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RESUMO 

 

O pequeno e médio varejista enfrenta desafios em estruturar seus dados e informações, ainda 

que estas sejam consideradas como cruciais na economia atual. O objetivo da presente pesquisa 

é propor um modelo de ranqueamento de sistemas de informação para facilitar a seleção por 

empresas de pequeno e médio porte do setor varejistas de moda e calçado. Para tal, realizou-se 

um levantamento bibliográfico do tema, bem como duas pesquisas documentais em sites de 

provedores de sistemas, uma de ERP e outra de BI, além de uma observação não participante 

dos representantes de empresas de informação, no evento ERP SUMMIT 2023. Após essas 

etapas, e em função destas, decidiu-se adotar a metodologia AHP para a elaboração de dois 

modelos para auxiliar o gestor na seleção de sistemas de informação, um para ERP e outro para 

BI. Os critérios e seus pesos formam definidos no trabalho, bastando ao gestor, após definir os 

pesos dos critérios nas propostas que está analisando, aplicar o modelo. Destaca-se também, 

que vários aspectos dessa pesquisa confirmaram as percepções do autor, como por exemplo as 

adversidades enfrentadas por alguns desses gestores devido ao baixo domínio tecnológico, 

deficiências de conhecimento das suas próprias necessidades informacionais e dúvidas na 

utilização dos sistemas, quando já os possuem.  

 

Palavras-Chave: Varejo. Informação. Sistemas de Gestão. Business Intelligence. Retail.  

Management System.   

  



ABSTRACT 

 

Small and medium-sized retailers face challenges in structuring their data and information, even 

though they are considered crucial in the current economy. The aim of this research is to propose 

a ranking model of information systems to facilitate the selection process for small and medium-

sized companies in the fashion and footwear retail sector. To achieve this, bibliographic 

research on the topic was conducted, as well as two documentary studies on the websites of 

system providers, one for ERP and another for BI, in addition to non-participant observation of 

information company representatives at the ERP SUMMIT 2023 event. Following these steps, 

it was decided to adopt the AHP methodology for the development of two models to assist 

managers in selecting information systems, one for ERP and another for BI. The criteria and 

their weights were defined in this work, and it is the manager's responsibility to apply the model 

after defining the criteria weights for the proposals being analyzed. It is also noteworthy that 

several aspects of this research confirmed the authors’ perceptions, such as the adversities faced 

by some of these managers due to low technological proficiency, deficiencies in understanding 

their own informational needs, and doubts about using the systems when they already have 

them. 

 

Keywords: Retail; Information; Management Systems; Business Intelligence.  
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1 INTRODUÇÃO 

 

É de se esperar que gestores de varejo busquem a maior lucratividade possível em seus 

negócios sem comprometer sua competitividade, entretanto, esses objetivos são difíceis de 

alcançar simultaneamente, uma vez que “o mercado tem se tornado a cada dia que passa mais, 

competitivo, e a sustentabilidade dessas organizações nos seus mercados de atuações, tem sido, 

atualmente, muito desafiador” (Alencar, 2022, p. 3). Para atingir lucratividade e 

competitividade, os gestores necessitam tanto ter uma visão macro, ou seja, a visão geral da 

empresa, como de suas operações, de forma a obter um melhor desempenho e enxugar custos. 

Uma gestão com informações precisas e confiáveis são essenciais para o sucesso e expansão 

dos negócios, pois “a informação contribui decisivamente para a maior ou menor 

competitividade de uma organização, independentemente do porte ou segmento que atua no 

mercado” (Santana; Silva, 2022, p. 4). 

Assim, os gestores de varejo buscam no mercado de tecnologia soluções digitais que os 

ajudem a atingir seus objetivos. Na realidade, “os sistemas e serviços de informação não se 

limitam a responder perguntas, mas são concebidos como atividades que agregam valor à 

informação, de modo a ajudar os usuários a tomarem melhores decisões e ter uma melhor 

percepção das situações” (Choo, 2003, p. 20). 

As soluções de informação atendem demandas internas das empresas para solucionar 

desafios externos, que envolvem o mercado, os concorrentes e clientes. Nesse sentido, Santana 

e Silva (2022, p. 6), afirmam que: 

 

[...] as soluções de TI permitem aumentar a capacidade de atender às demandas do 

mercado cada vez mais exigente e assim, prever cenários, analisar dados estratégicos 

e, consequentemente, tomar decisões mais assertivas. 

 

Todavia, o mercado está inundado com soluções de diferentes tipos de serviços, valores 

e qualidade, ofertadas por empresas de diferentes portes e qualificações técnicas. Os gestores 

têm de analisar o produto no geral e distinguir as opções por serviço oferecido, por preço, por 

aderência tecnológica, e, sobretudo, por atender suas necessidades informacionais. Por mais 

que existam gargalos no processo de escolha, o autor percebe, em sua experiência profissional, 

um incremento na busca de sistemas de informação por pequenas e médias empresas do varejo, 

pois “[...] no atual ambiente de negócio a informação tem sido apresentada como um 

componente de agregação de valor, o que provocou uma maior utilização de sistemas 

informatizados” (González Júnior, 2011, p. 19). 
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Outro fator que pode ter impacto na maior busca por sistemas de informação pelas 

organizações, está vinculado a necessidade de gerenciar e processar grandes volumes de dados, 

os quais podem tornar-se informação. Isso permite obter vantagem competitiva, possibilitando 

tomadas de decisões estratégicas, dado que “[...] a tecnologia da informação permitiu que 

pessoas, grupos e organizações fizessem a gestão de suas informações eficaz e eficientemente” 

(Gordon; Gordon, 2006, p. 5). 

Contudo, para obter êxito no processo de adoção de uma solução informacional é muito 

importante detectar com clareza o que se está buscando e perceber adequadamente a capacidade 

da organização que está ofertando o serviço. O provedor do serviço, para “[...] atender as 

expectativas do cliente de uma determinada unidade de informação [...]”, deve entregar “[...] 

um produto e/ou serviço com valor agregado e de qualidade” (Spudeit, 2017, p. 84). 

Porém, além da carência de domínio tecnológico por parte de pequenas e médias 

organizações, nota-se desafios dessas empresas em identificar suas próprias necessidades 

informacionais, bem como terem expectativas imprecisas em relação aos sistemas de 

informação. Adicionalmente, é importante ressaltar que o tipo, tamanho e setor da organização 

influenciam nessa demanda. Nesse contexto, buscou-se analisar essa situação também sob a 

ótica de unidade de informação 

As unidades de informação (UI) normalmente são associadas ao setor público. Os 

exemplos comumente utilizados em textos, referem-se a bibliotecas e setores arquivísticos. 

Contudo, Amaral (2008, p. 34 apud Zaninelli, 2022, p. 1) menciona que as “UI’s podem ser 

organizações com ou sem fins lucrativos e destaca que elas precisam ser vistas como negócios, 

que englobam valores e primam pela qualidade dos bens tangíveis e intangíveis, que são 

disponibilizados para os usuários”. 

Aplicando esse cenário às organizações com fins lucrativos, percebe-se que as empresas 

do mercado brasileiro de varejo geram muitos dados em suas operações diárias, desde o registro 

do consumo de produtos e serviços. Neste momento podem ser produzidas diversas 

informações, as quais devem ser gerenciadas de forma ética, sobretudo quando de sua 

disponibilização.  

Essas informações servem de base para geração de relatórios para as empresas. No caso 

do segmento de moda, por exemplo, esses relatórios podem revelar uma tendência no consumo 

do setor de vestuário, já que essas informações são originadas no consumo de pessoas em lojas. 

Partindo do pressuposto de que as campanhas de empresas nascem das informações 

geradas no dia a dia, pode-se conjecturar que algumas das ofertas e saldões, ou as chamadas 

“queima de estoque”, são ações que nascem a partir de informações do estoque de uma empresa 
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que identifica a necessidade de vender mercadorias que estão a mais tempo do que deveria na 

loja. Inconscientemente, o varejista trabalha no princípio de uma unidade de informação, pois 

após adquirir informações de seu estoque a disponibiliza a sociedade na forma de uma oferta. 

Indiretamente, o estoque deve espelhar os hábitos de consumo dos clientes de uma loja. Assim, 

ao utilizar as informações o varejista deve se atentar ao fato de que, 

 

[...] apesar de a transparência estar a tornar-se cada vez mais o foco das atenções, deve 

perguntar-se se uma comunicação excessivamente intensiva/ transparente sobre o 

tema da divulgação de dados poderia assustar os clientes, uma vez que estes não 

querem ouvir falar do risco de potencial utilização indevida dos dados divulgados 

(Aussadavut; Ming; Kamran, 2008, p. 3, tradução nossa). 

 

A partir do contexto abordado nesta seção a pergunta de pesquisa que surge é: como 

auxiliar o gestor de varejo, de empresas de pequeno e médio porte do setor varejista e de moda, 

na seleção de sistemas de informação que satisfaçam suas necessidades informacionais? 

A seguir são apresentados os objetivos do presente estudo a fim de responder à questão 

abordada.  

 

1.1 OBJETIVOS 

 

O objetivo geral do presente trabalho é propor um modelo de ranqueamento de sistemas 

de informação para empresas de pequeno e médio porte do setor varejista de moda e calçado, 

de forma a auxiliar seus gestores na escolha de sistemas que satisfaçam suas necessidades 

informacionais. 

Para alcançar tal objetivo, são elencados os seguintes objetivos específicos: 

a) Identificar empresas varejistas de pequeno e médio porte e suas demandas 

informacionais; 

b) Levantar as características de sistemas de informações transacionais comuns à 

varejistas de pequeno e médio porte;  

c) Identificar as informações oferecidas por provedores de serviço de Business 

Intelligence (BI) à varejistas de pequeno e médio porte e características dos 

serviços;  

d) Definir a metodologia a ser utilizada na construção do modelo. 
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1.2 JUSTIFICATIVA 

 

A principal justificativa para a realização desta pesquisa é que devido a necessidade do 

mercado de pautar decisões estratégicas em dados e informações, surge a demanda de como 

uma empresa de pequeno e médio porte do setor varejista deve selecionar soluções de 

informação. Ademais, a vivência profissional do proponente o faz familiarizado com esse 

mercado, de forma que identifica alguns gargalos das empresas do setor, especialmente em 

relação ao processo de obtenção de sistemas de informação. Na experiência profissional do 

autor, pode-se evidenciar inseguranças do pequeno e médio varejista no momento de selecionar 

softwares de informação e identificar qual é o apropriado para sua empresa. O fator profissional 

motivou o autor a buscar soluções para essas empresas e para a empresa ao qual presta serviços, 

que fornece esse tipo de solução. 

Ademais, o pequeno e médio varejista do ramo de moda e calçados no Brasil será 

beneficiado com um modelo informacional que poderá auxiliá-lo no momento de selecionar um 

software adequado para sua empresa. Isto contribui de certa forma com o mercado do pequeno 

varejo no Brasil pois contribuirá com a organização de dados do setor, e consequentemente a 

alcançar resultados lucrativamente benéficos.  

Adicionalmente, esta pesquisa segue as diretrizes de estudo do Programa de Pós-

graduação Profissional em Gestão da Informação (PPGInfo), consoante com a linha de pesquisa 

1 - Gestão de Unidades de informação. Este estudo busca tratar o mercado de varejo como uma 

unidade de informação e, somando-se a isso, busca contribuir com o estudo da Ciência da 

Informação ao trazer uma perspectiva mercadológica do tema para o programa. Além disso, 

visa contribuir com a comunidade e pequenos comerciantes do meio pesquisado, por meio da 

disponibilidade do estudo desenvolvido nos repositórios da Universidade do Estado de Santa 

Catarina (Udesc). 

 

1.3 DESCRIÇÃO DO DOCUMENTO 

 

O foco da pesquisa trata sobre gestores, de pequenos e médios comércios varejistas do 

Brasil, e seus desafios para se organizar informacionalmente, o que ocasiona em impasses para 

selecionar softwares de provedores de informação. Isso ocorre visto que, além do gestor não 

ter, em geral, esse técnico específico, há uma alta oferta deste tipo de software feita por 

provedores com diferentes expertises. O delineamento desta pesquisa, para adereçar este 

problema de pesquisa, se divide em sete seções.  



17 
 

 

Na primeira faz-se a introdução ao tema e sua relevância, onde é apresentada a 

contextualização do tema desta pesquisa, o problema que o trabalho busca solucionar, a 

delimitação do problema de pesquisa e os objetivos.  

A segunda seção trata da fundamentação teórica, abordando conceitos chaves utilizados 

na pesquisa, discorrendo sobre a definição de varejo utilizado nesse trabalho, bem como os 

conceitos de Gestão, Varejo, Unidades de informação, Sistemas de Informação, ERP e BI. 

Na terceira seção é apresentado a metodologia utilizada na pesquisa, sua caracterização, 

que representa onde e como a pesquisa foi realizada, além da descrição da pesquisa 

bibliográfica.  

Nas quarta, quinta, sexta e sétima seções, são apresentados a análise dos artigos 

selecionados, as percepções detectadas dos representantes de empresas provedores de ERPs e 

o resultado das pesquisas documentais realizadas nos sites das empresas provedoras de ERP e 

BI, sendo que na oitava seção, faz-se uma discussão dos resultados obtidos nas seções 

anteriores. 

Na seção nona seção é feita a proposição e análise do modelo, seguido pela seção 10, 

onde são feitas as considerações finais. 

É relevante destacar que foram colocados vários apêndices desenvolvidos durante essa 

pesquisa. O Apêndice 1 contém o roteiro, seguido pelo autor, na observação dos representantes 

de ERP no SUMMIT 2023. O Apêndice 2 apresenta a tabulação dos dados observados. O 

Apêndice 3 apresenta a tabulação dos dados levantados em empresas provedoras de soluções 

ERP e BI, em duas tabelas. O Apêndice 4 apresenta a tabulação dos dados levantados em 

empresas provedoras de soluções de BI. O Apêndice 5 apresenta todas a tabelas desenvolvidas 

na metodologia AHP. É importante destacar que algumas tabelas desse apêndice são 

redundantes com tabelas que constam do texto, porém foram mantidas para o entendimento da 

aplicação da metodologia de forma linear. Por outro lado, a maior parte das tabelas desse 

apêndice não foram migradas para o texto por serem apenas passos intermediários para 

obtenção e teste do modelo.  
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2 REFERENCIAL TEÓRICO 

 

Nesta seção, abordaremos alguns conceitos que fundamentam as discussões neste 

trabalho. Primeiramente, são apresentadas algumas definições relativas à Gestão, Unidades de 

informação e Varejo, seguido por noções de Sistemas de Informação, Enterprise Resource 

Planning (ERP), Business Intelligence (BI) e Analytic Hierarchy Process. Nestes tópicos são 

expostos alguns conceitos sobre os temas e a conexão existente entre estes. 

 

2.1 GESTÃO 

 

A definição da palavra gestão é importante para o prosseguimento deste trabalho. O ato 

de gerir algo:  

 

É a realização das metas/objetivos dentro de uma organização, de forma eficiente e 

eficaz, através de processos como planejamento, organização, liderança, controle, 

execução e acompanhamento, por meio de recursos humanos e organizacionais (Ng; 

Mazzei, 2020, p. 3). 

 

A gestão também é o ato de gerir mercadorias, liderar pessoas, e organizar a tomada de 

decisões a partir fatos e ocasiões esperadas ou inesperadas, pois o ato de gerir pede que “O 

gestor, frente ao paradigma, da instabilidade, da incerteza e da imprevisibilidade, deve atuar 

muito mais como um artista do que como um executor de tarefas” (Andrade; Amboni, 2009, p. 

8). 

Partindo do conceito de agir com um artista, a gestão no seu ato de atuar deve vislumbrar 

o inovar ou seja fazer algo diferente, e preparar uma organização para futuras e possíveis 

adversidades, afim da mesma alcançar seus objetivos com melhor sucesso e os resultados 

esperados, e para isso é necessário seguir os planejamentos determinados e os processos 

estabelecidos, pois “Para as organizações alcançarem o desempenho esperado, precisam contar 

com as funções que englobam o processo administrativo, conhecidas por funções de 

administrador” (Andrade; Amboni, 2009, p. 5). 

O desempenho de uma organização diz sobre a condução do seu dia a dia e a gestão do 

ambiente. Para que se possa obter uma boa administração de uma instituição, seja ela que qual 

for, e para se obter bons resultados é necessário administrar bem, e para isto a definição desta 

palavra diz que, [...] “Administrar diz a respeito ao desempenho da organização como um todo 

em um determinado contexto” (Andrade; Amboni, 2009, p. 3). 
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Pelo exposto por esses autores, bem como pela experiência desse autor, a gestão envolve 

o preparo para agir, o que demanda a capacidade de lidar com dados e informações.  

No item a seguir será trabalhado o conceito de unidade de informação, conteúdo base 

da linha de pesquisa desta dissertação. 

 

2.2 UNIDADES DE INFORMAÇÃO 

 

A linha de pesquisa deste trabalho, no programa PPGInfo/Udesc, é “gestão de unidades 

de informação”. Como o conceito de gestão já foi apresentado nesta pesquisa, é necessário 

também trazer a definição de unidades de informação e ressaltar a importância deste termo. De 

uma forma estrita, unidade de informação pode ser definida como: “[...] instituições (ou setores 

delas) que se ocupam de produzir e oferecer serviços e produtos de informação bibliográfica” 

(Macedo; Ortega, 2019, p. 1). 

Entretanto, há questionamentos sobre o conceito de unidade de informação, como 

apontado por Zaninelli, 

 

O termo "Unidades de Informação" (UI) é amplamente mencionado na Ciência da 

Informação (CI). Sua utilização remete à ideia de espaços físicos, tais como os 

arquivos, as bibliotecas, os museus e os centros de informação e documentação. 

Diante da variedade de ambientes informacionais, surge o questionamento acerca de 

qual é o conceito mais utilizado e/ou o que melhor define estes ambientes (2022, p. 

1). 

 

E, para exemplificar estes espaços físicos mencionados pelo autor, existem centros que 

captam, analisam, gerenciam e armazenam informação que podem ser chamados de unidade de 

informação. Apesar de muitas bibliografias abordarem o tema em ambientes como bibliotecas 

e escolas, as unidades de informação podem ser caracterizadas também em ambientes 

empresárias. Macedo e Ortega (2019, p .2) explanam que “[...] este termo não é amplamente 

usado no mercado de trabalho, já que se considera neste contexto, os nomes específicos dos 

ambientes de informação em questão, quais sejam bibliotecas, centro de documentação, entre 

outros”. 

No presente trabalho, ultrapassamos essas fronteiras. No mundo atual, as informações 

empresariais não estão mais restritas a centros de documentação. Muito pelo contrário, estão 

espalhadas em nuvens computacionais, sequer podendo ser confinadas a algum espaço físico 

ou equipamento específico. Assim, adotaremos que todos os dados coletados e informações 

produzidas em uma organização podem ser gerenciados como se fossem uma unidade de 
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informação. Obviamente, não será aplicada a essa massa de dados e informações os rigores da 

área da Ciência da Informação, com regras de temporalidade e guarda, porém há de se respeitar 

outras questões, como o sigilo, em atenção à LGPD (Lei nº 13.709/2018). Assim, ao colocar 

esse tema na presente pesquisa objetivou-se destacar que o olhar para a gestão da informação é 

importante para as empresas. 

 

2.3 VAREJO 

 

O varejo pode ser definido de forma objetiva como “[...] atividades de negócios 

envolvidas na venda de qualquer produto ou prestação de qualquer serviço a consumidores 

finais, para utilização ou consumo pessoal, familiar ou residencial” (Mattar, 2019, p. 1). Ainda 

segundo Mattar (2019), as atividades desempenhadas pelos varejistas visam a adicionar valor a 

produtos ou serviços no ponto de contato com o consumidor, seja este o da prestação de serviços 

ou a venda.  

No varejo existem diferentes segmentos, como, por exemplo, moda e alimentação. Além 

do setor, as empresas podem ser qualificadas quanto ao porte: pequeno, médio e grande. No 

varejo, o porte das empresas pode ser definido pelo número de funcionários, pelo seu 

faturamento ou pelo número de lojas de determinada rede.  

O presente trabalho abordará a questão das informações em empresas varejistas de 

pequeno e médio porte, como foco no comércio presencial. Em relação ao número de 

funcionários, se adotará aqui que empresas que possuem de 10 a 49 funcionários são pequenas 

empresas e as que contratam de 50 a 99 funcionários como empresas de médio porte (SEBRAE, 

2023). Em relação a classificação do faturamento será considerado pequenas empresas aquelas 

cuja receita bruta seja igual ou inferior a R$ 4.800.000,00 (quatro milhões e oitocentos mil 

reais) e superior a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais) por ano e as empresas de médio 

porte àquelas que faturam anualmente menos de R$ 6.000.000,00 (seis milhões de reais), de 

acordo com Medida Provisória nº 2.190-34/2001 (Anvisa, 2020). 

Vale ressaltar que o pequeno e médio varejista é caracterizado também pelo tipo de loja, 

o que também caracteriza o tipo de canal de venda no varejo. As chamadas cadeias de lojas 

próprias é um tipo de pequeno e médio varejista, sendo que “A partir de vinte pontos de vendas, 

normalmente, uma empresa varejista é considerada uma cadeia de lojas” (Costa, 2011, p. 119). 

Importante identificar que “Essas lojas podem ter sua marca própria e/ou trabalhar com 

mercadorias (nacionais ou internacionais) de marcas distribuídas no mercado” (Costa, 2011, 

p.119).  
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As lojas do tipo franquia de varejo também fazem parte do estudo deste trabalho. Essas 

lojas possuem uma forma de operação distinta “Diferentemente de uma rede próprias de lojas, 

a franquia tem os chamados franqueados, que sob contrato tem o direito de operar suas 

respectivas lojas com o padrão visual e os produtos de uma marca franqueadora” (Costa, 2011, 

p.120). 

No varejo, há também as lojas outlet, lojas de pequena escala, com finalidade específica 

em relação as lojas próprias e franquias. Esse tipo de loja é   

 

[...] reúne lojas, normalmente fora das cidades, criando shopping centers com lojas de 

marcas de moda, esportivas e de designers a preços baixos, por se tratar de 

mercadorias de estações anteriores, normalmente pontas de estoque (Costa, 2011, p. 

123). 

 

Por fim, lojas de descontos são lojas do pequeno varejo com o objetivo de realizar 

operações de vendas de baixo preço. “As lojas de descontos estocam mercadorias de um grande 

número de marcas com preços bem abaixo daqueles oferecidos na distribuição normal dessas 

marcas” (Costa, 2011, p. 123). Essas lojas “Geralmente são produtos de fim de estação, mas 

também pode haver atuações em conjunto com certas marcas especificamente para esse fim”. 

(Costa, 2011, p. 123).  

Os 4 tipos de lojas abordadas, de marcas próprias, franquias, outlets e lojas de desconto, 

são o tipo comum de pequeno e médio varejista, público-alvo deste estudo. Espera-se que sejam 

beneficiados com o estudo e o desenvolvimento do modelo informacional afim de sanar suas 

necessidades no momento de se estruturar informacionalmente.  

Observa-se que na grande maioria desses pequenos e médios varejistas existe 

adversidades de estruturação de dados e, por sua vez, de informações 

. 

Pelo fato de serem de micro e pequeno porte, está na condição econômico-financeira 

da própria empresa, que dificulta uma infraestrutura maior ou até mesmo a 

terceirização de serviços que possam ser um suporte na GC. Alguns gestores e 

empresários discutiram sobre os altos custos de consultorias ou investimentos em 

fornecedores para lidarem com a informação de forma dedicada e profissional. Essa 

dificuldade vai além da questão de recursos, mas também da condição dos próprios 

fornecedores, que em alguns casos também são de pequeno porte (Magalhães; 

Crivellari, 2020, p. 15). 

 

Apresentado o conceito de varejo, e suas aplicações, na próxima subseção, o conceito 

de sistemas de informação é apresentado com objetivo de fundamentar esse importante conceito 

que compõe a busca desta pesquisa.   



22 
 

 

2.4 SISTEMAS DE INFORMAÇÃO 

 

Um sistema de informação pode ser entendido como um processo no âmbito 

administrativo que faz o uso de tecnologia da informação, pessoas e estruturas organizacionais, 

dividindo um processo grande em menores a fim de gerar armazenamento, processamento e 

saída de informações (Martins et al., 2012). 

Os sistemas de informação se fazem necessários no atual cenário organizacional 

mundial, visto que as informações são geradas em grande quantidade e formato. Logo, é 

fundamental ter um sistema ou base de dados capaz de organizar de forma categórica cada 

informação, de maneira que facilite a leitura e a procura no momento que o gestor 

organizacional precise utilizá-las, quer em nível operacional ou estratégico. Quanto mais 

competitivo o setor, maior a necessidade de tomar decisões estratégicas assertivas e, portanto, 

baseadas em dados. E o setor varejista é altamente competitivo (Mattar, 2019). 

Para Rocha e Moura (2013, p. 4), os sistemas de informação no varejo podem ser 

utilizados da seguinte maneira: 

 

A utilização de sistemas de informação baseados em computadores, facilita os 

registros de compras dos clientes, mantêm o acompanhamento do estoque, auxilia no 

pagamento dos funcionários, ajuda a adquirir novas mercadorias avaliando as linhas 

que precisam ser renovadas ou retiradas, avalia as tendências de vendas e o tipo de 

investimento a fazer.  

 

Os sistemas de informação fazem parte das chamadas tecnologias da informação, ou 

seja, softwares (sistemas) e hardwares (máquinas), e estes sistemas apoiam a organização de 

uma empresa: 

 

A tecnologia da informação nas empresas, independentemente por porte físico ou 

segmento no qual atua, permite utilizar recursos e técnicas computacionais para 

coletar, processar e organizar dados para convertê-los em conhecimento, compartilhar 

e analisar informações, automatizar processos e apoiar a gestão e a tomada de decisões 

nas organizações (Santana; Silva, 2022, p. 4). 

 

Nos itens a seguir, será exemplifacado os tipos de sistemas de informação que foram 

trabalhados nesta pesquisa, seus conceitos e aplicações. 

 

2.4.1 Definição de Enterprise Resource Planning 

 

O ERP é um sistema de informação que busca atender todos os setores de uma 

organização, em soluções divididas em módulos, assim “[...] um sistema ERP é uma arquitetura 
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de software que conecta informações entre as diferentes funções de uma empresa, quando 

implementadas com sucesso” (Garg; Garg, 2012, p. 1, tradução nossa). Entretanto, esse tipo de 

sistema também apresenta riscos, sendo que os autores destacam os significativos fracassos na 

implantação de um sistema que envolve todos os setores de uma organização. 

Utilizados em diversos locais do dia a dia das pessoas, como padarias, lojas de roupas, 

mercados, dentre outros comércios, todas as vendas dos comércios citados são usualmente 

registradas neste tipo de sistema, embora restrito a um ou a poucos módulos.  

O ERP é considerado um sistema transacional, uma vez que registra dados e gera 

informações a partir de ações operacionais e transações especificas, com em uma compra, onde 

registra a forma de pagamento, o nome do cliente, os produtos adquiridos e faz a baixa de 

estoque, dentre outras ações referentes ao dia a dia de uma loja. Estes dados e operações são 

chamados de transacionais pois [...] “dados transacionais são aqueles provenientes de uma ação, 

operação ou transação específica” (Cavalcanti, 2022). 

As vantagens principais do ERP são a sua interface comum para todas os setores 

organizacionais baseadas no computador, bem como a integração e compartilhamento de dados, 

os quais são elementos necessários para tomada de decisão estratégica de forma flexível (O’ 

brian; Marakas, 2013). 

Assim, embora muito relevante, o ERP está conceitualmente focado nas operações de 

uma empresa. Embora possa gerar relatórios com informações estratégicas, esse objetivo 

usualmente fica a cargo dos sistemas de Business Intelligence, abordados a seguir. 

 

2.4.2 Definição de Business Intelligence (BI) 

 

Business Intelligence (BI) é um sistema que transforma dados brutos em informações, 

apresentadas em um formato que facilita as análises. Geralmente produzem relatórios para 

tomada de decisão. Nesse sentido, BI&A refere-se a uma variedade de técnicas, tecnologias, 

sistemas e aplicações que visa ajudar uma determinada organização a analisar diversos dados e 

informações de negócios e de mercado de uma forma que melhore sua capacidade de tomar 

decisões de negócios (Chen et al., 2012, tradução nossa). 

Segundo Katila e Kowalczuk, (2015 apud Tahir; Altaf, 2021, tradução nossa), sistemas 

de BI fazem uma busca de conhecimento significativamente ampla que integra diversos 

conhecimentos externos tornando-os disponíveis para a empresa, fornecendo assim novas 

alternativas potenciais para a resolução de problemas. 
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No varejo brasileiro, o Bussisnes Inteligence, em geral, necessita de um ERP implantado 

na loja gerando dados para serem analisados, pois um BI analisa e trata informações, mas não 

as geras primariamente. 

O Bussines inteligence é conceituado como um sistema não transacional. “Se dados 

transacionados são aqueles provenientes de forma direta de uma determinada atividade, os 

dados não transacionais são os relacionados a ela” (Cavalcanti, 2022). O BI baseia-se em 

parâmetros e análises sofisticadas para enxergar dentro dos dados e encontrar relacionamentos 

e oportunidades que podem ser transformados em benefícios (O’ Brian; Marakas, 2013). 

Assim, este tipo de sistema analisa dados já existentes e gerados por sistemas 

transacionais, bem como a relação entre dados internos com dados externos. Em caso de uma 

venda, por exemplo, ao invés de gerar dados da transação, como nome do produto vendido e 

outras informações operacionais, gera relatórios relacionados como a faixa etária dos clientes 

que adquiriram determinado produto, região desses clientes, compara com o padrão de consumo 

no segmento, entre outros. 

 

2.5 METODOLOGIA MULTICRITÉRIO ANALYTIC HIERARCHY PROCESS 

 

O Analytic Hierarchy Process (AHP) é um método de decisão multicritério, 

desenvolvido na década de 70, que trabalha com fatores quantitativos ou qualitativos.  

O AHP, introduzido por Saaty (1977), é uma técnica matemática para auxiliar a tomada 

de decisões complexas em problemas usando múltiplos critérios. Isso ajuda os tomadores de 

decisão a estabelecer prioridades para realizar a melhor decisão (Kumari, Pandey, 2020, p. 3, 

tradução nossa). 

Nessa técnica, define-se o objetivo principal, os critérios e a hierarquia de prioridades. 

A cada critério é atribuído um peso, conforme sua prioridade, chamada de escala de prioridade. 

“O AHP é uma teoria de medição que se baseia em julgamentos de especialistas para obter 

escalas de prioridade através de comparações aos pares” (Bulhões; Santana; Santos, 2020, p. 

3). 

Na prática, esta teoria funciona da seguinte maneira: 

 

Este método utiliza diagramas hierárquicos, estruturados em critérios (propriedades 

para avaliar alternativas) que são comparados aos pares, sua principal característica é 

a capacidade de analisar um problema considerando múltiplos critérios (Lyra; Corrar, 

2009, p. 7). 
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Apresentado a metodologia que será utilizada para elaborar o modelo proposto nesta 

pesquisa, finalizando os tópicos do referencial teórico da pesquisa.  

 

2.6 CONCLUSÃO DA SEÇÃO 

 

Nessa seção foram descritos conceitos básicos utilizados nessa pesquisa, os quais a 

fundamentam e lhe dão consistência, bem como facilitam o entendimento e leitura do trabalho.  

Iniciou-se por se apresentar os conceitos utilizados nesse trabalho para varejo e porte 

das empresas, seguido por conceitos de sistema de informação, abordando pontos chaves de 

ERP e BI, dado a sua importância e obrigatoriedade no comércio brasileiro. Por fim, foi 

apresentada a Metodologia Multicritério AHP, que é a metodologia utilizada para desenvolver 

o modelo informacional, proposta desta pesquisa.  
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3 METODOLOGIA 

 

A metodologia utilizada nesse trabalho é composta de métodos científicos, que se define 

como o conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adotados para se atingir o 

conhecimento (Gil, 2019, p. 8). Os métodos utilizados desta pesquisa são referentes aos meios 

e técnicas para a realização do trabalho científico e sua replicação.  

Nessa seção é descrito o contexto da pesquisa, seguido da caracterização e descrição do 

universo da pesquisa. O item caracterização da pesquisa, contém a descrição da natureza da 

pesquisa, além dos métodos de análises que serão utilizados nas informações coletadas. Por 

fim, é delineado qual o objeto da pesquisa que será utilizado e será delineado quais os métodos 

de pesquisa utilizados para coleta de dados. 

 

3.1 CONTEXTO DA PESQUISA 

 

O contexto desta pesquisa é direcionado ao pequeno e médio varejista Brasileiro, que 

atua no comércio presencial, e sua adversidade em se organizar informacionalmente, bem como 

o consequentemente impasse em selecionar soluções tecnológicas de informações. Dentro do 

seguimento e porte definido, não será delimitado o universo da pesquisa, buscando-se alcançar 

o maior número de lojistas através do estudo desenvolvido com empresas de solução de 

informação descritas nos objetivos específicos. Limitar o universo da pesquisa dentro do escopo 

já definido, poderia prejudicar o desenvolvimento e o alcance desta. 

 

3.2 CARACTERIZAÇÃO DA PESQUISA 

 

Esta pesquisa pode ser caracterizada como exploratória – descritiva, já que este trabalho 

busca descobrir e explicar fatos (Gonçalves, 2014). 

Em termos de procedimentos técnicos, esta pesquisa se caracteriza como bibliográfica, 

observação não participante e documental. Pode ser considerada bibliográfica por ter utilizado 

matérias de pesquisa obtidos em periódicos, o que está de acordo com a definição de Marconi 

e Lakatos (2003, p. 44), os quais consideram que “a pesquisa bibliográfica é desenvolvida com 

base em material já elaborado, constituído principalmente de livros e artigos científicos”. 

Adicionalmente, foi utilizado o método observação não participante, pois foi observado os 

representantes das empresas de ERP enquanto apresentavam, nos estantes de suas respectivas 

empresas no evento ERP Summit, seus softwares ao público em geral. Essa classificação está 
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de acordo com o entendimento de Marconi e Lakatos (2003, p.1993), “Na observação não-

participante, o pesquisador toma contato com a comunidade, grupo ou realidade estudada, mas 

sem integrar-se a ela: permanece de fora.”. Por fim, foi realizado duas pesquisas documentais 

em sites de provedores de software de informações, uma em provedores de ERP e outra para 

provedores de softwares BI. Para Marconi e Lakatos (2003): 

 

“Enquanto a pesquisa bibliográfica se utiliza fundamentalmente das contribuições dos 

diversos autores sobre determinado assunto, a pesquisa documental vale-se de 

materiais que não recebem ainda um tratamento analítico, ou que ainda podem ser 

reelaborados de acordo com os objetos da pesquisa”. 

 

Para tratamento dos dados da pesquisa a abordagem de natureza qualitativa, uma vez 

que busca analisar fatos sociais e comportamento humano e possui variáveis não quantificáveis, 

além de análises descritivas. Segundo Bogdan e Biklen (1982 apud Lüdke; André, 1986, p. 13), 

ressalta que:  

 

À pesquisa quantitativa envolve a obtenção de dados descritivo, obtidos no contato 

direto do pesquisador com a situação estudada, enfatizando mais o processo do 

produto e se preocupa em retratar a perspectiva dos participantes.  

 

Ao mesmo tempo, a pesquisa pode ser enquadrada como quantitativa, pois analisará 

dados quantificáveis e conta com análises estatísticas. “Os processos estatísticos permitem 

obter, de conjuntos complexos, representações simples e constatar se essas verificações 

simplificadas têm relações entre si” (Marconi; Lakatos, 2003, p. 108).  

Assim, essa pesquisa pode ser qualificada como quali-quanti. Adicionalmente é 

importante ressaltar que esta pesquisa é aplicada, uma vez que o estudo e seus resultados tem 

aplicação direta nas empresas.  

 

3.3 PESQUISA BIBLIGRÁFICA 

 

A pesquisa bibliográfica foi realizada diretamente na base de Periódicos Capes, por 

meio de buscas e seleção a partir de critérios pré-definidos.  

Em resumo, foram pesquisadas uma combinação de palavras chaves em português e 

inglês no título das obras no site do Periódico Capes, filtrados por artigos em periódicos com 

revisão por pares a partir de 1990, sendo os resultados exportados para o padrão RIS e 

importados no Zotero. Na sequência, foram eliminados os artigos duplicados, os sem aderência 

no título e os sem aderência no resumo, tendo sido escolhidos dos artigos restantes os que 
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estavam disponíveis na íntegra e que foram considerados aderentes ao trabalho quando da 

leitura completa.  

A combinação das palavras chaves utilizadas na pesquisa foram “Varejo E informação”, 

“Varejo E Sistemas de gestão”, “Varejo E Business Intelligence”, “Retail E Information”, 

“Retail E Management System” e “Retail E Bussines Intelligence”. O termo “Business 

Intelligence” foi mantido na combinação com a palavra em português “Varejo”, mesmo assim 

sem resultado na composição dos títulos. Ao todo a pesquisa retornou 800 títulos de artigos em 

revistas com análise por pares.  

Utilizando-se o software Zotero, como descrito nessa metodologia, eliminou-se os 

títulos duplicados e em idiomas diferentes de português e inglês, restando 667 artigos, os que 

não possuíam títulos aderentes a pesquisa, restando 58 artigos e aqueles os cujo resumo 

evidenciaram que não estavam relacionados com o trabalho em pauta, restando 26 artigos. 

Desses 26 artigos, conseguiu-se baixar 24 e, após a leitura integral dos mesmos, foram 

selecionados 16 artigos como sendo relevantes para o presente trabalho.  

Ao se analisar os artigos selecionados, observou-se que não há concentração temporal, 

de autores ou de periódicos em relação ao tema. Em relação as três primeiras palavras chaves 

dos 26 artigos selecionados pelo resumo, nove palavras chaves (20% de 45) aparecem em 21 

vezes (37% de 57 vezes), o que demonstra alguma concentração. As palavras chaves que mais 

apareceram foram: information management, information Science & library Science, artificial 

intelligence, customers, logistics, retail, retail stores, retailing industry e studies.  

A seguir, no Quadro 1, é possível verificar a base de artigos selecionados na pesquisa 

da pesquisa.  

 

Quadro 1 – Artigos selecionados 

Periódico Autores Titulo Ano 

Revista de ciência da 

informação e 

documentação 

Valeria Ayres Magalhães 

E Helena Maria Tarchi 

Crivellarii 

A teia da informação e os 

desafios dos gestores do 

varejo de moda 

2020 

European Journal of 

Operational Research 

Aussadavut Dumrongsiri , 

Ming Fan, Apurva Jain, 

Kamran Moinzadeh 

A supply chain model with 

direct and retail channels 

2008 

Ciência da 

informação 

Paulo Henrique Oliveira, 

Hélio Francisco da 

Conceita Ernesto João, 

Contexto competitivo, 

monitoramento ambiental 

e tomada de decisão 

2008 
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Nácer Samuel Abílio 

Mondlane 

estratégica: o caso dos 

micros e pequenos varejos 

da região do Barro Preto 

em Belo Horizonte 

Retail & Distribution 

Management 

Dr Gil Jones and John 

Ledger 

Expert Systems in decision 

support 

1986 

ENEGEP (XXXIII 

Encontro Nacional 

de Engenharia de 

Producao) 

Elaine de Lima Rocha, 

Jairo de Pontes Gome, 

Elton Oliveira de Moura 

Sistemas de Informação 

como ferramenta de apoio 

à decisão varejista: um 

estudo de caso em uma 

pequena empresa do brejo 

paraibano 

2013 

Journal of Enterprise 

Information 

Management 

Poonam Garg, Atul Garg Factors influencing ERP 

implementation in retail 

sector: an empirical study 

from India. 

2014 

Journal of Physics: 

Conference Series 

I M D P Asana, M L 

Radhitya, K K Widiartha*, 

P P Santika and I K A G 

Wiguna 

Inventory control using 

ABC and min-max 

analysis on retail 

management information 

system. 

2020 

Journal of Systems 

Management (Vol. 

43, Issue 8) 

Steven J. Johnson Retail systems: no longer 

business as usual 

1992 

The International 

Review of Retail, 

Distribution 

andConsumer 

Research 

 

Tobias Röding, Sascha 

Steinmann, Julian Schmitz 

& Hanna Schramm-Klein 

 

The Relevance of 

Corporate Information 

Transparency of the Use 

and Handling of Customer 

Data in Online Product 

Presentations 

2022 

International Journal 

of Retail & 

Distribution 

Management (Vol. 

23, Issue 2) 

Fred Schneider Shopping on the 

information superhighway 

1996 
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Journal of Statistics 

and Management 

Systems 

Chui-Yu Chiu, Zhi-Ping 

Lin, I-Ting Kuo & Ho-

Chun Ku 

Integrated vendor-buyer 

inventory model with 

fuzzy retail price-elasticity 

coefficient 

2013 

Perspectivas em 

ciências da 

informação 

Rômulo Braga RamosI  

Luiz Antonio JoiaII 

Rodrigo Baroni de 

Carvalho 

Uso da informação por 

profissionais de vendas: 

estudo de caso em 

organização varejista 

brasileira de grande porte 

2018 

University of 

Johannesburg 

Johannesburg, South 

Africa 

H-J. Chen, C. Rensleigh Study of South African 

small retail businesses' 

utilisation of information 

resources 

2009 

Production and 

Operations 

Management 24(3), 

pp. 359–368, © 2014 

Production and 

Operations 

Management Society 

David Bell, Santiago 

Gallino, Antonio Moreno 

Showrooms and 

Information Provision in 

Omni-channel Retail 

2014 

Id Online. Revista de 

psicologia 

Pâmella Suiane Sousa 

Santana1 Rogério Sales 

Silva 

A Importância da 

Tecnologia da Informação 

no Processo de Gestão 

Empresarial: Uma Análise 

do Comércio Varejista de 

Bolsas do Calçadão de 

Imperatriz – MA 

2022 

Fonte: O autor 

Quando, a partir da leitura da bibliografia selecionada, se decidiu pela utilização do 

método de análise multicritério AHP, para o desenvolvimento do modelo informacional dessa 

pesquisa. Assim, foi realizado uma nova pesquisa bibliográfica no site da Capes, em busca de 

referenciar o método utilizado.  

Foram pesquisadas uma combinação de palavras chaves, em inglês, no título das obras 

no site do Periódico Capes, filtrados por artigos em periódicos com revisão por pares dos 

últimos 5 anos, apenas artigos, sendo os resultados exportados para o padrão RIS e importados 

no Zotero. Na sequência foram eliminados os artigos duplicados, após os artigos sem aderência 
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no título e os sem aderência no resumo. Todos os artigos restantes foram lidos e escolhidos os 

considerados aderentes. 

A combinação das palavras chaves utilizadas na pesquisa foram “Analytic Hierarchy 

Process E AHP”. Ao todo a pesquisa retornou 133 títulos de artigos em revistas com análise 

por pares. Com o Zotero eliminou-se os títulos duplicados, restando 22 artigos. Após, foram 

retirados os artigos cujo título ou resumo evidenciaram que não estavam relacionados com o 

trabalho em pauta, restando cinco artigos. Desses cinco artigos, após a leitura integral dos 

mesmos, foram selecionados três artigos como sendo relevantes para o tema AHP. 

  

Quadro 2 – Artigos selecionados da metodologia AHP 

Periódico Autores  Título Ano de publicação 

Journal Symmetry WENG, Sun-Shun; 

CHEN,Kai-Yng; LI, 

Chih-Yun 

Application of the 

Analytic Hierarchy 

Process and Grey 

Relational Analysis for 

Vendor Selection of  

Spare Parts Planning 

Software 

2019 

Journal of Earth System 

Science 

 

Binta; KUMARI 

PANDEY, Arvind 

Chandra 

Geo-informatics based 

multi-criteria decision 

analysis (MCDA) 

through analytic 

hierarchy process (AHP) 

for forest Bre risk 

mapping in Palamau 

Tiger Reserve, Jharkhand 

state, India 

2020 

Journal Energies BULHÕES, Romulo 

Lemos; SANTANA, 

Eudemario de Souza; 

SANTOS, Alex Alison 

Bandeira 

Use of Analytic 

Hierarchy Process for 

Wind Farm Installation 

Region Prioritization–

Case Study 

2020 

Fonte: O autor 

 

 

 



32 
 

 

3.4 OBSERVAÇÃO NÃO PARTICIPANTENÃO PARTICIPANTE 

 

Em relação à observação não participante realizada, observou-se os representantes das 

empresas de softwares de informação no evento ERP Summit 2023, apresentando os produtos 

e os serviços que ofertam ao público geral do evento. O objetivo desta pesquisa foi a coleta de 

dados, com o objetivo de identificar as ofertas das empresas de software informacional para 

varejistas de pequeno e médio porte brasileiros e para embasar a sequência da etapa da pesquisa 

documental.  

A tabulação dos dados coletados na observação pode ser visualizada Apêndice 2 desta 

pesquisa, os quais serão abordados no decorrer desse documento 

 

3.5 PESQUISA DOCUMENTAL 

 

Na pesquisa documental realizada em sites públicos de provedores de informação que 

fornecem este tipo de serviço ao pequeno e médio varejista, foi feito a busca com o objetivo de 

identificar informações dessas empresas e de sistemas transacionais e não transacionais que 

possam contribuir com esta pesquisa. 

Os dados tabulados podem ser visualizados no Apêndice 3. 

Após as pesquisas realizadas foi feita a análise das pesquisas documentais, utilizando a 

ferramenta Microsoft Excel, para tabular os dados. Em seguida foi realizado uma análise através 

da estatística prescritiva em busca de resultados preliminares.  

Em um segundo momento, foi utilizado o método de Fischer em busca de correlações 

nos dados coletados, através da ferramenta Microsoft Excel.  

As análises das pesquisas realizadas são apresentadas nas seções específicas. 

 

3.6 CONCLUSÃO DA SEÇÃO 

 

Nessa seção foram descritos os métodos científicos utilizados nesta pesquisa, 

objetivando que a mesma possa ser replicada com relativa facilidade.  

Entre os detalhes da pesquisa, destaca-se a etapa de coleta de informações, através de 

uma pesquisa bibliográfica, levantando os artigos que foram analisados. No levantamento 

observou-se que não há concentração temporal, de autores ou de periódicos. Também foi feito 

o levantamento das palavras chaves que apareceram mais vezes na pesquisa da literatura desta 
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temática. Uma segunda pesquisa bibliográfica foi realizada para a fundamentação da 

metodologia AHP, necessária para construção do modelo informacional. 

Adicionalmente foram descritas a coleta de dados envolvendo a observação não 

participante dos representantes das empresas de software de informação, bem como a pesquisa 

documental em sites de ERP e BI e a forma de análise dos dados coletados. 

A seguir, nas próximas seções, serão apresentadas as análises das pesquisas realizadas.  
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4 ANÁLISE DOS ARTIGOS SELECIONADOS 

 

Segundo a experiência do autor, a precariedade da estrutura de informação no varejista 

de menor porte gera uma demanda por soluções informacionais que lhes possibilitem gerenciar 

melhor os seus negócios. Essa demanda, por sua vez, gera o aparecimento de inúmeros 

provedores de sistemas que oferecem softwares e serviços com uma enorme gama de 

funcionalidades e qualidade, o que dificulta a seleção, sobretudo aos que possuem limitações 

de domínio informacional e tecnológico.  

Entretanto, esta percepção deve de ser ancorada na literatura. Assim, como descrito na 

metodologia, foi realizada uma pesquisa bibliográfica para identificar demandas e desafios 

informacionais dos pequenos e médios varejistas.  

A literatura pesquisada aponta possíveis adversidades em como as informações internas 

são organizadas, dificultando sua utilização como fonte de informação. Magalhães e Crivellari 

(2020), sugerem que: 

 

Para ser uma fonte de informação, é importante se conscientizar sobre o fluxo da 

informação (insere no sistema, organiza, mantém, usa, passa a ser fonte e é alimentada 

constantemente). Essa é uma realidade difícil para algumas empresas, que alegam que 

dispõem do sistema, mas as informações ou mesmo dados (sobre clientes, produtos 

ou estoque) não estão inseridas nele. 

 

Observou-se também que a necessidade de se adquirir um sistema de informação é bem 

antiga, pois Johnson (1992, p. 1) já afirmava que “os sistemas de informação podem ajudar a 

mudar o foco do varejista do que está vendendo para quem está comprando”. Ele ainda afirma 

que “a tecnologia da informação não só pode ajudar os varejistas a ouvirem seus clientes com 

mais atenção, mas também pode permitir uma melhor qualidade e atendimento ao cliente”. 

Partindo desta análise, percebe-se que essas discussões não são um assunto novo, entretanto 

ainda há muitos lojistas do ramo que não seguem esta tendência ou têm esta preocupação. Por 

uma questão cultural, empresas brasileiras de menor porte tem a tendência de desconfiar de 

novidades, ainda mais se tratando de tecnologia e informação, pois identificou-se nesta pesquisa 

que “a deficiência cultural ou da competência em informação, inviabiliza que o usuário localize 

e avalie por si mesmo a informação necessária, e logo, não trace suas próprias conclusões” 

(Mello; Ávila, 2021, p. 10). Este autor percebe, ao lidar nessa área no dia a dia, a dificuldade 

do empresário em confiar em uma informação, dado a falta na cultura brasileira do conceito 

acadêmico de informação, principalmente em setores que não são científicos, como apontado 

na literatura citada.   
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Dado essa deficiência na competência informacional, a importância em organizar as 

informações e estruturá-las acaba não sendo valorizada e priorizada, impactando também no 

momento de escolher ferramentas com finalidades de gestão da informação. Assim, pela 

vivência profissional, pode-se afirmar que no momento em que um gestor opta pela compra de 

um sistema de informação, o fator de indicação de algum conhecido ou amigo pode ser 

determinante. Essa percepção está de acordo com Dunker, (2018 apud Melo; Avila, 2021 p. 8), 

o qual argumenta que “nesta conjuntura de incertezas, informações que chegam por meio de 

pessoas queridas, que se confia ou se admira, tendem a ser mais aceitas sem se checar as fontes”. 

No presente cenário, as informações são geradas em grande quantidade e das mais 

variadas fontes. Logo, é crucial ter um sistema ou base de dados capaz de organizar de forma 

categórica cada informação, de maneira a facilitar a leitura e a procura no momento que o gestor 

precise utilizá-las em nível estratégico. Quanto mais competitivo o setor, e o varejo é um setor 

altamente competitivo (Mattar, 2019), maior a necessidade de tomar decisões estratégicas 

rápidas e assertivas.  

Apesar da importância em se ter um sistema da informação para organizar grandes 

volumes de dados e, portanto, informação, conforme citado anteriormente, Santana e Silva 

(2022) advertem que, se mal utilizado, um sistema de informação pode prejudicar o 

planejamento e até mesmo inviabilizar o empreendimento, sendo crucial identificar as 

necessidades informacionais. 

 

4.1 NECESSIDADES INFORMACIONAIS 

 

Uma necessidade informacional do pequeno e médio varejista brasileiro, focado no 

mercado local e presencial, averiguada na pesquisa, é conhecer o cliente. Em realidade, isso 

sempre foi muito importante para todo e qualquer empreendedor, entender seu consumidor 

final. De acordo com Wakefield (2013 apud Aussadavut; Apurva; Kamran, 2008 p. 3, tradução 

nossa), “O acesso aos dados pessoais dos clientes é de grande importância para os comerciantes 

e pode permitir-lhes obter uma vantagem competitiva”. 

Entretanto, atualmente, com a internet e smartphones, as pessoas, em geral, estão a cada 

dia mais munidas de informações e com alcance maior de pesquisa e análise sobre produtos e 

serviços. É importante ressaltar que “O comportamento do consumidor mudou, principalmente, 

após o surgimento da internet e irá continuar mudando numa escala exponencial” (Carminatti, 

2020, p. 5). Isso faz ainda mais necessário conhecer seu cliente, seu comportamento, e se há 

recorrência no consumo do serviço ou produto, e, em caso positivo, qual a frequência de 
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compras. Ainda sobre clientes, é muito importante buscar conhecer e se diferenciar no quesito 

oferta produtos e serviços pois atualmente uma pessoa tem muitas maneiras e possibilidades 

para analisar diversos ofertantes do mercado varejista. Nesse sentido, Botelho e Delane (2016, 

p; 2) apontam que: 

 

Muito consumidor tem acesso a uma variedade de ferramentas de mídia via 

smartphones e tabletes, que lhes dão acesso instantâneo a blogs, conteúdos e 

informação, e podem usar aplicativos para encontrar os preços mais baixos ou 

descobrir o que os amigos estão comprando, tornando mais fácil a busca de opções 

alternativas e tornando-os mais sensíveis aos preços  

 

Isto se deve ao fato de o próprio consumidor ter aderido a este cenário, portanto “suas 

necessidades precisam ser satisfeitas no momento que surgirem e isso é possível graças à 

internet, à mobilidade propiciada pelo smartphone e aos próprios consumidores que se tornaram 

produtores de conteúdos e de informações” (Carminatti, 2020, p. 8). 

Dado a questão abordada, referente a evolução da internet, os canais de compras e 

ferramentas tecnológicas ganharam destaque, pois essas ferramentas são tidas como necessárias 

para o varejista se manter competitivo em seu mercado. Porém, não é esse cenário que se 

encontra no Brasil quando se fala do pequeno varejista e ferramentas tecnológicas, pois de 

acordo com Botelho e Delane (2016), pequenos varejistas, geralmente não apresentam presença 

digital forte, portanto devem se desenvolver no ambiente on-line, enquanto empresas grandes 

têm de garantir que os consumidores recebam suas ofertas de forma padrão em todos os canais. 

Nas empresas de pequeno e médio porte, especialmente as localizadas em shopping 

centers, o autor observou desafios na estruturação de dados e, por sua vez, informações. Além 

disso, nota-se uma alta oferta de sistemas de informações ofertados a este tipo de varejista, o 

que aumenta o nível de dificuldade para as empresas na seleção de provedores deste tipo de 

serviço.  

Outro ponto detectado foi a necessidade informacional em relação ao consumidor do 

pequeno e médio varejista, e seu comportamento, tendo em vista que atualmente na era da 

informação o consumidor tem rápido acesso a informações de produtos e serviços, além de uma 

grande oferta, aumentando a concorrência entre os pequenos e médios varejistas.  

Nessa direção, porém restringindo ainda mais o foco, Magalhães e Crivellari (2020, p. 

14), percebem que:  

 

As fontes mais próximas e conhecidas pelos empreendedores de varejo de moda são 

as mais relevantes: clientes (71,4% de relevância); Redes Sociais (65,71%); Sócios e 

empregados (57,14%); buscadores Web (57,14%). Fontes mais tecnológicas, como 
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podcasts, web conferências e fontes governamentais, estão entre as menos seguidas 

(31,43% de irrelevância). 

 

Retornando aos sistemas, os autores Garg e Garg (2012, p. 2, tradução nossa) apontam 

em seus estudos que “nas empresas que optam por adotar sistemas Entreprise Resource 

Planning (ERP) notou-se que estão usando o ERP para planejamento de produtos, compra de 

peças, manutenção de estoques, interação com fornecedores, atendimento ao cliente e 

rastreamento de pedidos”. Porém, esses mesmos autores alertam que “[...] as consequências do 

fracasso seriam desastrosas. Apesar dos grandes avanços no desenvolvimento de software, a 

falha do ERP é bastante comum”. 

Ainda através dos artigos levantados, foi identificado a necessidade do varejista em 

controlar seu estoque. Um dos indicadores muito utilizados neste cenário é a chamada curva 

ABC [...] “usada para obter uma coleção de itens que têm um alto valor nos dados de transações 

de vendas” além de “fornecer informações de prioridade para lidar com o estoque com base no 

valor de um item” (Asana et al., 2020, p. 3, tradução nossa). A Curva ABC é um método de 

controle de estoque baseado no princípio apresentado por Vilfredo Pareto. Em 1940, Ford 

Dickie da General Electric desenvolveu este conceito de Pareto para criar o conceito ABC de 

classificação de itens de estoque. Com base na lei de Pareto, a análise ABC pode classificar 

itens com base no valor faturado, elencando do mais alto para o mais baixo, e então dividi-los 

em classes principais prioritárias, geralmente classes nomeadas A B e C (Asana et al., 2020, 

tradução nossa). Através deste indicador o varejista pode priorizar a reposição de estoque, e a 

venda do produto que gera maior valor no ticket médio de uma venda e através disto obter uma 

boa redução de custo em estoque, pois “[...] mercadorias com status de excesso de estoque possa 

ser reduzido e, claro, pode reduzir o custo de estoque de mercadorias que não são vendidas no 

fluxo de caixa da empresa. ” (Asana et al., 2020, p. 3, tradução nossa). 

Outro importante indicador para o varejista em geral é a cobertura de estoque. Na 

literatura encontrou-se o mesmo conceito com o nome de estoque de segurança, definido por 

Asana et al. (2020, p. 3, tradução nossa) para “evitar que o estoque acabe, encarado como 

crucial para superar atrasos na entrega ou outras coisas que podem causar o esgotamento do 

estoque”. 

Na experiência do autor, o estoque de segurança foi identificado em alguns softwares 

de informação como crucial para alcançar resultados de vendas, aliando os cenários de vendas 

ao estoque.  Ainda sobre estoque, umas das literaturas aponta a necessidade e importância da 

gestão da saída de produtos e armazenagem:  
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O estoque de produtos, por exemplo, tornou-se significativamente mais ágil com o 

uso da tecnologia. Softwares adaptados e especializados para cada tipo de processo 

auxiliam na gestão dos centros de distribuição (etiquetagem, armazenagem, 

movimentação e estoque de mercadorias) e pedidos recebidos nos pontos de venda 

(Santana; Silva, 2022, p. 7). 

 

O estoque de produtos, por exemplo, tornou-se significativamente mais ágil com o uso 

da tecnologia, “softwares adaptados e especializados para cada tipo de processo auxiliam na 

gestão dos centros de distribuição (etiquetagem, armazenagem, movimentação e estoque de 

mercadorias) e pedidos nos pontos de venda” (Santana; Silva, 2022, p. 7). 

Também foi identificado que, além das próprias informações geradas no dia a dia da 

empresa, os gestores utilizam as pessoas como fonte de informação. Oliveira e Mondlane (2020, 

p. 7) destaquem em sua pesquisa que:  

 

Percebe-se que os clientes (56%) e os funcionários da própria empresa (44%) são as 

fontes de informação mais importantes para os geradores para tomada de decisão 

estratégica, seguidas pela televisão, rádio, participação em feiras e eventos, amigos 

parentes e conhecidos com 33% cada um e como 22% das revistas especialistas. 

 

Já em relação as informações sobre vendas, apurou-se em uma das literaturas 

selecionadas, há duas perspectivas no que concerne ao uso deste tipo de informação para o 

varejista, a quantitativa e a qualitativa. Segundo Levy e Weitz (2012 apud Ramos; Joia; 

Carvalho, 2018, p. 6):  

 

O uso da informação na atividade de vendas pode estar atrelado a objetivos 

quantitativos ou qualitativos. Os objetivos quantitativos envolvem volume de vendas 

mensais, ticket médio por venda, percentual de vendas a clientes frequentes, 

percentual de cadastros incorretos e perdas de estoque. Já os objetivos qualitativos 

aferem a qualidade de processos ou procedimentos, tais como, o atendimento ao 

cliente, a abordagem de vendas, o conhecimento dos produtos, a aparência da loja, a 

disposição das mercadorias e a postura do vendedor.   

 

Para se atingir bons volumes de vendas, e boas indicadores de vendas, é necessário 

verificar as oportunidades de vendas e ter um estoque bem controlado. Nesse processo a 

tecnologia traz um diferencial. 

 

A tecnologia da informação nada mais é do que um sistema integrado que é usado 

para processar e armazenar dados com a ajuda da tecnologia. É também uma forma 

de facilitar a comunicação entre as pessoas de uma empresa usando software de 

computador e redes de Internet. Além disso, a comunicação deve ser sempre eficaz e 

segura (Santana; Silva, 2022, p4). 
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A literatura pesquisada confirmou a percepção do autor, conforme abordado na seção 

“Apresentação e Discussão dos Resultados”. 
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5 ANÁLISE DA OBSERVAÇÃO DOS PROVEDORES DE ERP 

 

Após a análise dos artigos selecionados na revisão bibliográfica, foi realizada uma 

observação dos representantes de empresas de TI que atendem ao setor pesquisado, seguindo 

um roteiro estruturado. O objetivo foi o de coletar informações para a identificação de 

demandas informacionais de varejistas de pequeno e médio porte. O roteiro pode ser visto no 

Apêndice 1. 

A observação não participante ocorreu verificando representantes de empresas que 

estavam expondo seus produtos no ERP Summit 2023, realizado na cidade de São Paulo, 

capital, entre os dias 25 e 26 de abril de 2023. O Apêndice 2 apresenta a tabulação dos dados 

coletados. 

Foram observadas 24 apresentações de diferentes representantes de empresa de ERP. 

Nesta etapa foram analisados os produtos e serviços das empresas. Destas, 19 empresas se 

enquadravam no perfil da pesquisa. Todas as empresas eram da região sul ou sudeste, como 

evidenciado na Tabela 1 

 

Tabela 1 Empresas por estado 

Região da localização da empresa Qtdade Perc. 

Sudeste 10 53% 

Sul 7 37% 

Não respondeu 2 11% 

Total 19 100% 

Fonte: O autor 

 

Entretanto, a proporção da localização das empresas e a concentração dos clientes não 

é a mesma, como mostrado na Tabela 2, onde 74% das empresas e seus clientes se concentram 

no Sudeste e 24% localizadas na região sul. 

 

Tabela 2 Região de concentração dos clientes dessas empresas 

Região que concentra seus clientes  Qtdade Perc. 

Sudeste 14 74% 

Sul 5 26% 

Total 19 100% 

Fonte: O autor 
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Em relação ao que atrai um novo cliente, nota-se pela Tabela 3 que, no entendimento 

dos representantes destas empresas de ERP, o que mais atrai um novo cliente é o valor agregado 

do serviço e produto, pois 47% entre as empresas observadas relataram isto em suas 

apresentações, seguido pelo entendimento da necessidade do cliente, com 42%. Com isso, 

verifica-se a alta seletividade dos clientes, demonstrando que a oferta do serviço com valor 

agregado, direcionada para o que o cliente deseja, acaba sendo um diferencial do mercado. 

 

Tabela 3 Valores da empresa que mais atraem novos clientes 

O mais relevante para atrair novos 

clientes em termos de profissionais 
Qtdade Perc. 

Valor agregado 9 47% 

Entender a necessidade do cliente 8 42% 

Confiança tecnologia e compliance 1 5% 

Vender sua vantagem empresarial 1 5% 

Total 19 100% 

Fonte: O autor 

 

As informações expostas na tabela 3 estão relacionadas com os dados da Tabela 4, a 

qual demonstra que o atendimento/suporte se destacou juntamente com a indicação no quesito 

estratégia efetiva de marketing para vendo do sistema, segundo 47% das empresas.   

 

Tabela 4 Estratégia de marketing mais efetiva 

A estratégia de marketing mais efetiva da 

empresa 
Qtdade Perc. 

Atendimento / Suporte de qualidade 9 47% 

Indicação 9 47% 

Propaganda 1 5% 

Total 19 100% 

Fonte: O autor 

 

No quesito maior dificuldade encontrada pelos clientes das empresas das empresas de 

ERP no uso de seus softwares, a maioria das empresas fornecedoras de soluções de TI destacou 

em suas apresentações que o domínio tecnológico do cliente é o que traz maior dificuldade no 

momento de utilizar seus softwares, sendo destacado por 42% dos dados coletados. Os 

problemas na organização interna do cliente são apontados por 26% das empresas como 

dificuldade. Esses dados são apresentados na Tabela 5. 
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Tabela 5 A maior dificuldade dos clientes 

A maior dificuldade dos clientes Qtdade Perc. 

Domínio tecnológico 8 42% 

Organização 5 26% 

Atendimento 3 16% 

Gestão de pessoas 3 16% 

Total 19 100% 

Fonte: O autor 

 

Os representantes das empresas destacaram também que seus clientes têm certa 

dificuldade em acessar, entender e utilizar as abas dos sistemas que dizem respeito as 

informações de estoque/inventário. Isso foi destacado por 58% empresas, seguido por 

cadastrado de produtos com 21%, conforme Tabela 6.  

 

Tabela 6 Área de maior dificuldade dos clientes 

Área de maior dificuldade dos clientes 

com dados 
Qtdade Perc. 

Estoque/ inventário 11 58% 

Cadastro de produtos 4 21% 

Vendas 3 16% 

Financeiro 1 5% 

Total 19 100% 

Fonte: O autor 

 

Em função das apresentações, o autor atribuiu a relevância dada por cada empresa em 

relação a importância de parceria, em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o menos importante e 5 o 

mais importante. Neste quesito, percebeu-se que 74% das empresas consideram muito relevante 

a parceria com terceiros. Esta informação pode ser avaliada na Tabela 7. 

 

Tabela 7 Importância de integração com sistemas parceiros 

O grau de importância da integração com 

sistemas parceiros 
Qtdade Perc. 

5 14 74% 

4 2 11% 

1 1 5% 

2 1 5% 

3 1 5% 

Total 19 100% 

Fonte: O autor 
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Em termos das áreas de informação mais demandas por clientes do varejo a empresas 

de TI, nota-se na Tabela 8 que tanto estoque como vendas foram mencionadas nas 

apresentações por 84% dos representantes das empresas, como as áreas mais procuradas pelos 

clientes.  

 

Tabela 8 Áreas de informação mais demandadas pelos clientes 

As áreas de informação mais demandadas 

por clientes do varejo 
Qtdade Perc. 

Estoque 16 84% 

Venda 16 84% 

Fiscal 6 32% 

Clientes 4 21% 

Vendedores 3 16% 

Outros 2 11% 

Fonte: O autor 

 

Em relação as áreas de atuação dos clientes destas empresas, 74% atuam no varejo de 

Moda. 68% Artigos e presentes, e 68% no ramo de Calçado, como exposto na Tabela 9.  

 

Tabela 9 Segmento em que os clientes atuam 

Os seguimentos de varejo dos clientes Qtdade Perc. 

Moda 14 74% 

Artigos de presente 13 68% 

Calçado 13 68% 

Utilitário 12 63% 

Colchão 9 47% 

Cama/Mesa/Banho 8 42% 

Ótica 7 37% 

Construção 3 16% 

Atendemos pouco o varejo 1 5% 

Centro automotivo 1 5% 

Food 1 5% 

Fonte: O autor 

 

É importante ressaltar que além da análise dos dados sob a ótica da estatística descritiva, 

não se encontrou a existência de associação entre as variáveis pelo Teste Exato de Fisher 

(primeira iteração).  
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6 ANÁLISE DOCUMENTAL DOS SITES DE PROVEDORES DE ERP 

 

Foi realizada uma pesquisa documental para levantar as características de sistemas de 

informações transacionais utilizados por varejistas de pequeno e médio porte. A busca foi 

realizada no site de 30 empresas identificadas como fornecedores de ERP para o varejo, a partir 

do site https://portalerp.com, acessado em 21 de junho de 2023, às 18h. O Apêndice 3 apresenta 

as informações tabuladas dos sites das empresas selecionadas de ERP. 

O resultado da busca, aplicando-se estatística descritiva básica, é apresentado na Tabela 

10. 

 

Tabela 10 Serviços, facilidades e segmento das soluções de ERP 

Serviços Oferecidos  

Financeiro 20 67% 

BI 17 57% 

CRM 10 33% 

Ecommerce 13 43% 

Pagamento 9 30% 

Facilidades 

Aberto a conexão de outros softwares 21 70% 

Tem Aplicativo 17 57% 

Possui canal de parceria 10 33% 

Qual segmento do varejo atende 

Materiais de construção 25 83% 

Super mercado 24 80% 

Moda 21 70% 

Calçados 18 60% 

Perfumaria e cosméticos 16 53% 

Casa e decoração 15 50% 

Ótica 11 37% 

Fonte: O autor 

 

Ao analisar a tabela apresentada, percebe-se que os serviços Financeiros e de BI são os 

que aparecem mais comumente nas soluções levantadas. Constata-se também que a maioria das 

soluções está aberta para conexão com outros aplicativos, bem como possuem aplicativo de 

celular. Observa-se também que segmentos mais comuns em termos de oferta de soluções são 

o de materiais de construção e o de supermercados.  

Adicionalmente, foi feita uma análise de associação entre as variáveis levantadas nos 

softwares e percebeu-se que a independência entre algumas delas não pode ser descartada. Para 

essa análise foi utilizada o Teste Exato de Fisher (primeira iteração) devido as características e 

ao tamanho do universo estudado.  
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Por essa análise, percebeu-se que soluções que atentem o segmento de moda usualmente 

também atendem o setor de calçados, sendo o inverso também verdadeiro, ou seja, se não 

atendem um desses segmentos tendem a não atender o outro, o que pode ser explicado pela 

proximidade desses dois segmentos. A seguir é apresentada a Tabela 11, que é a tabela de 

contingência observada entre a oferta de soluções para o setor de moda e de calçados. 

 

Tabela 11 Tabela de Contingência Observada (Moda e Calçados) 

   
Não atende 

segmento calçado  
Atende segmento 

Calçados  
Total  

Sem segmento 

moda  
9  0  9  

Com semento 

moda  
3  18  21  

Total  12  18  30 

Fonte: O Autor 

 

Observando-se a tabela, fica claro que das 30 soluções levantadas, 18 atendem tanto o 

segmento de calçados como o de moda, sendo que 9 das soluções não atendem nenhuma delas. 

Fazendo-se os cálculos do Teste Exato de Fisher, encontra-se um p = 0,0000154, portanto 

inferior a 0,05, indicando que a relação entre as variáveis não pode ser descartada. 

Adicionalmente, também não pode ser refutada a associação entre o fornecimento de 

serviços de BI com a possibilidade de integração com soluções de terceiros, o que é o esperado 

por questões de acesso aos dados. Fazendo-se os cálculos do Teste Exato de Fisher, encontra-

se um p = 0,016. A Tabela 12 mostra a tabela de contingência observada entre a oferta de BI e 

a possibilidade de conexão com software de terceiros. 

 

Tabela 12 Tabela de Contingência Observada (BI x Integração) 

 
Sem conexão com 

terceiros  

Com conexão com 

terceiros  
Total  

Não oferece BI  7  6  13  

Oferece BI  2  15  17  

Total  9  21  30 

Fonte: O Autor 

 

Após a análise dos provedores de ERP, foi necessário aplicar a mesma técnica de 

levantamento e análise aos provedores de BI.  
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7 ANÁLISE DOCUMENTAL DOS SITES DE PROVEDORES DE BUSSINES 

INTELIGENCE (BI) 

 

Foi realizada uma pesquisa documental para levantar as características de sistemas de 

Bussines Inteligence, ofertados para o setor de varejo. Esses sistemas foram levantados a partir 

do retorno da pesquisa realizado no google e yahoo com a expressão “empresa de BI para 

varejo” (sem aspas), realizada entre os dias 17 de junho a 19 de julho. O Apêndice 3 contém 

uma segunda figura, que contempla as informações primárias obtidas nos sites das empresas 

provedoras de BI selecionadas para a pesquisa. 

Foram encontrados 33 sites de empresas identificados como provedoras de BI para 

varejo, cujo resultado da análise é apresentado na Tabela 13. 

 

Tabela 13 Serviços, facilidades e segmento das soluções de BI 

Serviços Oferecidos  
Serviço ETL 19 58% 

Arquitetura de dados 16 48% 

Facilidades 

Possi IA 5 15% 

Treinamento 19 58% 

Possui Aplicativo 14 42% 

Qual segmento do varejo atende 

Materiais de construção 23 70% 

Super mercado 30 91% 

Moda 18 55% 

Calçados 14 42% 

Perfumaria e cosméticos 16 48% 

Casa e decoração 14 42% 

Artigos para presentes 24 73% 

Utiliza qual ferramenta de BI 

Power BI 20 61% 

Qlik 3 9% 

Tableu 5 15% 

Ferramenta própria 7 21% 

Google Analíticas 3 9% 

Fonte: O autor 

 

Complementarmente, foi feita uma análise de associação entre as variáveis levantadas 

nos softwares de BI e percebeu-se que a independência entre algumas delas não pode ser 

descartada, utilizando mais uma vez o Teste Exato de Fisher.  

Percebeu-se que soluções que ofertam o serviço de arquitetura de dados usualmente 

também ofertam o serviço de Extract Transforma Load (ETL), sendo o inverso também 
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verdadeiro, ou seja, a grande maioria das empresas pesquisadas que ofertam um serviço, 

também ofertam o outro. Isso pode ser explicado pela parte técnica, pois o serviço ETL é um 

dos serviços que compõem uma oferta de arquitetura de dados. A seguir é apresentada a Tabela 

14, com a contingência observada entre essas variáveis, cujo p = 0,0000008 (Teste Exato de 

Fisher), portanto inferior a 0,05, indicando que a relação entre as variáveis não pode ser 

descartada. 

 

Tabela 14 Contingência Observada (Arqu.Dados x ETL)  

 
Arq. Dados ETL Total Geral 

ETL 14 3 17 

Arq. Dados 
 

16 16 

Total Geral 14 19 33 

Fonte: O autor 

 

Identificou-se também que soluções que atentem o segmento de moda usualmente 

também atendem o setor de calçados, da mesma maneira que se identificou na pesquisa em sites 

de provedores de ERP, confirmando uma forte associação dos seguimentos. A seguir, na Tabela 

15, apresenta-se contingência observada entre essas variáveis, cujo p = 0,0000037 (Teste Exato 

de Fisher), portanto inferior a 0,05, indicando que a relação entre as variáveis não pode ser 

descartada. 

 

Tabela 15 Contingência Observada (Moda x Calçado) 

 
Sem segmento calçado  Com segmento de Moda Total Geral 

Sem segmento moda   15 4 19 

Com segmento Calçado 
 

14 14 

Total Geral 15 18 33 

Fonte: O autor 

 

Essa associação entre soluções de ERP e BI que atendem simultaneamente os setores de 

moda e calçado foram um dos fatores utilizados para aprofundar o estudo das soluções nessa 

direção.  
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8 APRESENTAÇÃO E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS  

 

Nas seções anteriores desse trabalho, se caracterizou empresas varejistas de pequeno e 

médio porte, suas demandas informacionais e levantou-se as características de sistemas de 

informações transacionais e não transacionais comuns à varejistas de pequeno e médio porte. 

Esses objetivos foram atingidos por meio da análise dos artigos selecionados na pesquisa 

bibliográfica, pelas percepções da observação não participante de representantes de empresas e 

por meio das pesquisas documentais realizadas em sites de empresas fornecedores de soluções 

ERP e BI. 

A caracterização das empresas de varejo, objeto desse trabalho, foi realizada a partir de 

informações obtidas no site do Sebrae e Anvisa, a partir de dados relativos ao número de 

funcionários e faturamento das empresas, detalhados no referencial teórico.  

Na pesquisa bibliográfica, foi identificado que o pequeno e médio varejista brasileiro 

tem dificuldades em avaliar sua necessidade informacional, pois a competência informacional 

não faz parte da sua cultura. Adicionalmente, existe a barreira econômico-financeira, pois 

conforme relatado neste trabalho, a maioria dos ofertantes cobra um valor maior do que as 

possibilidades financeiras do pequeno e médio varejista, e isto reflete no fato de que, “por serem 

micro e pequeno porte, a condição econômico-financeira das empresas dificulta no processo de 

adquirir serviços de infraestruturas ou suporte para gestão do conhecimento” (Magalhães; 

Crivellari 2020). Com isto pode-se concluir que há baixa oferta de empresas atuando no quesito 

econômico-financeiro, que atenda a realidade de empresas deste segmento e porte.  

Já em relação aos sistemas de ERP e de BI comumente ofertados ao varejista brasileiro, 

constatou-se que embora possuam uma gama de serviços e módulos para atender a demanda, 

geralmente são sistemas de utilização complexa para os usuários foco dessa pesquisa, causando 

dificuldade no uso e no tratamento dos dados e das informações geradas.  

A seguir são apresentadas e análises preliminares detalhadas da pesquisa e dos dados 

coletados.  
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8.1 RESULTADOS DA PESQUISA BIBLIOGRÁFICA  

 

Identificou-se nas literaturas pesquisadas artigos que retratam o cenário da pesquisa 

desde 1992, avaliando que o assunto de sistemas voltados para organização de informações já 

é pesquisado e citado há um certo tempo, ao contrário da crença inicial do autor que acreditava 

que o assunto fosse relativamente novo.  

Conclui-se também que o pequeno e médio varejista, que tem por objetivo se manter 

competitivo no mercado, deve cuidar minuciosamente das informações em relação a seus 

clientes, pois o comportamento do consumidor mudou de forma exponencial. Com a internet 

popularizada, o número de ofertas de produtos e serviços são tantos que para manter seu cliente 

fidelizado, conhecê-lo se tornou mais importante do que nunca. Para alcançar tal objetivo o 

varejista precisa fazer sua marca mais presente em meios digitais, a fim de alcançar mais 

clientes e obter maior visibilidade para seu público-alvo, bem como atender os mesmos no 

quesito de oferta e entrega de produtos e serviços.  

Adicionalmente percebe-se que mesmo entre os lojistas alvo desta pesquisa que já 

possuem alguma solução informacional, há desafios em utilizá-la no dia a dia da empresa. 

Provavelmente, os desafios enfrentados na organização interna dos processos diários, impeça o 

aproveitamento do potencial oferecido pelas ferramentas adquiridas. Na experiência do autor, 

é necessário que o empresário envolva seus colaboradores na consolidação dos processos e 

adoção dos sistemas, de forma a possibilitar que os dados sejam alimentados e extraídos 

corretamente, possibilitando que o gestor obtenha o máximo de informações dos sistemas.  

Adicionalmente, pôde-se confirmar a importância de um bom controle de estoque em 

busca de bons resultados de vendas. Na experiência do autor da pesquisa, em sua vivência no 

varejo, já era constatado a importância dada a indicadores de estoque, visando o alcance de 

metas de venda. Com indicadores como a curva ABC e o método de cobertura de estoque, na 

literatura chamado de estoque de segurança, esse conhecimento empírico pôde ser comprovado. 

 

8.2 RESULTADOS DA OBSERVAÇÃO   

 

Com a observação não participante dos representantes das empresas, percebeu-se que 

as empresas de ERP, em sua grande maioria, busca valorizar o atendimento a seus clientes. Foi 

verificado que as empresas de sistemas transacionais também consideraram o 

atendimento/suporte como crucial.  
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Outro ponto que chamou a atenção é a percepção dos provedores de ERP da dificuldade 

de seus clientes em se organizar informacionalmente. Relatam obstáculos inclusive em relação 

a alimentação do estoque/inventário e do cadastro de produtos. Tanto essa pesquisa documental 

com a bibliográfica confirmam a experiência do autor, que em trabalhos de campo, já 

presenciou a dificuldade de empresas varejistas em realizar cadastros em softwares de ERP. Há 

de se observar que estes sistemas muitas vezes apresentam certa complexidade ao se dar entrada 

de uma nova informação, o que pode ser o motivo dos obstáculos informados, o que acarreta 

desafios de se organizar e cadastrar os produtos, seja em estoque ou somente sua composição 

cadastral.  

 

8.3 RESULTADOS DAS PESQUISAS DOCUMENTAIS 

 

Na pesquisa, observou-se que as empresas de ERP, em sua grande maioria, estão abertas 

a se conectar com outros softwares, e, consequentemente, abertas a parceria com outras 

empresas. Partindo desta informação coletada, observa-se como as empresas transacionais têm 

buscado complementar e melhorar seus serviços a seus clientes, inclusive flexibilizando o 

estabelecimento de parcerias com outras empresas fornecedoras de serviços. 

Destaca-se também o fato de que o ramo de moda e calçados, tanto na pesquisa 

documental quanto na observação não participante das apresentações dos representantes das 

empresas de ERP, são os setores mais associados, apesar das pesquisas documentais apontarem 

que construção é o ramo que mais aparece na base de clientes destes softwares. 

A oferta de serviços financeiros é o que mais aparece como facilidade ofertadas pelas 

empresas de ERP, mostrando que este tipo de serviço é prioritário para estas empresas em 

relação aos demais. Entretanto, não foi constatado oferta de treinamento ou algum recurso 

didático no uso do sistema entre as empresas pesquisadas que ofertam ERP. Partindo desta 

análise e da informação anterior coletada na observação não participante realizada sobre a 

dificuldade dos clientes do varejo em relação a domino tecnológico estar em destaque no 

momento de utilizar estes sistemas, presume-se que esses dois fatos possam estar relacionados. 

Já na pesquisa documental realizada em empresas de soluções de BI, destaca-se que 

parte oferta serviço de treinamento para seus clientes. Isso pode ser explicado pelo fato da 

maioria das empresas pesquisadas utilizarem ferramentas de terceiros na oferta de seus serviços, 

como por exemplo Power BI e Qlik Sense, ferramentas de BI que são licenciadas pelos 

proprietários para customização e ofertas de outras empresas. Estas oferecem uma gama de 
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indicadores, análises e filtros, o que requer treinamento para usuários, principalmente aos com 

menor habilidade tecnológica.   

Nos serviços ofertados pelos fornecedores de BI, destacaram-se o serviço ETL e 

arquitetura de dados, que juntos trazem ao cliente a possibilidade de atualizações automáticas 

de informações. 

Vale ressaltar que, assim como na pesquisa documental em sites de ERP, o ramo moda 

e calçados se destacaram, mostrando uma forte correlação entre a oferta de serviços aos dois 

segmentos, ou seja, a empresa que atende um segmento também atende o outro. Estes dois 

segmentos foram os que se destacaram na pesquisa em todas as coletas de dados, na pesquisa 

de observação não participante e nas duas pesquisas documentais.  
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9 MODELO INFORMACIONAL PARA O PEQUENO E MÉDIO VAREJISTA DO 

SETOR DE MODA E CALÇADOS NO BRASIL 

 

A partir dos dados obtidos na pesquisa bibliográfica, na observação não participante de 

empresas no evento ERP Summit e nas pesquisas documentais realizadas em sites de 

provedores de ERP e de BI, verificou-se os segmentos moda e calçados se sobressai. Os 

achados, aliados à experiência do autor desta pesquisa, indicam que diferentes segmentos do 

varejo têm necessidades informacionais distintas. Isso posto, decidiu-se por focar este trabalho 

no desenvolvimento de um modelo informacional para ranqueamento e seleção de soluções 

informacionais para pequenos e médios varejistas brasileiros do setor de moda e calçados.  

Identificou-se também que, para selecionar softwares, vários critérios têm de ser 

analisados simultaneamente, sendo muito deles concorrentes entre si, levando a uma decisão de 

compromisso. Partindo desse pressuposto, foi decidido adotar uma metodologia multicritério 

para a tomada de decisão. 

Na realidade, a tomada de decisão é umas das áreas de administração, sendo a disciplina 

de pesquisa operacional a mais clássica da área que aborda o tema de modelagem e análise de 

dados para a tomada de decisão. Nesse sentido, Andrade (2020 apud Garcia; Bueno; Meireles, 

2020), argumenta que a Pesquisa Operacional consiste em um conjunto de métodos para a 

leitura de dados de um negócio para a otimização da tomada de decisões. 

Porém, existem vários métodos e modelos multicritérios. Nesse trabalho, após a 

realização da pesquisa bibliográfica inicial, constatou-se a utilização da metodologia Analytic 

Hierarchy Process (AHP), em português processo de hierarquia analítica, em casos estudados. 

O modelo AHP é um método “... de tomada de decisão multicritério (Multi-Criteria Decision 

Making ou MCDM) ...”, que se baseia-se “... no fato de que um único objetivo, critério ou ponto 

de vista raramente é utilizado pelos tomadores de decisão” (Bicalho de Às, 2012, p. 2).  

Como já mencionado na metodologia, uma vez constatada que o modelo AHP foi o mais 

utilizado na bibliografia selecionada, realizou-se uma segunda pesquisa bibliográfica, agora 

focada no método em si, uma vez que esse é a metodologia do modelo a ser desenvolvido nessa 

pesquisa. Importante aqui lembrar que “... selecionar um fornecedor de software com base em 

experiências pessoais não é científico nem eficaz devido aos riscos inerentes ao julgamento 

subjetivo e a fatal de análise objetiva” (Weng; Liz, 2019, p. 3, tradução nossa). 

Segundo Saaty (1991), a metodologia AHP é uma metodologia com foco em 

modelagem de problemas desestruturados em atividades sociais, econômicas e gerencias. De 

forma resumida, ela é desenvolvida em 4 etapas, a saber: definição do objetivo; definição dos 
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critérios; definição dos pesos dos critérios; e análise das alternativas. Na Figura 1 pode ser 

observado como é feita a estruturação da metodologia que será utilizada. 

 

Figura 1 - Estruturação hierárquica do método AHP 

 

Fonte: Bulhões; Santana; Santos (2020, p. 3) 

 

9.1 MODELO SIMPLIFICADO 

 

Para efeitos de facilitar o entendimento, decidiu-se por elaborar um modelo simplificado 

para contratação de uma empresa que forneça um software genérico, o qual posteriormente 

evoluirá para dois modelos de contratação, um para ERP e outro para BI, duas soluções 

identificadas como necessárias ao varejista de pequeno e médio porte no setor brasileiro de 

moda e calçados. 

Assim, o objetivo é contratar um fornecedor de software, dentre as alternativas 

disponíveis no mercado. O modelo irá priorizar as opções disponíveis no mercado para facilitar 

a contratação.  

Definido o objetivo, deve-se definir quais critérios serão considerados para avaliar as 

alternativas de contratação. No caso de um software, uma vez identificada as soluções que 

atendem as necessidades, o exemplo levará em consideração o preço, a interface, os recursos e 

o suporte. Assim, nosso modelo exemplo utilizará esses quatro critérios. 

Adicionalmente, há de ser atribuído um peso para cada critério, de acordo com uma 

escala de importância, em uma matriz de comparação por pares dos critérios. A escala de 

importância do AHP é apresentada na Figura 2. 
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Figura 2 – Escala de importância da metodologia AHP 

 
Fonte: Saaty (1991) 

 

Utilizando a escala apresentada, pode-se elaborar a “matriz de comparação por pares 

dos critérios”, que nada mais é do que atribuir a importância de um critério em relação ao outro, 

como mostrado na Tabela 16. 

 

Tabela 16 Matriz de comparação de critérios por pares 

  Preço Interface Recursos Suporte 

Preço 1     3     5     9     

Interface  1/3 1     3     7     

Recursos  1/5  1/3 1     5     

Suporte  1/9  1/7  1/5 1     

Soma 1,6444 4,4762 9,2 22 

Fonte: O autor 

 

Ao se observar a tabela, percebe-se que foi atribuído ao preço uma importância três 

vezes maior que a da interface, cinco vezes maior que os recursos disponibilizados e nove vezes 

maior que o suporte. Como consequência, a interface tem um terço da importância do preço, os 

recursos têm um quinto e o suporte tem um nono. Adicionalmente, existe um diagonal com 

todos os valores 1, que reflete a importância de um critério em relação a ele mesmo. Esse 
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exemplo segue o indicado por Saaty (1991, p. 7), que preconiza que os critérios devem ser 

comparados em pares “levantando um critério, depois outro, e então, levantando de novo o 

primeiro e o segundo critério, e assim por diante, até que tenhamos formado um julgamento 

quanto ao peso relativo de cada par de objetos”. 

Uma vez feita a matriz de comparação de importância dos critérios por pares, pode-se 

calcular o peso que cada um deles terá na priorização de contratação do software. Para tal, é 

necessário normalizar essa matriz, dividindo-se cada valor atribuído pelo somatório de sua 

coluna e, ao final, calculando-se a média de cada linha, como apresentado na Tabela 17. 

 

Tabela 17 Matriz normalizada de comparação de critérios por pares 

  Preço Interface Recursos Suporte Peso 

Preço 0,6081 0,6702 0,5435 0,4091 0,5577 

Interface 0,2027 0,2234 0,3261 0,3182 0,2676 

Recursos 0,1216 0,0745 0,1087 0,2273 0,1330 

Suporte 0,0676 0,0319 0,0217 0,0455 0,0417 

Soma 1 1 1 1 1 

Fonte: O autor 

 

Após o cálculo dos pesos, a metodologia AHP demanda que seja avaliada a consistência 

das importâncias atribuídas aos critérios. A consistência é a comprovação de que os julgamentos 

e os respectivos pesos foram coerentes, por exemplo [..] “se maçãs são duas vezes preferíveis 

a laranjas, e laranjas são três vezes preferíveis a bananas, então maçãs tem de ser seis vezes 

preferíveis a bananas” (Saaty, 1991, p. 8). Para poder realizar essa avaliação, deve-se elaborar 

a matriz de consistência, que é o resultado da multiplicação de cada elemento da matriz original 

pelo seu peso. Posteriormente, os elementos de cada linha são somados e o resultado é dividido 

pelo peso respectivo de cada critério. A média aritmética dessa coluna é denominada “Lambda 

Max” e será utilizado na avaliação da consistência dos valores atribuídos aos critérios. A 

operação descrita foi aplicada ao exemplo em questão, cujo resultado é apresentado na Tabela 

18. 
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Tabela 18 Matriz de consistência dos valores atribuídos entre os critérios 

  Preço Interface Recursos Suporte Soma Peso Soma/Peso 

Preço 0,5577 0,8028 0,6651 0,3750 2,4006 0,5577 4,3043 

Interface 0,1859 0,2676 0,3990 0,2917 1,1442 0,2676 4,2760 

Recursos 0,1115 0,0892 0,1330 0,2083 0,5421 0,1330 4,0755 

Suporte 0,0620 0,0382 0,0266 0,0417 0,1685 0,0417 4,0430 

          Lambda Max 4,1747 

Fonte: O autor 

 

Uma vez obtido o Lambda Max, pode-se calcular o Índice de Consistência (CI). Ele é 

calculado dividindo-se o resultado de Lamba Max menos o número de critérios (4,1747 – 4 = 

0,1747) pelo número de critérios diminuído de um (4 – 1 = 3), cujo resultado é apresentado na 

Tabela 19. 

 

Tabela 19 Índice CI da análise dos critérios 

CI = (Lambda_Max - n) / (n - 1) 

0,0582 

Fonte: O autor 

 

Com o CI obtido, calcula-se a razão de consistência. Para fazê-lo, deve-se dividir o valor 

do CI pelo valor correspondente ao número de critérios da tabela de Índice Aleatório (RI), 

apresentada na Tabela 20. 

 

Tabela 20 Índice aleatório de consistência  

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

RI 0.00 0.00 0.58 0.90 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49 1.51 1.48 1.56 1.57 1.59 

Fonte: Saaty (1991) 

 

Como no exemplo tem-se 4 critérios, o valor obtido da tabela é 0,90. Ao se dividir o CI 

(0,0582) por esse valor, obtém-se o valor da Razão de Consistência (CR) apresentado na Tabela 

21. 

 

Tabela 21 Índice CR da análise dos critérios 

CR = CI/RI 

0,0647 

Fonte: O autor 
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Se essa razão estiver abaixo de 0,1, pode-se aplicar os pesos calculados para os critérios. 

Caso esteja acima, deve-se refazer a atribuição de importância dos critérios por pares. 

Com os pesos validados, pode-se avaliar a priorização de contratação dos softwares que 

atendam aos requisitos mínimos. Novamente a título de exemplificação, vamos analisar três 

alternativas, o software ofertado pela empresa I, o ofertado pela empresa II e o ofertado pela 

empresa III. 

É importante destacar que o método aplicado para a obtenção e validação dos pesos dos 

critérios é exatamente o mesmo que será aplicado para obter e validar os pesos (priorizações) 

das alternativas por critério. Ou seja, terá de ser aplicado quatro vezes, no caso em tela. 

Também é importante destacar que o modelo proposto nesse trabalho envolve entregar 

uma matriz de pesos definida e validada para a ranqueamento de contratação de ERPs e BIs, 

embora ela possa ser alterada pelo usuário. Entretanto, caberá ao gestor comparar as soluções 

por cada critério, dado a alta subjetividade dessa avaliação. 

A Figura 3, com o objetivo de facilitar a visão do cenário completo, reúne o conjunto 

de tabelas das alternativas, envolvendo desde a importância hipoteticamente atribuída as 

alternativas (contratação de software da empresa I, II ou III), por critério (Preço, Interface, 

Recursos e Suporte), até a validação dos pesos obtidos. 

 

Figura 3 - Conjunto de tabelas das alternativas 

 
Fonte: O autor 

 

Em posse desses valores, pode-se reunir os pesos dos critérios com os das alternativas, 

como apresentado na Tabela 22. 
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Tabela 22 Peso dos critérios e das alternativas 

  Preço Interface Recursos Suporte 

Peso dos Critérios 0,5577 0,2676 0,1330 0,0417 

Peso dos critérios na Empresa I 0,7482 0,2674 0,4545 0,6333 

Peso dos critérios na Empresa II 0,0714 0,6689 0,4545 0,2605 

Peso dos critérios na Empresa III 0,1804 0,06374 0,09091 0,10616 

Fonte: O autor 

 

Na sequência, o peso do critério de cada empresa é multiplicado pelo peso geral do 

critério, procedendo-se a somatória das linhas. Esse resultado representa a prioridade que deve 

ser dada a contratação das empresas fornecedoras dos softwares. No caso analisado, a 

priorização de contratação deve se dar pela solução oferecida pela empresa I, conforme Tabela 

23. 

 

Tabela 23 - Prioridade de decisão 

  Preço Interface Recursos Suporte Prioridade 

Empresa I 0,4173 0,0716 0,0605 0,0264 0,5757 

Empresa II 0,0398 0,1790 0,0605 0,0109 0,2901 

Empresa III 0,1006 0,0171 0,0121 0,0044 0,1342 

Fonte: O autor 

 

Encerrada essa explanação, a seguir serão apresentados os modelos para contratação de 

empresas fornecedores de ERP e BIs por pequenas e médias empresas do setor de moda e 

calçados. 

 

9.2 MODELO DE DECISÃO PARA CONTRAÇÃO DE ERP 

 

Para a etapa de ranqueamento e seleção de ERP, foram definidos 11 critérios para a 

deste tipo de software. A partir da observação não participante dos representantes de softwares 

de informação, no ERP Summit, da pesquisa documental e da experiência do autor, foram 

definidos os critérios e sua ordem de relevância, conforme apresentado no Quadro 3. 
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Quadro 3 - Critérios para ranqueamento de sistemas ERP 

Preço 

Interface amigável 

Suporte 

Treinamento 

Estoque – Cadastro de produtos 

Estoque – Inventário 

Vendas – Monitoramento de vendas 

Vendas – Análise de vendedores 

Vendas – Fiscal (Impostos, ECF, ....) 

CRM 

Financeiro 

Fonte: O Autor 

 

Os critérios estão ordenados do mais relevante ao menos relevante. O primeiro critério 

do quadro, preço, é considerado o critério mais impactante para a decisão do pequeno e médio 

varejista, pois, de acordo com a experiência vivida pelo autor desta pesquisa, este público 

sempre busca uma solução aceitável, de menor preço. 

O critério interface amigável é resultado da avaliação das telas dos sistemas pelo 

usuário. Ele deverá avaliar o quão as telas do sistema facilitam a leitura dos dados, sem 

demandar alto domínio tecnológico.  

Em suporte, o usuário deverá avaliar o serviço ofertado por cada empresa no pós-venda. 

O mesmo ocorrerá na análise do serviço de oferta de treinamento.  

Já no critério de estoque - cadastro de produtos, será avaliado a oferta da função do 

sistema. Embora a interface amigável já tenha sido avaliada em outro critério, nesse deve ser 

avaliada a existência e usabilidade de cadastrar um produto e suas especificações no sistema, 

pela primeira vez. No critério estoque - inventário, deve ser feita a análise do momento em que 

é feito o levantamento do quantitativo disponível de um ou mais produtos. É neste momento 

que um produto tem sua quantidade e dados de entrada registrados ou aferidos no estoque.  

Para os critérios de análises de vendas, monitoramento das vendas e análises de 

vendedores, é avaliado a disponibilidade da função do sistema e sua facilidade de leitura pelo 

usuário. Para o critério vendas – fiscal, deve ser avaliado quais serviços neste quesito o software 

oferece, pois, as análises fiscais podem ser diferentes de um software para o outro.  

Já para CRM, a análise deve envolver as informações e dados de clientes, bem como 

das funções e análises que um sistema oferta neste quesito. De forma semelhante, o usuário 

deve avaliar o critério financeiro, que está relacionado com uma funcionalidade do sistema e 

não com seu custo.  
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Vale ressaltar que nos critérios que serão analisados as funções de um sistema, como os 

critérios de estoque, vendas, CRM e financeiro, o usuário deve avaliar o quanto as informações 

possuem facilidade de acesso e visualização. 

Seguindo o exemplo anterior, foi desenvolvida a “matriz de comparação por pares dos 

critérios” para a ranqueamento e seleção de software ERP, bem como aplicado a normalização 

dos critérios, chegando-se ao valor dos pesos de cada critério. Essas ações podem ser 

visualizadas na Tabela 24 e na Tabela 25. 
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Tabela 24 Matriz de comparação de critérios por pares 

 
Preço 

Interface 

amigável Suporte Treinam. 

Est. Cad. 

produtos 

Estoque 

Inventário 

Vendas. 

Monit. 

Vendas 

Análise 

Vendas 

Fiscal CRM Financeiro 

Preço 1 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

Interface amigável 0,20 1 5 5 5 5 5 5 7 7 7 

Suporte 0,14 0,20 1 3 3 3 3 3 3 5 5 

Treinamento 0,14 0,20 0,33 1 3 3 3 3 5 5 5 

Estoque - Cadastro de produtos 0,14 0,20 0,33 0,33 1 3 5 5 7 5 3 

Estoque - Inventário 0,14 0,20 0,33 0,33 0,33 1 5 5 7 5 3 

Vendas. Monitoramento 0,14 0,20 0,33 0,33 0,20 0,20 1 3 3 5 3 

Vendas - Analise 0,14 0,20 0,33 0,33 0,20 0,20 0,33 1 3 5 3 

Vendas - Fiscal 0,14 0,14 0,33 0,20 0,14 0,14 0,33 0,33 1 3 3 

CRM 0,14 0,14 0,20 0,20 0,20 0,20 0,20 0,20 0,33 1 3 

Financeiro 0,14 0,14 0,20 0,20 0,33 0,33 0,33 0,33 0,33 0,33 1 

Soma  2,5 7,6 15,4 17,9 20,4 23,1 30,2 32,9 43,7 48,3 43,0 

Fonte: O autor 
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Tabela 25 Matriz de consistência dos valores atribuídos entre os critérios 

  Preço 

Interface 

amigável Suporte Treinam. 

Est.  Cad.  

Produtos 

Estoque 

Inventário 

do 

estoque 

Vendas 

Monit. 

Vendas 

Analise 

Vendas  

Fiscal CRM Financeiro Peso 

Preço 0,402 0,655 0,455 0,390 0,343 0,303 0,232 0,213 0,160 0,145 0,163 0,315 

Interface amigável 0,080 0,131 0,325 0,279 0,245 0,217 0,166 0,152 0,160 0,145 0,163 0,187 

Suporte 0,057 0,026 0,065 0,167 0,147 0,130 0,099 0,091 0,069 0,103 0,116 0,097 

Treinamento 0,057 0,026 0,022 0,056 0,147 0,130 0,099 0,091 0,115 0,103 0,116 0,088 

Estoque - Cadastro de produtos 0,057 0,026 0,022 0,019 0,049 0,130 0,166 0,152 0,160 0,103 0,070 0,087 

Estoque - Inventário 0,057 0,026 0,022 0,019 0,016 0,043 0,166 0,152 0,160 0,103 0,070 0,076 

Vendas. Monitoramento 0,057 0,026 0,022 0,019 0,010 0,009 0,033 0,091 0,069 0,103 0,070 0,046 

Vendas - Analise 0,057 0,026 0,022 0,019 0,010 0,009 0,011 0,030 0,069 0,103 0,070 0,039 

Vendas - Fiscal 0,057 0,019 0,022 0,011 0,007 0,006 0,011 0,010 0,023 0,062 0,070 0,027 

CRM 0,057 0,019 0,013 0,011 0,010 0,009 0,007 0,006 0,008 0,021 0,070 0,021 

Financeiro 0,057 0,019 0,013 0,011 0,016 0,014 0,011 0,010 0,008 0,007 0,023 0,017 

Fonte: O autor 
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Assim, o gestor de varejo, público-alvo desta pesquisa que deseja adquirir um ERP, 

pode utilizar estes critérios, com seus respectivos pesos, como parâmetro para utilizar a 

metodologia na priorização de soluções de ERP. Embora para obter o apoio para a decisão de 

compra entre as opções disponíveis, ele ainda tenha de aplicar a metodologia por critério, 

validá-las e obter a priorização final, o fato de os critérios já terem sido definidos e terem seus 

pesos validados em função da pesquisa realizada e da experiência do autor, em muito adianta o 

trabalho.  

O modelo completo, já com os critérios e os pesos iniciais calculados pelo autor, está 

implementado para análise de 10 empresas concorrentes fictícias, conforme ilustrado no 

Apêndice 4, para o critério preço. As planilhas, em arquivo MS-Excel, com as equações já 

implementadas para todos os critérios, acompanham esse trabalho para facilitar a customização 

e aplicação por parte do gestor. 

 

9.3 MODELO DE DECISÃO PARA CONTRAÇÃO DE BI 

 

Para ranqueamento e seleção dos softwares de BI, foram utilizados resultados da 

pesquisa bibliográfica e dos resultados da pesquisa documental de sites de provedores de BI. 

Ao todo, foram selecionados 11 critérios, elencados e grau de prioridade no Quadro 4. 

 

Quadro 4 – Critérios para ranqueamento dos critérios de sistemas BI 

Preço 

interface amigável 

Serviço ETL 

Arquitetura de dados 

Suporte 

Treinamento 

Estoque de segurança (ABC) 

Vendas Monitoramento 

Vendas Análise 

Financeiro 

CRM 

Fonte: O Autor 
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Para análise do critério preço dos softwares de BI, o usuário deve proceder de forma 

semelhante a avaliação desse critério nos ERP, mesmo sendo um sistema diferente ainda assim 

se trata do mesmo público-alvo. Na realidade, a tendência é que no caso de BI o pequeno e 

médio varejista seja ainda mais criterioso em relação ao preço, pois para adquirir um BI é 

necessário já ter um ERP.  

O critério interface amigável também terá a mesma análise da realizada nos ERP, porém 

a ênfase será mais específica pois, na análise de BI, estes softwares se destacam por possuir 

uma tela inicial chamada de Dash Board, onde os principais indicadores de uma empresa já 

estão disponíveis para análise e não em módulos como são alguns ERPs.  

Para suporte e treinamento será feita a mesma averiguação das análises em ERP, porém 

o estoque de segurança será avaliado pelo critério da curva ABC. 

Os indicadores monitoramento das vendas, CRM e financeiro também tem a mesma 

ênfase e objetivo de análise dos sistemas ERP. Já para o critério serviço ETL, será verificado a 

oferta do serviço de atualização dos dados do sistema para os usuários. Sem a oferta desse 

serviço, a empresa contratante deverá fazer manualmente a atualização diária de suas 

informações, o que pode demandar a contratação de um profissional especializado.  

Para o critério arquitetura de dados, além da oferta de serviço, deve ser avaliado se a 

empresa de BI oferece, além do sistema banco de dados para guardar informações do cliente, 

servidor para o serviço ETL, e outras serviços que podem interessar, como servidor de e-mail 

para disparos automáticos.  

A “matriz de comparação por pares dos critérios” para a ranquear os critérios de 

software BI, bem como a aplicação da normalização dos critérios para seleção deste tipo de 

software, são apresentados na Tabela 26 e Tabela 27. 
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Tabela 26 Matriz de comparação de critérios por pares 

 
Preço 

Interface 

amigável 

Serviço 

ETL 

Arq. 

Dados 
Suporte Treinamento 

Estoque 

Seg. (ABC) 

Vendas 

Monit. 

Vendas 

Análise 
CRM Financeiro 

Preço 1 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

Interface amigável 0,20 1 9 9 5 5 5 5 5 9 9 

Serviço ETL 0,14 0,11 1 3 3 3 3 3 3 3 5 

Arquitetura de dados 0,14 0,11 0,33 1 3 3 3 3 3 3 5 

Suporte 0,14 0,20 0,33 0,33 1 3 5 5 5 5 7 

Treinamento 0,14 0,20 0,33 0,33 0,33 1 3 3 3 5 5 

Estoque de Segurança (ABC) 0,14 0,20 0,33 0,33 0,20 0,33 1 3 3 5 5 

Vendas - Monitoramento 0,14 0,20 0,33 0,33 0,20 0,33 0,33 1 3 3 3 

Vendas – Análise de Vendedores 0,14 0,20 0,33 0,33 0,20 0,33 0,33 0,33 1 3 3 

CRM 0,14 0,11 0,33 0,33 0,20 0,20 0,20 0,33 0,33 1 3 

Financeiro 0,14 0,11 0,20 0,20 0,14 0,20 0,20 0,33 0,33 0,33 1 

Soma  2 7 20 22 20 23 28 31 34 44 53 

Fonte: O autor 
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Tabela 27 Matriz de consistência dos valores atribuídos entre os critérios 

  Preço 

Interface 

amigável 

Serviço 

ETL 

Arq. De 

Dados Suporte Treinam. 

Est. Seg. 

(ABC) 

Vendas 

Monit. 

Vendas 

Análise CRM Financeiro Peso 

Preço 0,402 0,672 0,358 0,315 0,345 0,299 0,249 0,226 0,208 0,158 0,132 0,306 

Interface amigável 0,080 0,134 0,461 0,405 0,247 0,214 0,178 0,161 0,149 0,203 0,170 0,218 

Serviço ETL 0,057 0,015 0,017 0,015 0,010 0,009 0,007 0,011 0,010 0,023 0,057 0,021 

Arquitetura de dados 0,057 0,015 0,010 0,009 0,007 0,009 0,007 0,011 0,010 0,008 0,019 0,015 

Suporte 0,057 0,015 0,051 0,135 0,148 0,128 0,107 0,097 0,089 0,068 0,094 0,090 

Treinamento 0,057 0,015 0,017 0,045 0,148 0,128 0,107 0,097 0,089 0,068 0,094 0,079 

Estoque de segurança (ABC) 0,057 0,027 0,017 0,015 0,049 0,128 0,178 0,161 0,149 0,113 0,132 0,093 

Vendas - Monitoramento 0,057 0,027 0,017 0,015 0,016 0,043 0,107 0,097 0,089 0,113 0,094 0,061 

Vendas -Análise de vendedores 0,057 0,027 0,017 0,015 0,010 0,014 0,036 0,097 0,089 0,113 0,094 0,052 

CRM 0,057 0,027 0,017 0,015 0,010 0,014 0,012 0,032 0,089 0,068 0,057 0,036 

Financeiro 0,057 0,027 0,017 0,015 0,010 0,014 0,012 0,011 0,030 0,068 0,057 0,029 

Fonte: O autor 
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Assim, o gestor de varejo, público-alvo desta pesquisa que deseja adquirir um BI, pode 

utilizar estes critérios, com seus respectivos pesos, como parâmetro para utilizar a metodologia 

na priorização de soluções de BI. Embora para obter o apoio para a decisão de compra entre as 

opções disponíveis, ele ainda tenha de aplicar a metodologia por critério, validá-las e obter a 

priorização final, o fato de os critérios já terem sido definidos e terem seus pesos validados em 

função da pesquisa realizada e da experiência do autor, em muito adianta o trabalho.  

O modelo completo, já com os critérios e os pesos iniciais calculados pelo autor, está 

implementado para análise de 10 empresas concorrentes fictícias, conforme ilustrado no 

Apêndice 5, para o critério preço. As planilhas, em arquivo MS-Excel, com as equações já 

implementadas para todos os critérios, acompanham esse trabalho para facilitar a customização 

e aplicação por parte do gestor. 
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10 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Esta pesquisa se iniciou com percepção dos desafios enfrentados pelos pequenos e 

médios varejistas brasileiros, do setor de varejo, no momento de selecionar softwares de 

informação que sejam adequados a seus negócios. Isso levou o autor desta pesquisa a propor 

um produto informacional que pudesse auxiliá-lo nessa questão, cujo desafio é ainda maior 

tendo em vista a elevada oferta deste tipo de solução tecnológica, constatada pelo autor.  

Durante a construção desta pesquisa se percebeu a necessidade de definir um segmento 

específico de varejista, pois desenvolver uma solução geral para todos poderia não ser viável, 

tendo em vista que cada segmento possui necessidades especificas para seus negócios. Assim, 

a pesquisa foi adequada para o pequeno e médio varejista do ramo de moda e calçados, sendo 

esse os segmentos que se destacaram nas pesquisas bibliográficas e documentais, em relação a 

oferta de softwares de informação.  

Como destacado no decorrer do trabalho, verificou-se a necessidade de formular dois 

modelos informacionais, um para ranquear e selecionar as alternativas de ERP e outro para 

ranquear e selecionar as alternativas de BI. Isto foi feito primeiramente devido a observação de 

que os critérios para ranqueamento e seleção dessas soluções são diferentes entre si, em alguns 

aspectos. Adicionalmente, para um varejista que já possui um ERP e esteja procurando avançar 

suas análises informacionais, a procura de um BI é o mais apropriado, simplificando a seleção 

de software. Entretanto, para o varejista que não possui sistema algum, a seleção de um ERP é 

o mais adequado. 

Nas análises dos resultados e durante o desenvolvimento do modelo informacional, 

chama atenção como os softwares de BI investem mais em propaganda na oferta de serviços de 

suporte e treinamento em relação aos sistemas de ERP. Acredita-se que isso se deva ao fato de 

os BIs serem complementares aos ERPs, os quais possuem módulos obrigatórios por lei e 

geradores primários de informação. Ou seja, só é possível implementar um BI em empresas que 

possuam algum tipo de sistema, como módulos de ERP. Além do mais, como se trata de um 

público-alvo sensível a custos e investimentos, há a necessidade provar com clareza que vale a 

pena investir nessas soluções, cujos ganhos não são imediatos. 

Destaca-se também alguns desafios dos varejistas no momento de utilizar seus sistemas 

informacionais e, embora esta afirmação não possa ser generalizada, as informações obtidas 

nas pesquisas bibliográficas e documental, bem como a experiência do autor, demonstram que 

uma parcela significativa deste público passa por esta adversidade.  
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Como consequência, constata-se ocorrências de deficiências no uso de módulos dos 

sistemas, como nos de estoque e na formulação de inventários. A falta domínio tecnológico dos 

varejistas e a complexidade da função podem acarretar inconsistências na quantidade de 

produtos cadastrados no estoque, podendo gerar os denominados “furos em vendas” ou “furos 

de estoque”. Para sanar este tipo de situação o modelo informacional pode ajudar a selecionar 

soluções que minorem essa dificuldade do varejista, quer seja por treinamentos e suportes 

adequados, telas amigáveis ao usuário ou funções do sistema menos complexas, cabendo a ele 

priorizar o critério que lhe é prioritário.   

Vale ressaltar que foi utilizado um modelo matemático para o desenvolvimento do 

produto final, que é uma ferramenta priorização de contratação de sistemas de informação. Foi 

apresentado nesta pesquisa, o modelo, seu funcionamento e validada sua aplicação.  

Para o campo da ciência da informação esta pesquisa contribui análises do mercado do 

varejo brasileiro com perspectiva de como este setor pode ser encarado como uma unidade de 

informação, trazendo muitas contribuições a futuras pesquisas acadêmicas e a organização 

informacional deste mercado.  

Selecionar um software, priorizando de maneira adequada o que seja aderente as 

necessidades informacionais do varejista, impacta para que este mercado possa ser tratado como 

uma unidade de informação. Essas ferramentas têm o potencial de facilitar o gerenciamento de 

informações de forma a beneficiar o negócio, bem como preservar os dados e informações em 

si. 

A pesquisa traz contribuições também ao evidenciar a necessidade do desenvolvimento 

de competências informacionais para profissionais do varejo. Essas competências habilitam 

esses profissionais não apenas no aspecto de selecionar softwares, mas no tratamento das 

informações, e aspectos de como explorá-las de maneiras estratégias, o que mercado tem 

exigido no dia a dia.  

Para o futuro sugere-se pesquisas com a perspectiva educacional e cultural de gestores 

do pequeno e médio varejo, a fim de ajudá-los a se desenvolver na formação de estudos 

informacionais, como dados e gestão do conhecimento auxiliando-os a serem mais 

competitivos no uso e aproveitando dos dados de seus negócios. 

Uma outra recomendação é a de trabalhar com os varejistas de maneira que seus dados 

possam ser cada vez mais acessados de forma anonimizada, para preservação dos clientes, mas 

que sejam mantidas informações de consumo do mercado, movimentações de produtos e 

tendências de consumo dos clientes, por exemplo. Essas bases, com viés acadêmico e sem fins 
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de exploração comercial, poderiam viabilizar o tratamento do mercado de varejo, como um 

todo, como uma unidade de informação.   
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APÊNDICE 1 - ROTEIRO PARA OBSERVAÇÃO NÃO PARTICIPANTE DAS 

EMPRESAS DE ERP 
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Fonte: O Autor 
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APÊNDICE 2 - OBSERVAÇÕES TABULADAS DOS STANDS NO ERP SUMMIT 2023 

 

 

 

Fonte: O autor 
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APÊNDICE 3 - INFORMAÇÕES TABULADAS DOS SITES DAS EMPRESAS SELECIONADAS DE ERP E DE BI 

 

INFORMAÇÕES TABULADAS DOS SITES DAS EMPRESAS SELECIONADAS DE ERP 

 

Fonte: O autor 
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INFORMAÇÕES TABULADAS DOS SITES DAS EMPRESAS SELECIONADAS DE BI 

 

Fonte: O autor 
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APÊNDICE 4 – PLANILHAS PARA APLICAÇÃO DO MODELO PROPOSTO NO RANQUEAMENTO E  SELEÇÃO DE ERP 

 

Neste apêndice, a título de exemplo, são apresentadas planilhas do modelo proposto aplicadas na análise de 10 empresas concorrentes 

fictícias. Os arquivos, em Excel, com as equações já implementadas, acompanham o trabalho para facilitar a customização e aplicação por parte 

do gestor. 

Cada critério tem uma aba no Excel. Por exemplo, o critério preço tem as tabelas: 

 

Matriz de alternativas 

Preço 
I II III IV V VI VII VIII IX X 

Empresa I Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa II Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa III Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa IV Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa V Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa VI Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa VII Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa VIII Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa IX Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa X Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Soma  Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Fonte: O Autor 
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Matriz de alternativas normalizada 

Preço 
I II III IV V VI VII VIII IX X Média 

Empresa I Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa II Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa III Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa IV Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa V Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa VI Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa VII Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa VIII Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa IX Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa X Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Soma  Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Fonte: O Autor 
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Matriz de consistência 

Preço 
I II III IV V VI VII VIII IX X Soma 

Peso Soma/Peso 

Empresa I Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa II Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa III Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa IV Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa V Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa VI Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa VII Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa VIII Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa IX Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa X Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Soma  Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Fonte: O Autor 
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Índice de Consistência 

C.I C.I=(LMax-n)/(n-1) 

Calculado 
 

 Fonte: O Autor 

 
 

Índice de consistência aleatório 

CR 
CR=CI/RI 

Calculado 
 

Fonte: O Autor 

Peso dos critérios e das alternativas 

 Preço 

Peso dos Critérios 0,315 

Empresa I Calculado 

Empresa II Calculado 

Empresa III Calculado 

Empresa IV Calculado 

Empresa V Calculado 

Empresa VI Calculado 

Empresa VII Calculado 

Empresa VIII Calculado 

Empresa IX Calculado 

Empresa X Calculado 

Fonte: O Autor 

 

Priorização 

Preço  

Empresa I Calculado 

Empresa II Calculado 

Empresa III Calculado 

Empresa IV Calculado 

Empresa V Calculado 

Empresa VI Calculado 

Empresa VII Calculado 

Empresa VIII Calculado 

Empresa IX Calculado 

Empresa X Calculado 

Fonte: O Autor 
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APÊNDICE 5 – PLANILHAS PARA APLICAÇÃO DO MODELO PROPOSTO NO RANQUEAMENTO E  SELEÇÃO DE BI 

 

Neste apêndice, a título de exemplo, são apresentadas planilhas do modelo proposto aplicadas na análise de 10 empresas concorrentes 

fictícias. Os arquivos, em Excel, com as equações já implementadas, acompanham o trabalho para facilitar a customização e aplicação por parte 

do gestor. 

 

Cada critério tem uma aba no Excel. Por exemplo, o critério preço tem as tabelas: 

 

Matriz de alternativas 

Serviço ETL 
I II III IV V VI VII VIII IX X 

Empresa I Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa II Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa III Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa IV Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa V Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa VI Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa VII Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa VIII Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa IX Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Empresa X Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Soma  Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever Escrever 

Fonte: O Autor 
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Matriz de alternativas normalizada 

Serviço ETL 
I II III IV V VI VII VIII IX X Média 

Empresa I Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa II Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa III Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa IV Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa V Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa VI Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa VII Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa VIII Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa IX Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa X Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Soma  Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Fonte: O Autor 
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Matriz de consistência 

Serviço ETL 
I II III IV V VI VII VIII IX X Soma 

Peso Soma/Peso 

Empresa I Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa II Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa III Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa IV Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa V Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa VI Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa VII Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa VIII Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa IX Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Empresa X Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Soma  Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado Calculado 

Fonte: O Autor 

 

  

L max = Média CALCULAR 
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Índice de Consistência 

C.I 
C.I=(Max-n)/(n-1) 

Calculado 
 

Fonte: O Autor 

Índice de consistência 

aleatório 

CR 
CR=CI/RI 

Calculado 
 

Fonte: O Autor 

Peso dos critérios e das alternativas 

 Serviço ETL 

Peso dos Critérios 0,315 

Empresa I Calculado 

Empresa II Calculado 

Empresa III Calculado 

Empresa IV Calculado 

Empresa V Calculado 

Empresa VI Calculado 

Empresa VII Calculado 

Empresa VIII Calculado 

Empresa IX Calculado 

Empresa X Calculado 

Fonte: O Autor 

Priorização 

Serviço ETL  

Empresa I Calculado 

Empresa II Calculado 

Empresa III Calculado 

Empresa IV Calculado 

Empresa V Calculado 

Empresa VI Calculado 

Empresa VII Calculado 

Empresa VIII Calculado 

Empresa IX Calculado 

Empresa X Calculado 

Fonte: O Autor 

 


