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Resumo—O competitive intelligence (ClI) providencia  empresariais. Todos os mercados foram redesenhados.
informacdo, alertando a gestdo para as constantes Para além disso, visto que a Europa havia sido
mudancgas do meio competitivo e turbulento onde as completamente destruida, os EUA aproveitaram essa
organizagdes estéo inseridas. Neste artigo apresemtse  vantagem para se desenvolver economicamente. Deu-
as diversas fases que compbem o Cl, estabelecend®u  se entdo o Boom no desenvolvimento empresarial. Nos
diferenciacdo entre os varios modelos da literaturaE anos 80, varias empresas americanas introduziram
aqui apresentado um modelo conceptual integrador 8 fnc5es de Business Intelligence nos seus processos
varios modelos propostos por estudos anteriores, foe empresariais [2]. Foi o primeiro passo para a
f;crgglc’) ?Casldegﬂ;;gso dedazuxﬁ;;frsﬁs ffc:::ae?:é“aje Informatizacdo Empresarial. A competitividade
competiq[ive intelligence P empresarial corresponde a rivalidade em que cada
' empresa tenta obter o que outras empresas também
Palavras Chave - Competitive I ntelligence; ter)tam. Pode-se falar de vendas, resultados, produtos e
Intelligence; I ntelligence Models; Ferramentas; até de quota de mercado. A forma como as empresas 0
Competitive Advantage. tentam fazer € através da melhor combinac&o possivel
- o ) entre o preco, qualidade e servi¢o prestado [3]. Darrant
Abstract —Competitive intelligence (CI) provides a5 (itimas décadas a competitividade empresarial tem
information, warning management of market important aumentado, e, na sociedade consumista em que
changes to empower organizations in terms of . emos com os mercados cada vez mais afogados, s&0
competitive advantages to navigate turbulent as empresas e organizaces que melhor e mais
environment. In this paper we present the different . '
L e rapidamente se adaptam aos desafios que garantem as
phases that compose the ClI, establishing a differgation mglhores condigéespde subsisténcia er%pregarial Para

between various models. It is, also presented a a@ptual brevi - d |
model, which integrates the various previous stud In ~ €Ntrar, sobreviver e se conseguirem desenvolver no

the paper are identified of the various technologial tools ~ Mercado, as empresas tém que ganhar vantagem
capable of supporting the competitive intelligence COMPpetitiva nos seus produtos ou processos [4]. E

process. dentro deste paradigma que o crescimento do conceito
de Competitive Intelligence (Cl) tem feito cada vez

Keywords - Competitive Intelligence; Intelligence; mais sentido, visto que oferece uma preciosa ajuda na

Intelligence Models; Tools; Competitive Advantage. andlise e disseminacdo da informagdo do mercado

empresarial, as empresas que a usam. A Cl é um

l. INTRODUGAO processo que consiste num conjunto de fases ligadas

Desde a primeira Revolugéo Industrial, quando ¢ntre si, sendo que o output de cada fase € o input da
mundo empresarial se comecou a tornar mecanizadi:S€ seguinte [5]. O principal objetivo deste estudo, €
que a competitividade entre as empresas tem vindoR{oPosta de um modelo de Cl, que possa ser utilizado
evoluir. A concorréncia sempre foi um aspeto positiva"0MOo base de trabalho para o desenvolvimento deste
no desenvolvimento das tecnologias, cada empresa@€SMmo tipo de soluges. Para tal, € seguido um nimero
levada a ter que evoluir 0os mais variados aspeto‘éi,e passos. Em primeiro lugar, € definido o conceito de
organizacionais como, produtos, servicos, politicas ofy!: S80 aqui identificadas as diferentes fases do
processos, para conseguir acompanhar as restantes. R§acesso de Cl. O artigo inclui também a apresentacéo
desafios organizacionais que a Segunda Guerr,‘&‘? varios m(:')delo.s., |dent|f|cando, mclumglo as fases
Mundial trouxe foram um estimulo vital para o mp@tlmgnte |dent|f|cadasf.' Também sera feita uma
pensamento estratégico organizacional [1]. O facto d@nalise as ferramentas utilizadas no processo.
varios paises estarem em guerra, desenvolveu a
imaginacdo dos gestores e politicos em termos



[I.  COMPETITIVE INTELLIGENCE: competitiva [8]. Com o tempo, para além de se
ENQUADRAMENTO CONCEPTUAL aumentar o volume de dados analisado, foi sendo cada

A definicio de CI tem vindo a ser moldada ao longd/6Z Mais importante o timing com que se conseguia
dos anos consoante a evolugao tecnolégica que exisfdalisar esses mesmos daI;jos paraa tomaga de deC'gaO-
Obviamente, que da maneira como se conhece hoje,{%f organizagao bque tenha acesso a _etlermma_l a
seu conceito é relativamente recente. De inicio!M0rMaga0 — SObré 0 MEIo empresanal  mais
comecou-se entdio por descrever o CONCeito gkapidamente tera vantagem competitiva sobre todas as
Intelligence. O conceito de Intelligence é muito vastd®utras [13]. Um dos principais objetivos de CI € o de
e subdivide-se em varias areas e vertentes. Em gerBf0videnciar informacao, alertando para as constantes
pensa-se que o0 conceito de Intelligence tem as Sugyda}ngas do melo.competlpvoeturbulento onde estao
raizes no meio militar [6]. Pensa-se que tenha surgidiiSeridas. Uma maior velocidade de reagdo, leva a um
por volta do ano de 500 a. C., e s6 ocorreram grandégajustamento estratégico mais rapido, que pode levar
evolucBes neste conceito depois da Segunda GuerfaUma d|m|nU|I(;ao (;O voll;]me dde perdas ou a um
Mundial, com ligacdes a seguranca nacional do&uUmento no volume de ganhos de uma empresa [5]

Estados Unidos da América. Com a evolugdo do ;|  EASESDOPROCESSME COMPETITIVE
conceito, este foi centrado nas organizacbes, surgiu INTELLIGENCE

apenas na década de 80 com o objetivo de organizar L 5

toda a informagdo gerada nos processos de gestgo O Processo de Cl conheceu varias versoes ao longo
empresarial. O conceito de Intelligence compreendgoS anos. Apos uma analise aos diferentes modelos que
um conjunto de processos bem definidos, cujo objetiv Or:glr;]bzngzios’ Sgggzeqiznggu';géﬁ doapsrgfggsdoe(sjsri(t:(;s
final € o a.uX|I|o no processo de decisdo. Essegssim sendo, o processo de Cl pode englobar os passos
processos mcluem,,' sucintamente, a f.eco'ha gaa Figura 1. No desenvolvimento de qualquer sistema
informacdo, a analise dessa mesma informaca@ qompre necessario a existéncia de um estudo cuidado
moldando-a ao resultado que € pretendido e, por fim, @quilo que se pretende desenvolver, e quais é que so
disseminacdo dessa mesma informagéo para suportapg objetivos principais do desenvolvimento desse
tomada de decisdo. A medida que a tecnologia fainesmo sistema, consoante os objetivos da organizacso
evoluindo, foi sendo possivel acumular e analisague o pretende desenvolver. Nesta primeira fase,
grandes volumes de dados, sempre com o proposito devera ser realizada a identificacdo das necessidades
auxiliar os gestores [7]. Hoje em dia, & fulcral, gse ados decisores e o resumo dessas mesmas necessidades
empresas tenham um sistema de Business Intelligenage Intelligence em tépicos [15]. Estes tdpicos sdo
As empresas que melhor os usam, tém vantagemiesignados por Key Intelligence Topics ou KIT. O
competitivas sobre a concorréncia [8]. Uma das formaprocesso dos KIT € um processo de identificagcéo das
de melhor entender o conceito de Intelligence é &ecessidades chave para cada decisor [14]. Ou seja,
através da comparagdo com os conceitos quédda decisor dentro de uma organizagdo tem que
pertencem a ecologia de intelligence ligada as areas d@entificar com clareza quais s&o os tépicos de maior
gestdo, tais como CI, Business Intelligence dMmportancia e impacto na suatomada de deciséo. Deste
Marketing Intelligence. Business Intelligence modo, o desenvolvimento da atividade de Cl passa a ter

compreende um vasto conjunto de tecnologiasu

m proposito, que é o de servir, do melhor modo
aplicaces e processos para a recolha, armazenamerﬁBSs'VEI esses mesmos decisores. Nesta fase, @alefini
acesso e analise de dados no suporte a tomada

rhbém de que forma e para quem a informacgéo deve
decisfes [9]. No que diz respeito ao Cl € o process

&r encaminhada. Em alguns modelos, a fase Definir os
T 6bjetivos do Sistema de CI é a primeira fase do
pelo qual as organizagBes/empresas recolheg

! ~ U rocesso de Cl. Embora possam definir esta fase com
informagdo sobre a sua concorréncia e o mei

' d > ! omes diferentes, o propésito € o mesmo.
empresarial competitivo onde atuam e depois, aplicam
essa informac&o aos seus processos de planeament-ePlaneamento L o
decisiao por forma a melhorar o seu desempenho Nesta fase é realizada a def|n|ga0 dos Objet|VOS e
empresarial e competitiva [5]. Os dados que saélas necessidades de cada decisor, & necessario idealiza
recolhidos, organizados e armazenados, tém comfd Melhor forma de chegar a esses mesmos objetivos.

principal objetivo compreender melhor a concorréncid \€Sta fase, é feito todo o planeamento, como prazos e

e os principais concorrentes de algumaquais S&80 0S recursos necessarios para desenvolver o
(j)stema [17].

organizacdo/empresa ou de algum produto associadk
[11]. Porter [12] refere que ideias relacionadas conB Recolha de Dados

estratégias empresariais e de que forma € que uma A fase de recolha de dados esta incluida em todos
organizagdo/empresa devera estar atenta as estratégias modelos estudados e isso demonstra a sua
empresariais praticadas pelos seus concorrentégportancia no processo de Cl. O foco principal devera
facilitando o trabalho de analise sobre a COﬂCOI‘féﬂCi@star na recolha de dados provenientes de informagﬁes
Né&o afeta apenas a forma como algumas atividades s§ae estejam disponiveis para o dominio publico [15].
desenvolvidas, mas também cria novos fluxos désto deve-se ao facto de querer garantir que esta de
informacdo entre as atividades necessarias facilitandacordo com o cédigo de ética do SCIP (Strategic and
todo o processo como objetivo de atingir vantagenCompetitive Intelligence Professionals) [5]. Os dados



recolhidos devem ser 0os mais relevantes possiveis etlas necessidades melhor vao conseguir ajudar os
funcdo dos objetivos e necessidades estipulados peldscisores no seu processo de tomada de deciséo.
decisores, visto que quanto mais proximos estiverem

Definir os
Objetivos do - ‘ Recolha Processamento Analise da
(Sjlstcxnzt.fc aneamento de Dados da Informagao Informagao
ompetitive L
Intelligence Disseminagdo da
Informagao
Feedback Cultura Estrutura e Desenvolvimento Tomada de

Organizacional Processos de Competéncias Decisao

N

Figure 1. Processo de competitive intelligence (baseado ¢nfil{®, [14], [15], [16], [17])

As fontes mais comuns de dados incluem fonteg uma boa sele¢céo de cores e a forma mais ajustada
relacionadas com mercados, informacdes sobre clientpessivel de comunicagdo [5] [39]. Uma boa
e concorrentes, informacdes relativas a tendénciamunicagdo, normalmente, € feita sob forma de
externas, politicas e socioecondémicas, oriundas dashboard ou Report. E com base nesses mesmos
comunicacdes verbais e escritas [18]. mecanismos que os decisores de determinada
~ organizacao irdo tomar decisdes relativas aos dpeos
C Processamento da Informagéao foram anteriormente analisados.
Apos a recolha de dados, é necessario organizar L
todos esses dados por forma a conseguir um mais fa&il Tomada de Deciséo
e rapido acesso aos mesmos. Muitos modelos ndo A tomada de decisdo é o culminar de todo este
possuem esta fase, ou porque a englobam noutra, pwocesso de Cl e é também, ao mesmo tempo, 0
porque o0s autores ndo a consideraram necessaria c@mprimento do principal objetivo de todo o processo.
conjunto do processo del. Os dados recolhidos sdo Os decisores, apds receberem a informacéo, irdo
ordenados e armazenados numa base de dados. Dedbserva-la e analisa-la por forma a poderem tomar a
modo, todos os dados recolhidos ficam organizadosielhor decisdo possivel. Para esta fase, os variados
para uma posterior andlise, sendo que se poupa tempatores deram diferentes nomes e designacdes, mas
nessa mesma analise [8]. dizem todos respeito & mesma fase, que neste caso é a
- ~ Tomada de Deciséo, no entanto o produto final dos
D..Analise da Informacao relatorios de Cl servem para suportar esta funcdo da
Esta fase € determinante no processo de Cl [5] e afest&o, pelo que ela prépria extrapola a prépria Cl.
mesmo tempo a mais dificil e desafiante. Os dados ) o
recolhidos deverdo ser tratados por forma a poderefd Desenvolvimento de Competéncias
ser transformados em Actionable Intelligence [16]. Ao longo de todo o processo de CI, os
Esta Actionable Intelligence corresponde a toda &olaboradores que se encarregarem das tarefas desses
informacgé&o que é Util e valiosa para apoiar na tomadmesmo processo terdo que ter um determinado nimero
de decisdo por parte dos decisores dentro dde competéncias chave. As responsabilidades deverédo
determinada organizacdo. Nesta fase do processosér distribuidas pelos membros consoante as suas
necessaria uma equipa que consiga ter uma granderacteristicas. Cada fase do processo precisard de
capacidade critica e a0 mesmo tempo saiba tratar esembros com caracteristicas e competéncias chave
dados de forma correta. Sao feitas diversas analisgsra essa mesma fase. Na fase de planeamento, sera
como PESTEL (Political, economic, social, necessario investigar se a equipa de Cl tem todas as
technological, environmental and legal), modelo das Bompeténcias necessarias para desenvolver o processo
forcas de Michael Porter, andlises SWOT [5]. Todagjue se estipulou. De qualquer modo, todos os membros
estas analises sao feitas com base nos dados recolhidds equipa deveréo ter formacdo em interpretacdo de
De seguida toda esta informacao deverd ser passada &%’s, recolha de dados, analise de informacdo e na
decisores organizacionais. respetiva disseminacdo da informacdo [5]. Esta fase
. - ~ ndo estara representada de uma forma sequencial em
E Disseminagédo da Informag&o relagdo as restantes visto que o desenvolvimento de
Na fase da Disseminacdo da Informagéocompeténcias devera acontecer em todas as fases do
providencia-se aos decisores, atempadamente, a mellsriocesso de Cl.
e mais fidedigna informagao possivel para poder tomar
amelhor decis&o. Isto significa que os gestores deverd! EStrutura e Processos
ter acesso a uma informacdo apresentada de forma A CIl requer uma estrutura organizacional bem
limpa e simples e que reflita apenas 0 que queremposicionada e uma excelente organizacdo empresarial.
mesmo saber. E importante existir uma boaA fase de Estrutura e Processos devera acontecer de
visualizagdo de dados, com uma apresentacao cuidaftama continua, sem interrupgdo e ao mesmo tempo



gue as restantes fases do Modelo de Cl. Para além digso que ser realizadas em qualquer altura no desenrolar
requer também que um conjunto de politicas ale uma das fases chave. Neste caso sdo as fases de
procedimentos apropriados para que os membros démada de Decisdo, Estrutura e Processos, Cultura
equipa de Cl possam desempenhar os seus papeis @ayanizacional e Feedback [5]

melhor forma possivel. Dever4d também ser

incorporado um cédigo de ética nas politicas V. FERRAMENTASDECI

empresariais de CI [3]. Para a pratica do processo de Cl deverdo ser
| Cultura Organizacional utjllzadas as ferramentas adequadas. Existe um variado
. ) _nuamero de ferramentas e alguns autores referem que
_ Toqa a organizacéo devera ter presente qual € fverso ser utilizadas ferramentas de recolha de dados
importancia da Cl no seio de um mundo empresarigle dominio pablico [15]. O que acontece é que 0S
onde a competitividade aumenta dia apés dia [5]. Parg,tores muitas vezes consideram as ferramentas de Cl
isto, todo o staff ter4 que ser treinado de forma caatin apenas como sendo as ferramentas que suportam a
com foco na Competitividade e na Cl. O gquipa de Cl nas tarefas de Recolha, Processamento,
desenvolvimento de uma cultura organizacional solidapzjise e Disseminagao da Informac&o [36] e como se
e efetiva promove o crescimento sustentavel de Umgode verificar, o processo de Cl envolve muitas outras
organizacdo ou empresa, levando a que esta possa j@fssiveis fases. As ferramentas de Cl podem ser
uma vantagem competitiva sustentavel sobre g|assificadas de varias formas. Podem ser ferramentas
concorréncia externa [19]. No seguimento daquilo qu@jesenvolvidas internamente na organizagdo/empresa
foi referido na fase de Estrutura e Processos, ai&se oy podem ser utilizadas ja ferramentas existentes, neste
Cultura Organizacional devera estar presente em todagso  as ferramentas poderdo ser imediatamente
as outras fases. utilizadas ou entéo terdo que sofrer uma adaptacio ao
J Feedback modelo que a empresa em causa pretende seguir [37].
Grande parte, se ndo a totalidade, dos autores que

tant 0a de Cl tant A“propuseram Modelos de Processo de CI nédo
anto a équipa de como as restantes equipdatarenciaram as ferramentas mais apropriadas para
organizacionais que trabalharam ou utilizaram ¢

cada uma das fases do processo. No entanto os autores

Slst.(?ma de C'. fgzem. 0o lpr.O[iodSIto € fazer uma criticiegte artigo fizeram uma identificacdo das ferramentas
positiva que gjude a evolulr todo O Processo, €M QUgyistentes no mercado, concluindo que quase para cada
sdo propostos alguns aspetos a melhorar. Tal como gis ¢ fonte de informagdo se podem  utilizar
fases tanterlqr?s, esta(;‘ase (;|eve'rat1. estar ?n?j);)adtas';a Wferramentas bastante distintas. Por exemplo para extrair
as outras, viSIo que devera existr um teedback paigyqos provenientes dos diversos social media, devera

cada fase d(_) processo de Cl. Todo o processo de r utilizada uma ou varias ferramentas informaticas
sofre melhorias através do feedback que os ut|I|zadoreEﬁJe permitam extrair dados ndo estruturados

dao aos developers [7]. nomeadamente texto. Bem como ferramentas de
andlise de redes sociais, estas sdo tipologias que
. permitem também o tratamento de dados provenientes
Varios estudos propuseram modelos @8,  §os mercados. Parte desta andlise podera ser realizada
podendo conter ou ndo as diferentes fases descritagtomaticamente, através da utilizagao de text mining
acima. Ap6s uma analise dos modelos foi construida @ yso de algoritmos que permitem obter insight quanto
Tabela 1, que corresponde a comparacéo de todos 83ima andlise de sentimento dos stakeholders. A tabela

modelos estudados. E importante referir que todos 9§ faz uma comparagéo de diversas ferramentas em
autores veem o prOCESSO @é como um ciclo e ndo Software prop”etano adequadas ao ClI.

apenas como uma sequéncia linear. Ou seja, sugerem B
que o processo € ciclico e retorna ao inicio sempre que VI. CONCLUSOES
os decisores precisem de nova informacdo para & para  concluir pode-se considerar que a

tomada de decisdo. Cada vez que 0 processo retom%ampetitive Intelligence & o processo pelo qual as

sua fase inicial, sugere-se que com base em toda gy, ni7ac5es/empresas recolhem informagéo sobre a
avaliacdo e feedback dos processos anteriores, exi

Ihoria dest CHleD " fla concorréncia e o meio empresarial competitivo
t”ga me onad TS € me?m% process del € enlré  snde atuam e depois, aplicando essa informagdo aos
0dos 0S MOJEIoS analisados, 0 MOCelo qUe Malgy ;g processos de planeamento e decisdo porforma a
completo foi o de Pelissier & Nenzhelele [5]. Inchsi

elhorar o seu desempenho empresarial e competitiva
fases Planeamento, Recolha de Dados, Processame P P P

de Inf 50. Analise de Inf 50. Di N ? Foram identificadas as fases do Modelo de
e Inlormacao, Analise de Informagao, DISSeminacaes s mpetitive Intelligence. apds a andlise dos modelos
de Informacdo, Tomada de Decisdo, Estrutura ¢

e resentados pelos diferentes autores, verificou-se que
Processos, Cultura Organizacional e Feedback. Co P q

. . gumas das fases estdo sempre ou quase sempre
se pode obser_var (Tabela 1), existe um conjunto dﬁ esentes nos modelos e que outras fases foram
fases sequenual', que corresponde as fases chave gindo consoante a evolucao tecnolégica e do mundo
processo, ou seja, Planeamento, Recolha de Dadqg,,

P 0 da. Inf 50. Analise da Inf ~empresarial foi permitindo. Verificou-se também que
rocessamento da Informacao, Analise da Inlormacd@s "5 ytores raramente consideraram as ferramentas
e Disseminacdo da informac@o. As outras fase

; . ~ gomo parte do modelo e que raramente as descreviam
incluidas correspondem a processos que deverdo fa

e d idi d 102 @b vist dera Z&8mo sendo importantes na definicdo do mesmo. Em
parte do quotidiano da equipa@g Visto que poderao gac5g as ferramentas a utilizar no processo de

A fase de feedback corresponde a avaliagédo g

IV. COMPARACAO DOS DIVERSOS MODELOS DE ClI



Competitive Intelligence, apos a revisdo da literaturaeviséo da literatura, estéo reunidas condigdesseara
pode-se concluir que os autores normalmente referenproposto um modelo de Competitive Intelligence que
se as ferramentas de Competitive Intelligence comnclua o tipo de ferramentas a ser utilizado em casla f
sendo apenas as ferramentas utilizadas nas fases glee processo. Desta forma, o modelo ficard mais
fazem parte da parte core do processo total. S&mompleto, em relagéo a literatura j& existente.
também utilizadas ferramentas nas restantes fases do

processo de Competitive Intelligence e essas deverdo

ser analisadas. Face a estas lacunas, e com base na

TABELA 1: COMPARACAO ENTRE OSMODELOS DECI

Fases de CI N
T e S £ .
ov| _ | 2 | g 5l ES 5
Ano Autores waS © B Eg ww Sy B A E
S o wm| E « 0 g g =8 | s 22 £3 N8
s2£ & 5 8E BE FE BE 55 28 £t 8
£se ¢ 8 |85 55 85 £8 88 28 28 %
voonl o @ S| BL| ne 5ol vl BL| 32 3
O0Ownl o o oSl <& 0oc FO 0ol wal 00 L
199¢ | Calof [20] X X X X
1998 | Calof & Skinner [21] X X X X
1998 | Kahaner [22] X X X X
1999 | Herring [14] X X X X X X
2002 | Cruywagen [23] X X X X
200z | Dishman & Calof [24] X X X X X X
2005 | Viviers, Saayman & Muller [25] X X X X X X
2006 | Mulller [26] X X X X X X
2006 | Wright & Calof [10] X X X X
2007 | Melo & Medeiros [27] X X X X
2007 | SCIP [28] X X X X X
200¢ | Botha & Boon [15] X X X X X X X
2008 | Bose [29] X X X X X
2008 | Sawka & Hohhof [30] X X X X
2009 | Cucui [16] X X X X
2009 | Shi, Mou & Wan [31] X X X
201( | Haddadi, Dousset & Berrada [32] X X X X
201(C | Strauss & Du Toit [33] X X X X X X X
2012 | McGonagle & Vella [34] X X X X X
2013 | Pelissier & Nenzhelele [5] X X X X X X X X X
2013 | Nasri & Zarai [17] X X X X X
2015 | Cruz, Sakaya, Ferreira,
Forcelilini, Anjos, Abreu & X X X X X
Miguel [35]
TABELA 2: COMPARACAO ENTRE AS DIVERSAS FERRAMENTARS]
PriI;:ii:rtg\?i o Blogs | Forums Nsﬁ\gs Instagram L(|3n r';?ﬁ)'g c orln_nlggﬁ;j/lg age Pinterest YouTube Tumblr
Brandwatch X X X X X X X
Clarabridge X X X X X X X X X
Crimson X X X X X X X X X
Hexagon
Geofeedia X X
NetBase X X X X X X X X X
Oracle X X X X X
Salesforce X X X X X X X X
Simply X X X X X X
Measured
Socialbakers| X X X X
Synthesio X X X X X X
Sysomos X X X X
Talkwalker X X X X X X X
Tracx X X X X X X X X X
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