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RESUMO

FISCHER, Felipe Eduardo. Gestdo de dados de clientes como ferramenta estratégica
empresarial. 2018. 39 f. Monografia (MBA em Gestdo Empresarial), Departamento
Académico de Gestdo e Economia, Universidade Tecnologica Federal do Parana.
Curitiba, 2018.

A presente monografia tem como objetivo propor um processo de gestdo empresarial,
a partir das informacdes de clientes, como uma alternativa ao crescimento e
competitividade no mercado brasileiro. A pesquisa qualifica-se como exploratéria e
interpretativa, realizada por meio de pesquisas bibliograficas focadas na gestdo de
dados de clientes como ferramenta estratégica empresarial. Serdo apresentados
conhecimentos de Online Analytical Processing — OLAP, préticas de uso de
ferramentas de Business Intelligence — BIl, mineracdo de dados e literatura tedrica
pertinente. Através de mecanismos de mineracdo e andlise de dados € viavel
identificar estratégias para fidelizacdo de clientes. O resultado da pesquisa
apresentara uma proposta de processo de gestdo empresarial em 5 (cinco) passos:
Alimentar, arranjar, agrupar, avaliar e avancar; nomeado de 5As. Este processo de
gestédo pode auxiliar o sucesso das atividades empresarias no mercado.

Palavras-chave: Mineracdo de dados. Negocios. Empresas. Gestdo estratégica.
Sistemas de informacao.



ABSTRACT

FISCHER, Felipe Eduardo. Customer data management as a strategic business tool.
2018. 39 f. Monografia (Curso MBA em Gestdo Empresarial), Departamento
Académico de Gestdo e Economia, Universidade Tecnologica Federal do Parana.
Curitiba, 2018.

This monograph aims to propose a business management process, based on
customer information, as an alternative to growth and competitiveness in the Brazilian
market. The research qualifies as exploratory and interpretative, performed through
bibliographic research focused on the management of customer data as a strategic
business tool. Knowledge of Online Analytical Processing - OLAP, practices of use of
Bl tools, data mining and relevant theoretical literature will be presented. Through
mechanisms of data mining and data analysis it is feasible to identify strategies for
customer loyalty. The result of the research will present a proposal of business
management process in 5 (five) steps: Feed, arrange, assembly, assess and advance,;
named 5As. This management process can help the success of business activities in
the market.

Keywords: Data mining. Business. Companies. Strategic management. Information
systems.
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1. INTRODUCAO

A introducdo desta monografia esta dividida entre: tema, delimitacdo da
pesquisa, problema, objetivos, justificativa, procedimentos metodoldgicos,

embasamento tedrico e estrutura do trabalho.
1.1. TEMA

A presente monografia tem como tema principal o uso de ferramentas de
analise de dados histéricos de clientes, desde Online Analytical Processing - OLAP?!
a mineracdo de dados e suas aplicacbes em ambientes de negdcios, focando neste
uso como diferencial para competitividade e sobrevivéncia da empresa no mercado,
auxiliando-a em seu planejamento estratégico e seu sucesso no meio dos negocios.

Provost e Fawcett (2016, p. 19-20) afirmam que os diversos métodos de
exploracdo de dados de um negdcio variam entre empresas, porém é possivel
encontrar tarefas em comum, mais simples e subdivididas, que transpassam o0s
problemas de negdcios. Sendo assim, pode-se encontrar solucdes da mineracéo de
dados para problemas gerais de forma segmentada aplicados a diversos modelos de
negocios.

A mineracdo de dados de nivel basico?, bem como outras ferramentas de
andlise de dados?, possibilitam a construcdo de uma estratégia de competitividade as
empresas atuantes no mercado brasileiro. Com base em estudos do IBGE (2013,
p.29) neste mercado apenas 47,5% das empresas sobrevivem aos 4 (quatro)
primeiros anos de atuacao.

Um estudo similar, realizado pelo SEBRAE (2016, p. 16-17), aponta um alto
indice de mortalidade em microempresas, que possuem taxa de mortalidade de 49%
para empresas constituidas em 2011 e 45% para empresas constituidas em 2012.
Sendo de grande valia este estudo, pois além da apresentacdo dos dados estatisticos,

segmenta as informacgdes por porte empresarial, SEBRAE (2016, p. 15).

1 Expressao utilizada em inglés. Na traducdo para o portugués, Ié-se “processamento de
dados analitico”.

2 Mineracao de dados de nivel basico, é a utilizacdo das ferramentas, ou seja, as andlises
estatisticas dos objetos de estudo.

3 As ferramentas apresentadas para o presente estudo sdo: OLAP e B, citadas anteriormente.
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O presente trabalho visa propor um processo de gestdo de dados de clientes
como ferramenta estratégica empresarial, utilizando-se de conhecimentos de OLAP,
e praticas de uso de ferramentas de Business Intelligence (Bl)* e mineragdo de dados.
Serao apresentados alguns exemplos de Provost e Fawcett (2016) e Silva et al. (2016)

gue venham a trazer uma perspectiva sobre a relevancia desta proposta.

1.2.DELIMITACAO DA PESQUISA

Em adjacéncias de delimitacdo, esta pesquisa se limita a realidade dos
negocios do Brasil, baseando-se na literatura brasileira quanto ao levantamento
estatistico do fechamento de empresas, e utilizando-se de autores estrangeiros tais
como: Provost e Fawcett (2016), Shearer (2000), Quoniam et al. (2001), Zeithalm et
al. (1996, 2014), entre outros para acrescentar estudos de metodologias auxiliares a
gestdo de dados empresariais. Em termos de tamanho de empresas, o estudo focara
em microempresas. Em relacdo a natureza dos dados submetidos a analises, esta

ficara restrita a dados de clientes.

1.3.PROBLEMA

Segundo um estudo realizado pelo Sebrae (2016, p. 53), grande parte dos
novos empresarios brasileiros com maiores indices de faléncia prematura, advém do
desemprego, ou da necessidade momentanea de um cliente ou fornecedor. Um
processo de gestdo, onde a mineracao e a analise de dados de clientes fazem parte
do cotidiano empresarial, poderia auxiliar no ganho competitivo no mercado. Foster e
Provost (2016, p. 4) acrescentam que uma das grandes utilizacdes da mineracéo de
dados € no auxilio a retengéo de clientes.

Neste contexto, a pergunta que incita a pesquisa é:

De que modo a gestdo de dados de clientes poderia ser utilizada como

ferramenta estratégica empresarial?

4 Expressao utilizada em inglés. Na tradugéo para o portugués, I1é-se “Inteligéncia do negécio”.
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1.4.0OBJETIVOS

Nesta secdo sdo apresentados os objetivos geral e especificos do trabalho,

relativos ao problema anteriormente apresentado.

1.4.1. Geral

Propor um processo de gestdo de dados de clientes como ferramenta

estratégica empresarial.

1.4.2. Objetivos especificos

e |dentificar técnicas de andlise e mineracdo de dados para negocios
empresariais.

e Caracterizar o perfil brasileiro empresarial, e suas demandas de gestéo.

e Identificar estratégias para fidelizacdo de clientes, direcionadas ao
desempenho empresarial.

1.5.JUSTIFICATIVA

Esta monografia apresentara um processo de gestdo empresarial focado no
uso das ferramentas de gestdo da informacéo e de mineracdo de dados de clientes,
como uma alternativa ao crescimento e competitividade das empresas do mercado
brasileiro.

Reichheld e Sasser (1990, p. 01) explicam que possuir clientes fiéis em seus
negocios ajuda a alavancar lucros maiores, 0 que por sua vez, capacita empresas a
continuarem operando. Quanto a fidelizacao, Zeithaml et al. (2014, p. 42) afirmam que
a percepcao dos clientes a respeito de produtos e servicos sdo impactados pela
tecnologia, sendo responsavel por grande parte da comunicagdo da empresa com 0s
clientes.

Provost e Fawcett (2016, p. 26-27) abordam a questdo da tecnologia de
mineracdo de dados, e explicam que esta € uma arte e um processo ciclico de
descoberta do problema a ser minerado, sendo assim, um processo que necessita ser
realizado repetidas vezes a fim de alcancar uma informacéo ainda mais refinada em

cada ciclo. Para eles, os gestores ao adquirem maior conhecimento sobre suas bases
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de informacéo, podem auxiliar no aumento do lucro nas empresas. No processo de
gestado de analise das informacfes geradas, entende-se a necessidade real de seus
clientes.

A aplicacao de ferramentas de gestédo de informacdes e mineracéo de dados,
foco do estudo atual, faz-se necesséaria em empresas de todos 0s portes, pois capacita
o gestor a compreender melhor seus negoécios, auxiliando-o a antever a necessidade

de tomada de decisfes diante das rapidas oscila¢cdes do mercado.

1.6.PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa propde um processo de gestdo das informacdes de
clientes, através de ferramentas de gestao e mineracao da informacgéo. Sendo assim,
seu objetivo macro caracteriza a pesquisa como exploratéria e interpretativa, a fim de
buscar-se uma solucéo ao problema, alvo deste estudo (MARCONI; LAKATOS, 2003,
p. 22-23).

Conforme Silva e Menezes (2005, p. 21), pode-se dizer que os procedimentos
técnicos da pesquisa utilizados séo bibliograficos, pois sdo provenientes de pesquisas
ja desenvolvidas. Os procedimentos sao também documentais, pois nos
levantamentos bibliograficos empresariais apresentados, a analise do uso da
mineracdo de dados nao foi empregada.

O trabalho sera desenvolvido em algumas etapas, que seguem: Apresentacao
de ferramentas de gestdo de dados; Técnicas iniciais de mineracdo de dados, para
auxilio na tomada de decisbes; Exposicdo do panorama geral das empresas
brasileiras; Estudo sobre a fidelizacdo de clientes como vantagem competitiva,
Apresentacdo dos resultados e preparacdo de um documento base para auxiliar
empresas a obterem melhores resultados a partir de dados historicos de clientes.

A apresentacdo do panorama empresarial e de fidelizagdo de clientes devera
comprovar a necessidade de estratégias, que venham a auxiliar empresarios na luta
por competitividade. Misunaga et al. (2012, p. 16) confirma a necessidade de a¢cbes
direcionadas a empresarios, que venham a reduzir as altas taxas de mortalidade de
empresas.

O uso dos levantamentos realizados por Provost e Fawcett devem conferir

credibilidade ao uso de ferramentas de mineracdo de dados como uma vantagem
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competitiva as empresas atuantes no mercado. Ainda, os levantamentos realizados
pelo Sebrae (2013, p. 23) e diversos autores deverdo confirmar a necessidade de uma
melhor gestdo empresarial por parte dos empresarios.

O embasamento teorico desta monografia sera a base para toda a analise das
informacdes obtidas por este estudo, que posteriormente serdo o fundamento para os

processos propostos e discutidos ao final do trabalho.

1.7.EMBASAMENTO TEORICO

As bases tedricas para a gestdo da informacao e mineracdo de dados serao:
Provost e Fawcett (2016), Silva et al. (2016), Shearer (2000), Quoniam et al. (2001),
entre outros. A perspectiva do panorama empresarial trara 0s seguintes autores:
Sebrae (2013, 2016), IBGE (2013), entre outros. Quanto a fidelizacdo de clientes os
autores: Zeithalm et al.(1996, 2014), Miranda (2007), Barnes (2001), Oliver(1999),

Reichheld e Sasser (1990) serao utilizados.

1.8.ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho seguira a estrutura abaixo.

Capitulo 1 — Introducdo: Aqui serdo explanados: o tema, as delimitacdes da
pesquisa, problema, objetivos, justificativa, procedimentos metodoldgicos, o
embasamento tedrico e a estrutura do trabalho.

Capitulo 2 — Revisdo da literatura: Toda a revisdo da presente pesquisa
segue em topicos, conforme abaixo.

Item 2.1. — Gestdo de dados: Este capitulo demonstrara algumas das
ferramentas mais simples de mineracdo de dados que podem ser aplicadas para
negocios, bem como utilizara estudos prévios realizados em grandes empresas para
comprovar sua eficiéncia. As ferramentas propostas serdo a base da construcéo de
um modelo a ser aplicado em microempresas ao final do trabalho.

Item 2.2. — Empresas Brasileiras: Sera apresentado um panorama geral das
empresas no Brasil, visando apresentar quais os motivos de falecimento das

empresas que finalizam suas atividades em um periodo de 4 (quatro) anos.
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Item 2.3. — Fidelizacdo de clientes: O item 2.3. abordara principalmente a
tematica: fidelizacdo de clientes. Devera ainda apresentar as vantagens de uma
empresa que conhece bem seus clientes, a fim de alcangar melhorias no desempenho
dos lucros de suas atividades.

Capitulo 3 — Apresentacao de Analises e Resultados: De acordo com os
procedimentos Metodoldgicos desta monografia, este capitulo trara os resultados
obtidos pela andlise do capitulo 2, correlacionando as lacunas de gestao de atividades
de empresas no Brasil, e as ferramentas disponiveis aos gestores.

Capitulo 4 — Consideracfes finais: Serdo retomadas as perguntas da
pesquisa e seus objetivos, evidenciando as respostas a estes questionamentos
obtidos no desenvolvimento deste estudo. Ainda, serdo sugeridos trabalhos futuros
de pesquisas sobre o toma ndo contemplados nesta monografia.
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2.REVISAO DA LITERATURA

2.1.GESTAO DE DADOS

Este tdpico trata sobre as questdes de gestdo das informacdes de maneira
abrangente. Apresenta-se uma das primeiras metodologias de analise de dados,
OLAP e uma das ultimas tecnologias, ou seja, mineracao de dados.

Segundo Provost e Fawcett (2016, p. 05), existem beneficios na tomada de
decisdo quando orientada por dados. Esses autores, fundamentados em estudos de
Erik Brynjolfsson e seus colaboradores, confirmam que estatisticamente, quanto mais
uma empresa se orienta por dados, mais produtiva ela é. Decisfes Orientadas por
Dados - DOD, agregam valor a produtividade empresarial e sdo objeto de estudo de
diversos autores. Silva, et al. (2016, p. 06) avaliam que “o dado é um fato, um valor
documentado ou um resultado de medicao”.

Um dos conceitos a serem estudados na presente pesquisa a respeito de
analises de dados, e que auxilia nos levantamentos estatisticos através de
agregacdes chama-se: OLAP. Para Chaudhuri e Dayal (1997, p. 01), uma ferramenta
OLAP serve para analisar e visualizar dados complexos de forma multidimensional.
Como exemplo, uma base de dados de vendas pode ser analisada por: data da venda,
cidade da venda e produto. A Figura 1 ilustra este exemplo, onde o cubo possui as

trés dimensdes supracitadas.

Dimensdes: Produto, Cidade, Data

Q@ i -
S Caminhos de Soma Hierarquica
) Industria Pais Ano
Broca 5 ’
Parafuso |5° .
[ —— Categoria  Estado 1/4 de Ano
-8 Rolamento | 54 | ‘ / \
o
e o % Produto Cidade Més Semana
2012........2014........2017 Data
Data

Figura 1 - Dados Multidimensionais
Fonte: Chaudhuri e Dayal (1997, p.4)
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Normalmente as dimensdes de analise OLAP séo hierarquicas, e podem ser
subdivididas em partes que facilitem a posterior analise, por exemplo, a dimensao de
data pode ser segmentada em: ano, quarto de anos, més ou semana e data (ou dia).
Esta hierarquizacéo, afirmam Chaudhuri e Dayal (1997, p. 01-02), serve para que a
ferramenta de OLAP possa realizar uma operacao de roolup® aumentando o nivel de
agregacado (diminuindo o detalhamento dos dados, ex.: ano), ou de drill-down®
diminuindo o nivel de agregacéo (aumentando o detalhamento dos dados, ex.: dia).

As operagdes com a ferramenta OLAP, segundo Chaudhuri e Dayal (1997, p.
04) servem para que o analista de dados possa visualizar sobre multiplas dimensdes
a mesma informacao, analisando ela em detalhes ou de forma macro. E ainda servem
para construcao de estatisticas que possam desenvolver conhecimentos até em entédo
ignorados, a respeito de qualquer uma das dimensdes propostas em cada cubo.

As ferramentas OLAP, ainda segundo Chaudhuri e Dayal (1997, p. 05), foram
extensivamente usadas como modelo de andlise multidimensional de dados, tendo
um papel de auxilio ao analista que deseja visualizar seus dados sobre mdltiplas
perspectivas, e apresentando informagbes para que o seu utilizador construa
conhecimentos e faca analises, porém sem substituir outros métodos tidos como
tradicionais.

A mineracdo de dados, segundo Provost e Fawcett (2016, p. 19), € um
processo com estagios definidos, sendo que estes podem envolver a aplicacdo da
tecnologia da informacao, porém outros estagios contam apenas com o conhecimento
do negadcio, sob andlise da mineragéo, e o bom senso por parte do analista de dados.
A técnica global da mineracéo de dados é a de encontrar padrdes, antes ocultos, a
partir de dados utilizando-se de tarefas bem definidas, segundo Provost e Fawcett
(2016, p. 19). Com isto gerou-se o processo denominado de aprendizado de maquina,
gue surgiu juntamente com a mineracéo de dados, afirmam Provost e Fawcett (2016,
p. 39).

Entretanto, Quoniam et al. (2001, p.01) defendem que o processo de

“garimpagem” chamado de Knowledge Discovery in Databases — KDD’ é um processo

5 Em portugués: Rodar para cima; Rodar. Este evento apresenta dados em uma visdo macro,
agrupando um maior volume de dados em uma analise.

6 Em portugués: Broca-Baixo; Detalhamento. Em andlise de dados, ao realizar um drill-down
as informacfes aparecem sob uma perspectiva micro.

7 Em portugués: Descoberta de Conhecimento em Bases de Dados.
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mais amplo do que somente a mineracdo de dados, sendo esta apenas uma das
técnicas utilizadas para realizacdo da tarefa maior chamada de KDD.

Silva et al. (2016, p. 11) confirma Quoniam et al. (2001, p. 01) afirmando que
KDD e mineragdo de dados ndo devem ser colocados como sinbnimos, apesar de
profundamente relacionados. Os autores ainda afirmam que a mineracéo de dados é
parte do processo de descoberta de conhecimento (KDD), que por sua vez engloba
mais termos. A

Figura 2 baseada em Silva et al. (2016), exemplifica o processo de KDD.

Obteng&o de Minerag&o de
dados Dados

Figura 2 - Processo de KDD
Fonte: Silva et. al. (2016, p. 11)

A

, baseada na imagem do Processo Padrdo de Industria Cruzada para
Exploracédo de Dados no modelo de Shearer (2000, p. 14), apresenta o processo de
mineracao de dados, o qual possui ciclos internos de processamento das informacdes.
Para Provost e Fawcett (2016, p. 183), dentro deste ciclo é necessario investir muito
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tempo na compreensao do negdcio, até que haja uma definicdo concreta do problema

a ser resolvido.

Compreensao Compreensédo
do negécio ¢ dos dados

| |

Preparagédo
dos dados

Implantagédo I l

Modelagem

Dados

Avaliagéo

Figura 3 - Processo de mineracdo de dados
Fonte: CRISP-DM e Shearer (2000, p. 14)

A mineracgdo de dados € uma ferramenta auxiliar as capacidades humanas de
analise de dados, e muito util em grandes volumes de dados, que extrapolam aquelas.
Esta ferramenta é capaz de apresentar informacdes relevantes sobre as informacdes
obtidas, através da estatistica descritiva, revelando faces importantes presentes nos
dados através da apresentacdo da tendéncia, dispersdo e correlagcdo dos dados,
afirma Silva et al. (2016, p. 29).

Provost e Fawcett (2016, p. 19) colaboram com Silva et al. (2016, p. 29) ao

explicarem que existem técnicas de mineracdo de dados que permeiam todos 0s
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problemas de negocios, e sdo comuns entre si. Estas técnicas sdo a base de toda
mineracao de dados: estimativa (estatistica) e classifica¢do (ou agrupamento). Ambas
sao utilizadas antes de todo o processo de mineragédo de dados, para construcao de
modelos matematicos aplicaveis a computadores. Através destes numeros
decorrentes de levantamentos estatisticos sdo extraidas informacdes valiosas de
cada negacio.

O processamento OLAP fornece uma interface facil de usar, conforme Provost
e Fawcett (2016, p. 38), capaz de consultar grades conjuntos de dados. Para que seja
possivel comecar o trabalho, basta um levantamento de vendas por época e regiao.
Com posse destas informacdes é possivel montar um cubo OLAP, onde teremos a
guantidade suficiente de dimensdes para confeccdo de um cubo, a exemplo: data e
regido, sendo o faturamento uma informacao numérica necessaria para sumarizacdes
das dimensdes.

De posse destas informacbfes, e do cubo OLAP, pode-se agrupar as
informacgdes por clientes mais lucrativos, asseguram Provost e Fawcett (2016, p. 40),
0 que posteriormente capacitara o gestor da empresa a desenvolver conhecimentos
sobre sua base de informa¢cdes. Como fruto desta classificagcdo, o gestor pode
direcionar-se a outros métodos de classificacdo das informacfes conforme Carvalho
(2002, p. 226), que apresenta a classificacdo ABC. Sendo estes métodos de
classificacao de informacdes, parte fundamental da ciéncia de dados, pois “...muito
trabalho em data science se concentra na classificagdo.” (PROVOST; FAWCETT,
2016, p. 47).

2.2.EMPRESAS BRASILEIRAS

Os processos de gestdo de dados, vistos anteriormente, fazem sentido uma
vez que empresas atuem e busquem crescer no mercado. Para isto, toda empresa
necessita realizar processos que a tornem viva e sustentavel no negocio. Este capitulo
apresenta questdes relevantes ao sucesso e insucesso empresarial levantadas por
diversos autores.

Para Gusmao (2015, p. 25), “empresa ¢é a atividade do empresario, e nédo se
confunde com o seu estabelecimento...”. Segundo essa autora, distingue-se empresa
da pessoa ou sociedade que exerce a atividade empresarial, logo a empresa néo €

um sujeito de direitos. Por sua vez, quem exerce direitos e recebe obrigacdes é a
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pessoa do empresario. Coelho (2011, p. 31) apoia Gusméo (2015, p.25) ao afirmar
que “a empresa, enquanto atividade, ndo se confunde com o sujeito de direito que a
explora, o empresario.”. Podendo entéo ser definida a empresa como o individuo que
exerce atividades empresariais.

Mesmo no meio juridico é utilizada a expressao “empresa” de forma incorreta,
nao técnica, conforme acrescenta Coelho (2011, p. 31). Desta maneira a atividade
empresarial esta sendo confundida com o local em que a atividade é desenvolvida, ou
mesmo com a pessoa que exerce a atividade. Porém como este termo n&o técnico é
amplamente difundido, assim sera utilizada a linguagem coloquial para facilitar o
entendimento do presente estudo.

Quanto ao mercado brasileiro, em suma, este é considerado um mercado
hostil, uma vez que possui altos indices de fechamento de empresas com até 4 anos.
Apenas 47,5% das empresas sobreviveram neste periodo (IBGE, 2013, p. 30). Porém,
anterior a qualquer conclusdo que se possa obter, o que se deve analisar de forma
criteriosa sao as razdes destes encerramentos de atividades.

Inimeros empresarios que iniciam suas atividades, mesmo sem saber,
tendem ao fechamento prematuro, pois muitas destas atividades sao constituidas com
0 objetivo de atender a uma demanda pontual ou sazonal, por exigéncia de um
fornecedor ou cliente, bem como por diversos outros motivos tais como: auséncia de
planejamento, empresario com pouca experiéncia, etc. (SEBRAE, 2016, p. 53).

Existem ainda as empresas que encerram suas atividades voluntariamente,
por decisdes pessoais de seus administradores, por razdo da mudanca do ramo de
atuacado, ou por outras razfes. Estes casos constituem empresas que ndo estdo no
foco do presente estudo, mas que compdem o quadro geral de encerramentos
prematuros de empresas, apontado pelo estudo do SEBRAE (2016, p. 04).

Najberg et al. (2000, p. 34) reconhecem que apesar da importancia dos
estudos sobre mortalidade e criacdo de empresas, ha pouco estudo quanto as razdes
destes fatos. Bonacim et al. (2009, p. 63) confirmam as alegacdes acima e apresentam
trés perspectivas provaveis para o fechamento de empresas: (i) caracteristicas
pessoais do empreendedor; (ii) planejamento estratégico e financeiro; (iii) processo
de aprendizagem.

Ja segundo Minello et al. (2012, p. 14), o insucesso empresarial esta
diretamente ligado ao comportamento anterior ao fracasso do empreendedor, entre

estes estdo: arrogancia, onipoténcia e a atuacdo. Caracteristicas que atuam na
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distorcdo da realidade da empresa, o que leva o empreendedor néo evidenciar seus
erros.

Nos estudos supracitados, apontam-se como principais motivos: a falta de
experiéncia do proprietario do negocio, e a auséncia de capacidade administrativa,
falta de comportamento adequado para empreender e ainda a falta de planejamento
anterior a abertura da empresa, sendo estas as mesmas caracteristicas citadas pelo
Sebrae (2013, p. 57) como algumas das variaveis mais importantes para a
sobrevivéncia dos negécios.

Em seu estudo a respeito de incubadoras no estado do Parana, Castro (2006,
p. 110) sugere diversos fatores que colaboram para a mortalidade de novas empresas
gue receberam incentivos por diversos meios, entre eles: assessorias massificadas,
auséncia de indicadores de resultados gerados, auséncia de experiéncia de mercado
por partes dos gestores, auséncia de planejamento da incubadora, etc.

Em suma, os estudos apresentados convergem para a necessidade de um
olhar atento as questdes administrativas e de postura do empreendedor e gestor de
uma empresa. Sendo objeto do presente estudo a busca por um processo de gestao
de dados, com viés de fidelizac&o de clientes, prover uma alternativa viavel diante dos

desafios empresarias.

2.3.FIDELIZACAO DE CLIENTES

O sucesso na orientacdo de decisbOes de clientes, segundo Zeithalm et al.
(1996, p. 44), estd ligado a estratégias corretas que uma vez voltadas para o
atendimento dos niveis de servico desejados, podem aumentar as intencdes
favoraveis do cliente quanto a empresa, e reduzir as intengdes desfavoraveis. Miranda
(2007, p. 12) autentica os escritos de Zeithalm et al. (1996, p. 33)% em sua pesquisa,
afirmando que a fidelizagéo se converteu em parte fundamental da estratégia de uma
empresa, sendo dificil encontrar uma gestdo de marketing que nao a trabalhe.

A fidelidade de clientes, segundo Barnes (2001, p. 05), é um processo

complexo a ser determinado, pois continuidade de compras, longa duracdo de uma

8 Zeithalm et al. Apresentam uma perspectiva de conexdo profunda entre a qualidade dos
servicos, a retencao dos clientes e suas respostas financeiras. A questédo estratégica trabalhada por
Miranda vem de encontro com o modelo apresentado por Zeithalm et al.(1996).
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ligacdo entre a empresa e o cliente sdo indicadores da retencdo deste cliente, mas
nao caracteriza a fidelizacao.

Jacoby e Kyner (1973, p. 02) afirmam que a fidelidade de clientes a uma
marca depende de seis condi¢cdes coletivamente suficientes do cliente: (i) A
tendenciosa, ou nao aleatéria; (i) Resposta comportamental, ou compra; (iii)
Expressada ao longo do tempo; (iv) Relativa a uma unidade ou grupo de pessoas que
toma a decisao de compra; (v) De relacdo a uma ou mais marcas alternativas de um
conjunto de marcas; (vi) A uma funcdo de processos psicolégicos (avalicées). Ainda
conforme Jacoby e Kyner (1973, p.7), a discussédo entre continuidade de compras e
um comportamento de fidelidade a uma marca € mais extensa, e segundo sua
pesquisa deveriam ser tratadas distintamente, pois compras repetidas falham ao
passar pelas seis condi¢des de lealdade a marca, que Barnes (2001, p. 05) confirma
em sua literatura.

Oliver (1999, p. 35-36) destaca os quatro passos da fidelizacdo (ou lealdade):
() Lealdade Cognitiva: o cliente é leal a uma marca devido a informacgao que tem da
mesma, (ii) Lealdade Afetiva: existe uma ligacdo ou atitude do cliente em direcao a
marca de maneira positiva; (iii) Lealdade ativa: O cliente apresenta uma intencao
profunda pela compra, mesmo que esta ndo se concretize; (iv) Lealdade de acao:
Quando o cliente converte a intencdo na compra efetiva, apresentado um desejo de
superar obstaculos para efetivar compras.

Conforme descrito, inimeros autores tratam da problematica da fidelizacdo de
clientes e buscam mapear este conhecimento, para que ele esteja acessivel e
colabore com a competitividade empresarial. Para Miranda (2007, p. 65), porém, o
trabalho de fidelizacdo € de constante inovacédo, logo ndo se trata de apenas uma
sequéncia de atividades pragmaticas que venham a conferir alguma credibilidade
entre o cliente e a empresa, mas uma real aproximagao com o cliente.

A real aproximacdo entre a empresa e o cliente é tema de Zeithaml et al.

(2014, p. 35). A Figura 4 ilustra sua proposta.
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O servigo

esperado

A lacuna do cliente

O servigo

percebido

Figura 4 - A Lacuna do Cliente.
Fonte: Zeithaml et al. (2014, p.49)
A Lacuna do cliente é o espaco vazio entre 0 servico esperado e 0 Servico

percebido pelo cliente ao consumir um produto ou servigo, ou seja, as percepgoes
nem sempre estdo de acordo com as expectativas de cada cliente. Para Zeithaml et
al. (2014, p. 42), os avancos tecnolégicos impactaram grandemente na lacuna do
cliente, pois os servicos ndo sdo mais prestados por pessoas apenas, mas pela
tecnologia. O acesso a tecnologia necessaria para aprendizado a respeito de um
produto ou servigo se tornou comum, sendo utilizada para comparacéo de precos ou
mesmo de qualidade de servigos.

Esta ndo é a Unica lacuna existente em um processo de prestacdo de servigos
ou producao, existem também algumas outras quatro lacunas descritas por Zeithaml
et al. (2014, p. 36), que sédo lacunas da empresa: (i) da compreenséo do cliente; (ii)
do Projeto e dos Padrbes do Servigo; (iii) do Desempenho do Servico; (iv) da
Comunicagéo.

Cada uma das lacunas da empresa impacta diretamente na percepc¢ao do
cliente quanto ao servigco ou produto que ele consome, bem como nas percepc¢des
que a empresa possui em relacédo as expectativas do cliente e do seu proprio produto.

Para Reichheld e Sasser (1990, p. 01), quando uma empresa retém cerca de
5% dos seus clientes, os lucros tendem a aumentar em 100%, e esta retencao esta
conectada com a confianca depositada por parte do cliente na empresa da qual ele
estd consumindo bens e servi¢cos, sendo esta muito mais relevante do que um

competidor menos oneroso.
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Hart e Johnson (1999, p. 12-13) afirmam que um “defeito de confianca” é
qualquer coisa que venha a prejudicar a confianga de um consumidor, podendo ser
suas pessoas ou seus produtos. Sendo estes defeitos de facil ocorréncia, e de alto
custo para a empresa pois tendem a apresentar um sentimento de traicdo por parte
do consumidor. Barnes (2001, p. 06) confirma ao explicar que relacdes longas e
duradoras com clientes dependem de esfor¢os concentrados de todos os empregados
e gestores.

Logo, a busca da fidelizacdo de clientes € um processo complexo de
conhecimento do cliente, que precisa ser compreendido por todos dentro da empresa
produtora ou prestadora de servicos. A fim de que estes possam preencher com mais
eficacia o que Zeithaml et al. chamaram de “Lacuna do Cliente”.

Com base nestes estudos, é possivel afirmar que a fidelizacdo de clientes é
advinda da confianca depositada por estes na empresa que presta ou produz o

servico/produto de consumo.
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3. APRESENTACAO E ANALISES DE RESULTADOS

Conforme descrito no item 2.2, empresas estdo suscetiveis a encerramento
de atividades. Para Minello et al. (2012, p. 14), o0 insucesso empresarial esta
diretamente ligado ao comportamento anterior ao fracasso do empreendedor, sendo
que o objeto de estudo desta monografia é a apresentacdo de um processo de gestao
empresarial, capaz de auxiliar empreendedores a obterem conhecimento e resultado
com maior agilidade sobre suas bases de informacao.

No item 2.1, do segundo capitulo, foram apresentados alguns exemplos de
andlise de dados, através de ferramentas basicas para a constru¢cdo de métodos de
agregacao de valor a dados historicos de empresas. Esta soma de valores pode ser
aplicada desde micro a grandes empresas, € ndo deve ser ignorada por nenhum
empresario, pois trata-se da gestdo e andlise de indicadores de uma empresa,
apresentados no capitulo 2 como um fator de alta relevancia ao sucesso empresarial.

A elaboragédo de um processo de gestédo levou em consideragcdo algumas
informagdes levantadas entre os autores propostos nesta monografia, tal como:
Decisdes Orientadas por Dados - DOD, agregam valor a produtividade empresarial e
séo objeto de estudo de diversos autores, conforme Silva et al. (2016, p. 06).

Conforme visto no capitulo anterior, existem técnicas de mineracéo de dados
gue permeiam todos os problemas de negdcios, e sdo comuns entre si conforme
Provost e Fawcett (2016, p. 19). Baseado nisto, 0 processo proposto no presente
estudo vem de encontro com esta afirmacdo e propdem atividades comuns as

empresas nos mais diversos ramos.
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A

Figura 2 - Processo de KDD— Processo de KDD - de Silva et al. (2016, p. 11),
serviu de inspiracdo para a construgcdo de um diagrama do processo de gestao
empresarial focado em dados de clientes, conforme segue a

abaixo.

/ ™ ™ I ™ ™
Alimentar Arranjar Agrupar Avaliar Avangar

N < A A \ A >

4

Figura 5 - Processo de Gestdo Empresarial Focado em Dados de Clientes

Fonte: Autoria propria (2017).

A partir das informacbes alcancadas, o presente trabalho elabora um
processo de tratativa de dados para empresarios, utilizando-se da necessidade de
conhecimento por parte dos gestores, presente no capitulo 3. Sendo este processo

composto por cinco etapas, chamadas de 5As (cinco as), apresentadas na

- 1. Alimentar; 2. Arranjar; 3. Agrupar; 4. Avaliar; 5. Avancar.

O primeiro e mais simples passo, visto que grande parte das empresas
constituidas com CNPJ tém a necessidade de gerar alguma informagdo, mesmo que
fiscal, € o de alimentar dados em um banco de dados. Porém, banco de dados nao
necessariamente € um sistema complexo e robusto, basta uma simples planilha de
dados histéricos de vendas, compras ou mesmo um cadastro de clientes, para que se

comece um banco de dados.
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Em seguida, arranjar ou ordenar estes dados histéricos por: data, cliente, valor
investido ou faturado, € 0 passo para comecar a criar um corpo diferente frente ao
montante bruto de informacdes. Este é capaz de através da intuicdo do analista de
uma empresa, apresentar variaveis sob novos angulos. E a partir deste momento em
gue o montante de dados comecara a se tornar em informacdo. Seguindo o modelo,
esta informacé&o devera tornar-se o bem mais precioso de uma institui¢ao.

O terceiro passo, é a criacdo de um agrupamento das informac¢des obtidas no
item “2. Arranjar” ou ordenar. Estes sdo de grande relevancia, pois como visto no item
2.3 do capitulo 2 do presente trabalho, € possivel a partir de entdo definir clientes em
grandes grupos, tais como: por volume de faturamento, por quantidade de itens
comprados, por regido fisica, etc.

Por conseguinte, a avaliacdo das informacfes obtidas deve ser realizada.
Neste processo, um maior tempo deve ser investido pelo agente da analise
desempenhada, pois todas as informacfes podem passar por diversos niveis de
depuracéo, e nunca estao definitivamente prontas.

Ainda, “...muito trabalho em data science se concentra na classificagao.”
(PROVOST; FAWCETT, 2016, p. 47), e € apds 0 agrupamento que se torna possivel
gerar classificacfes de elementos, presentes nas avaliacfes e andlises, o que traz
uma nova perspectiva sobre a abordagem com os clientes. Nao obstante, uma
segunda avaliacdo deve ser feita para definir se as informacdes obtidas podem ser
utilizadas como indicadores em uma instituigéo.

Por fim, o quinto item é: avancar. Neste ponto decisdes devem ser tomadas,
sendo que ao mesmo passo que a tomada de decisdes ocorre, melhores
desempenhos devem ser percebidos, tendo em vista que se trata de um processo de
reconhecimento interno, e reciclagem do que ja é realizado pela empresa. Lembrando
que é importante destacar, conforme os levantamentos realizados, a explicacdo de
Miranda (2007, p. 65): que o trabalho de fidelizagdo é de constante inovacao, logo
esta Ultima etapa leva em consideracdo o imperativo da busca por inovacao.

Com base em todas as informacdes geradas nos itens de 1 a 4 que um gestor
de negdcios deve montar novas estratégias para problemas antigos, e usar-se do
conhecimento obtido para atender clientes com produtos e servigos. A fim de, por
exemplo, preencher a questdo apresentada no item 2.3: Lacuna do cliente, de

Zeithaml et al. (2014, p. 35), entre o servi¢co esperado e o servico percebido.
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Visando apresentar a aplicacdo desta proposta, algumas tabelas com dados
ficticios foram confeccionadas. Estes dados apresentam informacdes ficticia de um
restaurante que vende refei¢cdes prontas a um preco fixo, bem como alguns tipos de
bebidas a preco fixo. Estes dados estao dispostos nas tabelas abaixo, e servirdo para
o desenvolvimento de algumas andlises de mineracédo de dados simples posteriores.

Faz-se necessario ressaltar que as tabelas: 1, 3 e 4, apresentam cadastros, e

Tabela 2 apresenta um historico de vendas, suprimido nesta exibicdo. Sendo
todas as tabelas necessarias para este estudo, pois dentro de cada um dos cadastros,

€ possivel encontrar variaveis auxiliares a analises estatisticas, as quais sdo capazes

de auxiliar na criagdo do conhecimento.

Tabela 1 — Cadastro de Clientes

1 Antonio Da Silva M 22/06/1985 | (41) 99985-3245
2 Vinicius Heinz M 06/07/1995 | (41) 99123-9125
3 José Almeida M 03/10/1994 | (41) 99127-2962
4 Carlos | Fernandes M 11/02/1960 | (41) 99302-1925
5 Maria Viviane F 05/06/1940 | (41) 98845-3234
6 Ana Keiner F 03/02/1997 | (41) 98847-0019
7 Larissa Schultz F 31/05/1997 | (47) 99053-0192
8 Nickson | Konflantz M 01/06/1986 | (51) 93521-3612
9 Jozielen | Furhmann F 12/12/1974 | (41) 98261-1234
10 Felipe Kern M 25/06/1987 | (41) 97782-0123
11 Herta Heirich F 01/03/1935 | (51) 98821-9876
12 Caroline Sensi F 09/04/1990 | (11) 88812-1415
13 Pedro Hellmanns M 15/06/1955 | (41) 99999-5837
14 Alan Doose M 25/08/1991 | (41) 98123-0562
15 Felipe Santos M 30/10/1990 | (41) 88891-3512

Fonte: Autoria propria (2017).

A Tabela 1 acima, apresenta um modelo de cadastro de clientes, que servira
para futura extracao de dados dos clientes, a fim de gerar novos conhecimentos. As
colunas de cadastros poderdo gerar agrupamentos, ou servirdo para simples

detalhamento de dados.

Tabela 2 — Tabela histérico de vendas de clientes cadastrados

01/04/2017




32

2 2 7 6 3 2 01/04/2017
3 7 1 7 1 2 01/04/2017
4 15 2 9 1 1 01/04/2017
5 14 10 3 2 2 01/04/2017
6 10 1 7 1 2 01/04/2017
7 12 9 8 1 2 02/04/2017
8 10 7 9 1 2 02/04/2017
9 7 8 10 1 1 02/04/2017

Fonte: Autoria propria (2017).

A Tabela 2, apresenta dados histéricos de vendas dos clientes, de forma
suprimida. Normalmente dados de vendas fazem referéncia a dados de cadastros,
logo todas as colunas que comegam com a palavra “Codigo”, exceto a coluna
“Cdédigo Venda”, se relacionam com o cédigo de outra tabela de cadastro. As
colunas de quantidades apresentam informac¢des que poderéo ser sumarizadas, ou
que poderdao multiplicar valores presentes nos cadastros, sendo estes de suma
importancia para as analises. Demais colunas, como a de “Data” servem para filtrar

ou agrupar informacdes, a fim de se ter um recorte do periodo de estudo.

Tabela 3 — Cadastro de alimentos.

1 Feijoada 30
2 Yakisoba 25
3 Macarronada 25
4 Filé de Peixe 40
5 Bife a parmegiana 35
6 Churrasco 45
7 Feijao tropeiro 35
8 Frutos do mar 40
9 A la minuta 20
10 Risoto italiano 50

Fonte: Autoria propria (2017).

A Tabela 3 acima, trata-se de um simples cadastro de alimentos, contendo:
Cdédigo, Nome do produto e “Prego”, sente este Ultimo passivel de sumarizacédo
posterior. Como este exemplo é de um restaurante a preco fixo, 0 campo “Pre¢o” esta
presente no cadastro de produtos, mas vale ressaltar que campos de valores
normalmente se encontram nas tabelas de vendas, sendo variaveis de acordo com

cada venda gerada.
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Tabela 4 — Cadastro de Bebidas

1 Refrigerante 1 N 4
2 Refrigerante 2 N 4
3 Refrigerante 3 N 4,5
4 Refrigerante 4 N 5
5 Refrigerante 5 N 3,5
6 Bebida 1 S 5
7 Bebida 2 S 7
8 Bebida 3 S 10
9 Bebida 4 S 8
10 Bebida 5 S 4

Fonte: Autoria propria (2017).

A Tabela 4, ilustra um cadastro de bebidas, apresentando além da coluna de
nome, detalhes como o valor que podera ser sumarizado, e o campo “Alcodlica” que
podera auxiliar em agrupamentos de vendas em que a bebida consumida possuia
algum teor alcodlico ou ndo. O campo “Valor’, segue a mesma légica do campo
“Preco” da Tabela 3.

De posse da ferramenta Power BI° é possivel gerar inllmeras analises a partir
de diversas fontes de dados, desde arquivos de texto e planilhas do Excel a bancos
de dados de grande escala. Algumas analises foram confeccionadas para ilustrar as
possibilidades de avalicdo e auxilios na gestao de informacao, e estdo dispostas na

Figura 6 abaixo.

9 Power Bl é um software desenvolvido pela empresa Microsoft, e disponibilizado
gratuitamente para uso em computador local. Em caso de uso online, custos podem ser aplicados.
https://powerbi.microsoft.com (acesso em 24/09/2017)



https://powerbi.microsoft.com/
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Analises Restaurante Ficticio

Contagem de Qtd_Bebida por Alcodiica & AmDeSemana
Valor_Alimento por Nome & Genero

Akoolica @N @5

Valor_Alimento por Dia e Data Valor_Alimento & Média de Vzlor_Alvo

Data @sibado,1.. @domingo,.. @segunda tercafeira... @quartafar quinta-fsr sextafeira.. @sébado, 8

$1.000

R$4.50 Mil

RS0.00 Mil RS8.99 Mil

Figura 6 - Analise de Restaurante Ficticio, realizada no Power Bl — Microsoft.

Fonte: Autoria propria (2017).

Por meio da andlise geradal®, através de agrupamentos provenientes das
tabelas de cadastros, e sumarizacbes de valores, pode-se extrair algumas
informacdes importantes para a gestdo de um negocio:

a) Em um final de semana, 57,70% das bebidas consumidas sé&o
alcodlicas, ja durante a semana apenas 9,90% das bebidas
consumidas séo alcodlicas;

b) O alvo financeiro de R$ 6.000,00 (seis mil reais) ainda néo foi atingido;

c) Cada prato apresenta percentuais diferentes de consumo por géneros
de pessoas diferentes.

d) Uma vez que a maioria dos pratos possui um consumo relativamente
maior de pessoas do sexo M (Masculino), fica evidente que o publico
do restaurante também é em sua maioria: masculino.

As analises apresentadas sdo meramente ilustrativas, e podem ser feitas de
inimeras outras formas. Cubos OLAP nao foram apresentados, porém podem ser
desenvolvidos com o uso da mesma ferramenta.

10 A Figura 5 esta disponivel em link publico gerado pelo sistema Power Bl em:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiYmY5MmNmYTctNmMRKNCOOYzRILTIiYTgtNTc1ZWVhNDBhY
ZE2IliwidCI61jJIMWIOZTASLTMYYTIRNDRhOS1hZGZiLTcyYBmZTUzYTE4OSJ9 publicado pelo autor
em 24/09/2017.



https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYmY5MmNmYTctNmRkNC00YzRiLTliYTgtNTc1ZWVhNDBhYzE2IiwidCI6IjJjMWI0ZTA5LTMyYTItNDRhOS1hZGZiLTcyYjBmZTUzYTE4OSJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYmY5MmNmYTctNmRkNC00YzRiLTliYTgtNTc1ZWVhNDBhYzE2IiwidCI6IjJjMWI0ZTA5LTMyYTItNDRhOS1hZGZiLTcyYjBmZTUzYTE4OSJ9
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Para apresentacdo de avaliacbes de mineracdo de dados, a ferramenta

Weka'!, Figura 7, apresenta uma breve andlise dos dados ficticios.

£ Weka Explorer hd - [m} X

_[ Preprocess T Classify T Cluster Tﬁssociate T Select attributes T Visualize ]

v

[ Open file... J [ Open URL... J [ Open DB... J [ Generate... J Undo [ Edit... J [ Save... J
Filter .
Choose |None Apply

Current relation ~ Selected attribute
Relation: dadoscsv Attributes: 11 Name: Desc. Alimento Type: Nominal
Instances: 117 Sum of weights: 117 Missing: 0 (0%) Distinct 10 Unique: 0 (0%)
Attributes No. | Label | Count | Weight |
[ 1 1 Alaminuta 10 100 1
2 Yakisoba 15 15.0
| Al J | MNome || nwert || Pafterm | 3 Macarronada 12 12.0
4 Feijoada 11 11.0
Ma. | | Name | 5

Bife a parme... 9 9.0

1 | Data N
3 [ valor Alimento

4[| Total Alimento

5[] valor Bebida

6 [_| TotBebida

7 || Desc. Bebida

15
14
13
iz iz
8 [ Alcoolica 10 & 10 il
e | I I . I I
Log ’w x0

Figura 7 - Apresentacdo de dados, ferramenta Weka.

|_ Class: Alcoolica (Nom) TJ[ Visualize All J

Status

oK

Fonte: Autoria propria (2017).

Por meio do pré-processamento de dados apresentados acima, é possivel
verificar que o sistema Weka ja apresenta a quantidades de pratos consumidos,
apresentando a relevancia de cada prato em um grafico de barras, e colorindo o
grafico com o tipo de bebida consumida: se alcodlica ou nao.

O sistema Weka é capaz de realizar andlises e treinos de dados!? mais
complexos, utilizando-se para isto de ferramentas estatisticas que geram uma
previsdo de comportamento dos dados. O investimento de tempo na ferramenta por
parte de gestores, trara beneficios de conhecimento apurado quanto a base de
informagdes existente na empresa.

Utilizando-se do processo de gestdo proposto neste capitulo, pode-se dizer

gue os 5As foram concluidos da seguinte forma: (1) Os dados foram alimentados em

11 A ferramenta Weka foi desenvolvida pela universidade de Waikato. Ela possui uma colecao
de algoritmos de aprendizado de maquinas para mineracdo de dados. Disponivel em:
https://lwww.cs.waikato.ac.nz/ml/weka/index.htmi

12 Treinos sao testes realizados por computador, que busca encontrar relacdes e proporgdes
de agrupamentos néo percebidas anteriormente pelo analista.


https://www.cs.waikato.ac.nz/ml/weka/index.html
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planilhas, (2) posteriormente as informacfes foram arranjadas e também (3)
agrupadas pelos sistemas Power Bl e Weka, as (4) avaliacbes das informacdes

adquiridas devem permitir ao gestor (5) avancar em sua tomada de decisdes.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

Observa-se, a partir desta monografia, que empresas dos mais variados
setores do mercado brasileiro podem e devem realizar tarefas de mineracéo de dados,
mesmo que basicas, com objetivos multiplos, entre eles: a melhora do desempenho
de analise interno de dados, o reposicionamento de produtos e servigos no mercado
de negocios, ou um simples acompanhamento de indicadores com objetivo de
monitoria do quadro geral da empresa.

Desta forma, o presente estudo cumpriu com o seu objetivo, de propor um
processo de gestdo de dados de clientes como uma estratégia empresarial. Foi
proposto o processo 5As, apresentado anteriormente. Porém, ndo se trata de um
tépico fechado, pois muito trabalho pode ser elaborado dentro de cada um dos topicos
da proposta.

Os objetivos especificos de: identificar técnicas de andlise de dados,
caracterizar empresas e suas demandas de gestdo e identificar estratégias de
fidelizacdo de clientes, foram igualmente atingidos pela elaboracdo destes temas
dentro dos capitulos propostos.

A presente monografia, devida a limitacdo de tempo de pesquisa, nao
elaborou questbes mais complexas tais como: algoritmos de analises de dados,
fidelizacdo de clientes através da gestdo de colaboradores, entre outros temas

pertinentes ao assunto. Temas estes que ficam como sugestéo para trabalhos futuros.
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