis.
■ permitir o acesso ad-hoc aos dados para responder a questões não pré-definidas.
■ analisar detalhadamente a organização, obtendo um conhecimento mais profundo da

mesma. 
Os sistemas de Business Intelligence têm aplicado a funcionalidade, escalabilidade e segu-
rança dos actuais sistemas gestores de bases de dados para construir Data Warehouses
(armazéns de dados) que são analisados com técnicas de On-Line Analytical Processing

Como tornar o seu   
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(OLAP) e de Data Mining. Estas análises visam a obtenção de infor-
mação relevante para o negócio através da exploração das grandes
quantidades de dados armazenados nas bases de dados organizacio-
nais.
A Figura 1 apresenta a arquitectura de uma infra-estrutura tecnoló-
gica de apoio ao Business Intelligence. Esta arquitectura, proposta
por Han e Kamber (Han e Kamber, 2001), apresenta três níveis: o
nível do servidor de Data Warehouse, o nível do servidor OLAP e o
nível das ferramentas de análise, no qual através de gráficos, relató-
rios ou modelos (identificados, por exemplo, com técnicas de Data
Mining) é disponibilizada informação relevante para a tomada de
decisão nas organizações.

As tecnologias de suporte ao Business Intelligence
Os sistemas de Business Intelligence podem ser suportados por diver-
sas tecnologias. As mais comuns, e como já referido anteriormente,
estão associadas aos sistemas de Data Warehousing, OLAP e Data
Mining, os quais são de seguida brevemente descritos.
Data Warehousing
Um Data Warehouse é um repositório construído especificamente
para a consolidação da informação da organização num formato váli-
do e consistente, permitindo aos seus utilizadores a análise de dados
de uma forma selectiva. O conceito de Business Intelligence integra
a actividade de exploração do Data Warehouse, incluindo consultas
pré-definidas, consultas ad-hoc e elaboração de relatórios, que nor-
malmente permitem a monitorização da evolução ocorrida nos prin-
cipais indicadores de negócio ao longo da vida da organização.

Um Data Warehouse é uma base de dados que é mantida de uma forma autónoma em rela-
ção às bases de dados operacionais da organização. Toda a informação armazenada num
Data Warehouse é etiquetada temporalmente e deve permitir armazenar dados de múltiplos
anos. Os utilizadores finais, analistas de informação, podem colocar questões complexas no
Data Warehouse, libertando as bases de dados operacionais para as tarefas que ditaram a sua
implementação, isto é, a recolha, o armazenamento e a manipulação da informação do dia
a dia da organização (Inmon, 1996).
De forma resumida, refere-se que um Data Warehouse integra um conjunto de dados orien-
tado por assunto, catalogado temporalmente e não volátil, que suporta os gestores no pro-
cesso de tomada de decisão. As principais características destes repositórios são precisa-
mente o facto de serem orientados para os principais assuntos da organização (compras,
vendas, encomendas, entre outros), integrarem dados provenientes de diversas fontes
(bases de dados organizacionais), catalogarem temporalmente os dados permitindo a análi-
se da informação sob uma perspectiva histórica e serem não voláteis, permitindo o carre-
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u   negócio realmente competitivo:
desafios tecnológicos e de gestão

Figura 1|Infra-estrutura tecnológica de apoio ao Business Intelligence

(Adaptado de: Han e Kamber, 2001)
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gamento de dados e a sua posterior análise
(operações de eliminação de registos, por
exemplo, não são permitidas).
Além dos Data Warehouses existem os Data
Marts. Estes repositórios apresentam as mes-
mas características de um Data Warehouse,
com a diferença de que são mais restritos, no
que diz respeito aos dados que armazenam,
retratando apenas parte da organização,
como por exemplo, um departamento espe-
cífico ou um determinado processo de negó-
cio. A existência destes dois tipos de reposi-
tórios de dados pressupõe que a organização
deve identificar qual é a arquitectura que
melhor satisfaz as suas necessidades. Assim,
uma organização pode optar pela implemen-
tação de um Data Warehouse organizacio-
nal, pela implementação de Data Marts
independentes ou pela implementação de
Data Marts dependentes do Data Warehouse

organizacional, tal como é evidenciado na Figura 2. 

OLAP
Os sistemas OLAP são utilizados, entre outros, para explorar Data Warehouses. Permitem
criar cubos para analisar a informação sob diferentes perspectivas. Os cubos permitem ana-
lisar os factos disponíveis, indicadores de negócio, pelas diferentes dimensões consideradas
na modelação do negócio realizada (clientes, produtos, tempo, etc.). A Figura 3 apresenta

um exemplo de um cubo no qual um dos fac-
tos (total de vendas) é analisado sob três
perspectivas/dimensões: tempo, localização e
produto.

Data Mining
Os princípios associados à Descoberta de
Conhecimento em Bases de Dados (DCBD)
conjugam fundamentos provenientes de
diversas áreas, tais como a estatística, a inte-
ligência artificial, a aprendizagem automáti-
ca, as bases de dados, os sistemas de informa-
ção, entre outras. As aplicações disponíveis
têm como objectivo a extracção de conheci-
mento a partir de grandes bases de dados
(Fayyad, Piatetsky-Shapiro et al., 1996).
Os algoritmos utilizados para procurar
padrões nos dados são denominados de algo-
ritmos de Data Mining. O processo global de
DCBD, que se desenvolve em várias fases,
inclui a utilização dos algoritmos de Data
Mining e a interpretação dos padrões encon-
trados pelos mesmos, os quais são posterior-
mente utilizados no suporte à tomada de
decisão.

Figura 2|Arquitecturas para a implementação de Data Warehouses e Data Marts 

(Adaptado de: Gardner, 1998)

Figura 3|Cubo com três dimensões em análise
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A Figura 4 apresenta um exemplo com um extracto de um
modelo identificado através da análise de uma base de
dados contendo informação acerca dos créditos concedidos,
para a aquisição de bens, por determinada instituição
(Santos e Ramos, 2006). Neste exemplo, o objectivo é
identificar o perfil dos clientes. A identificação destes per-
fis, que podem estar associados ao Cumprimento ou ao
Incumprimento das obrigações perante a instituição, per-
mitem minimizar o risco que advém do financiamento que
é concedido aos clientes. As regras identificadas, neste caso
através da indução de uma árvore de decisão, dão indica-
ções claras aos gestores quanto à concessão ou não de deter-
minado crédito, atendendo às características dos clientes.

Porque as empresas devem 
investir em Business Intelligence
Os sistemas de Business Intelligence permitem às empresas
construir conhecimento sobre o comportamento dos seus
clientes e outras entidades externas com que interagem.
Estes sistemas permitem ainda construir conhecimento relativo ao funcionamento interno
da empresa. 
Desde que exista informação histórica sobre as actividades da empresa, ela poderá ser sujei-
ta às análises possibilitadas pelas tecnologias OLAP e Data Mining. Estas análises podem
constituir-se num apoio fundamental para a formulação de estratégias de fidelização dos
bons clientes da empresa, maximizando os lucros que daí advêm e evitando os custos com
campanhas mal direccionadas. Por outro lado, as análises à informação sobre os processos
internos da empresa poderão ajudar os decisores a descobrir ineficiências e oportunidades
de inovação, apoiando a redefinição de práticas de trabalho de forma a assegurar que as
metas e objectivos da empresa são atingidos.
Na chamada economia do conhecimento, a vantagem competitiva de uma empresa está
principalmente ligada à sua capacidade para ir ao encontro das necessidades e preferências
dos consumidores, à sua flexibilidade para se ajustar às alterações dos mercados, e à sua
capacidade para influenciar o comportamento do mercado pela inovação de processos, pro-
dutos e serviços. 
Os sistemas de Business Intelligence são imprescindíveis a decisores dinâmicos e motivados
para aproveitar as oportunidades que uma sociedade em transformação rápida pode ofere-
cer. Repare-se que realçamos aqui as oportunidades e não os riscos associados às rápidas
transformações sociais e económicas que temos vindo a assistir. Não queremos dizer que os
riscos não devam ser considerados e cuidadosamente geridos. No entanto, os sistemas de
Business Intelligence são particularmente úteis numa óptica positiva e empreendedora em
que se procura explorar as janelas de oportunidade que se abrem ao negócio para maximi-
zar os lucros da empresa.

Como aumentar a inteligência do seu negócio 
com recurso ao Business Intelligence
Os sistemas de Business Intelligence apoiam a construção de conhecimento sobre o negó-
cio, o qual é vital para que os decisores possam agir de forma inteligente na persecução de
objectivos e aproveitamento de oportunidades. Queremos realçar neste ponto que a cons-
trução de conhecimento é muitas vezes insuficientemente compreendida pelos gestores e a
sua necessária ligação a comportamento inteligente nem sempre é monitorizada de manei-
ra conveniente. Por vezes, acredita-se que a simples adopção destes sistemas trará os bene-
fícios que lhe são associados. Este desconhecimento e convicções erradas podem trazer mui-

Figura 4|Exemplo de um conjunto de regras identificadas por uma árvore de

decisão
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tos dissabores às empresas que adquirem sistemas de Business Intelligence.
Para que estes sistemas possam trazer os benefícios prometidos é necessário definir quem
serão os seus utilizadores. É sempre aconselhável que os utilizadores sejam os próprios deci-
sores que pretendem tirar proveito das análises da informação armazenada nas bases de
dados. Estes são os principais interessados no sistema e são as pessoas que possuem o conhe-
cimento do negócio necessário para formular questões relevantes aos dados e interpretar
adequadamente os padrões e tendências nos dados. Os decisores poderão necessitar da assis-
tência técnica dos profissionais da área da tecnologia, mas são os decisores que devem assu-
mir a responsabilidade por identificar as questões de análise e por interpretar os resultados.
Os decisores devem evitar usar estes sistemas apenas para confirmar as suas intuições e deci-
sões. Os sistemas de Business Intelligence são particularmente úteis para procurar informa-
ção que desafie os entendimentos enraizados sobre o negócio e o comportamento dos clien-
tes. Significa isto que quando confrontados com uma sensação de desconforto, chamemos-
lhe dissonância cognitiva, entre as suas convicções e aquilo que parece ser o comporta-
mento dos clientes, fornecedores, ou mesmo o desempenho de processos internos, o deci-
sor deve ser capaz de dar um passo emocionalmente difícil: desafiar as suas convicções com
a ajuda destes sistemas.

Os executivos que investem na aquisi-
ção dos sistemas de Business Intelligen-
ce devem estar conscientes que a utili-
zação inicial destes sistemas poderá ser
pautada por sucessos pontuais e limita-
dos e que demorará algum tempo até
que os utilizadores consigam tirar pro-
veito real das suas funcionalidades. Esta
fase inicial é muito importante e, ao
mesmo tempo, muito sensível. É neces-
sário que se criem mecanismos de
recompensa e reconhecimento dos uti-
lizadores motivados a experimentar o
sistema, mesmo quando não retiram
vantagens imediatas dessa utilização.
Os erros e ineficiências das primeiras
utilizações não devem ser penalizados
para que se crie uma prática de procura
activa de conhecimento. Pode parecer
óbvio o que está dito neste parágrafo,
mas infelizmente a realidade da resis-
tência à utilização de sistemas informá-
ticos assenta frequentemente em pena-
lizações, explícitas ou dissimuladas, dos
primeiros esforços de utilização.
De nada valerá à empresa que o sistema
seja utilizado por meia dúzia de deciso-
res interessados em melhorar a sua
capacidade individual de decisão. Os
sistemas de Business Intelligence
devem permitir melhorar a inteligência
do negócio na sua globalidade. A parti-
lha de experiência de utilização do sis-
tema bem como dos resultados das deci-
sões tomadas com o seu apoio deve ser
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Os relacionamentos de trabalho devem ser

fortalecidos, por medidas de gestão e tam-

bém oportunidades para discussões infor-

mais, de maneira a criar a coesão organiza-

cional necessária à contínua produção de

entendimentos partilhados sobre o negócio,

oportunidades e dificuldades, conducentes

a sucessivos ciclos de desenvolvimento. 

A criação de conhecimento sobre as neces-

sidades e preferências dos clientes deve ser

orientada pelos objectivos das comunidades

de prática da empresa bem como pelas

metas e objectivos globais.

As bases de dados, as ferramentas de

Business Intelligence e os resultados obtidos

pela sua utilização são artefactos sociais

que podem e devem ser usados para tornar

as ideias tangíveis, negociar significados, e

facilitar a comunicação entre os vários

agentes de negócio.

A informação histórica armazenada nas

bases de dados foi armazenada sob deter-

minadas circunstâncias históricas e sócio-

culturais de que os decisores devem estar

conscientes para que possam entender a

relevância ou inadequação dessa infor-

mação.

Os resultados obtidos pela utilização destes

sistemas apoiarão a criatividade organiza-

cional quando aos decisores for dado

tempo e autonomia suficientes para reflec-

tirem sobre eles, alterarem a sua acção de

acordo com os novos entendimentos, e

aprenderem com as consequências das

suas acções ou das acções de outros.

A comunicação formal e informal deve ser

encorajada para permitir aos decisores dis-

cutirem as suas interpretações da experiên-

cia passada e presente, assentes nas anális-

es efectuadas aos dados, à luz das

mudanças percebidas no seu contexto de

trabalho.

Estes sistemas podem ser usados para

procurar dissonâncias entre os entendimen-

tos que os decisores possuem acerca do

comportamento dos clientes e evidência

factual desse comportamento. Esta dis-

sonância é muitas vezes suficiente para

despoletar a implementação de práticas

mais eficazes.

A pesquisa e interpretação de padrões nos

dados dever ser guiada por um profundo

conhecimento do negócio, e conceitos e

práticas de trabalho.

Criação de ambientes
de aprendizagem

Apoio dos sistemas 
de Business Intelligence 

1

2
3

4

1

2

3

4
Quadro 1|Orientações para a construção de conhecimento
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encorajada e integrada nas estratégias de negócio definidas para atingir as metas e objectivos
da empresa. É necessário que a organização, no seu todo, reconheça que a sua capacidade
para conhecer o que se passa no seu exterior e interior aumentou e que é uma capacidade
disponível a todos os agentes do negócio. A aplicação desta capacidade deve ser premiada.
O Quadro 1 (página anterior) sumariza mais algumas orientações para a construção de
conhecimento através da utilização de sistemas de Business Intelligence.

Criação de ambientes de aprendizagem
Apoio dos sistemas de Business Intelligence 
Os relacionamentos de trabalho devem ser fortalecidos, por medidas de gestão e também
oportunidades para discussões informais, de maneira a criar a coesão organizacional neces-
sária à contínua produção de entendimentos partilhados sobre o negócio, oportunidades e
dificuldades, conducentes a sucessivos ciclos de desenvolvimento. Os resultados obtidos
pela utilização destes sistemas apoiarão a criatividade organizacional quando aos decisores
for dado tempo e autonomia suficientes para reflectirem sobre eles, alterarem a sua acção
de acordo com os novos entendimentos, e aprenderem com as consequências das suas
acções ou das acções de outros.
A criação de conhecimento sobre as necessidades e preferências dos clientes deve ser orien-
tada pelos objectivos das comunidades de prática da empresa bem como pelas metas e objec-
tivos globais. A comunicação formal e informal deve ser encorajada para permitir aos deci-
sores discutirem as suas interpretações da experiência passada e presente, assentes nas análi-
ses efectuadas aos dados, à luz das mudanças percebidas no seu contexto de trabalho.
As bases de dados, as ferramentas de Business Intelligence e os resultados obtidos pela sua
utilização são artefactos sociais que podem e devem ser usados para tornar as ideias tangí-
veis, negociar significados, e facilitar a comunicação entre os vários agentes de negócio.
Estes sistemas podem ser usados para procurar dissonâncias entre os entendimentos que os
decisores possuem acerca do comportamento dos clientes e evidência factual desse com-
portamento. Esta dissonância é muitas vezes suficiente para despoletar a implementação de
práticas mais eficazes.
A informação histórica armazenada nas bases de dados foi armazenada sob determinadas
circunstâncias históricas e sócio-culturais de que os decisores devem estar conscientes para
que possam entender a relevância ou inadequação dessa informação. A pesquisa e inter-
pretação de padrões nos dados dever ser guiada por um profundo conhecimento do negó-
cio, e conceitos e práticas de trabalho.
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