
João Carlos Antunes Fernandes 

O processo de Business Intelligence em 

empresas de Telecomunicações: o caso da 

dstelecom, S.A. 

Universidade do Minho

Escola de Economia e Gestão

Outubro de 2016

 J
o
ã
o
 C

a
rl
o
s 

A
n
tu

n
e
s 

Fe
rn

a
n
d
e
s 

  
O

 p
ro

c
e

s
s
o

 d
e

 B
u

s
in

e
s
s
 I

n
te

ll
ig

e
n

c
e

 e
m

 e
m

p
re

s
a

s
 

d
e

 T
e

le
c
o

m
u

n
ic

a
ç
õ

e
s
: 

o
 c

a
s
o

 d
a

 d
s
te

le
c
o

m
, 

S
.A

. 
M

in
h
o
 |

 2
0
1
6

U





Escola de Economia e Gestão 

João Carlos Antunes Fernandes 

O processo de Business Intelligence em 
empresas de Telecomunicações: o caso da 
dstelecom, S.A. 
 
 
 
Relatório de Estágio 
Mestrado em Economia Industrial e da Empresa 

Trabalho realizado sob a orientação 
 
Professora Doutora Maria Lurdes Castro Martins 
Professor Doutor José António Almeida Crispim 

Outubro de 2016



 

 

DECLARAÇÃO 

 

Nome: João Carlos Antunes Fernandes 

Endereço eletrónico: joaocfernandes.jf@gmail.com 

 

Título do Relatório de Estágio: 

O processo de Business Intelligence nas empresas de Telecomunicações: o caso da 

dstelecom, S.A. 

 

Orientadores: 

Professora Doutora Maria Lurdes Castro Martins 

Professor Doutor José António Almeida Crispim 

 

Ano de conclusão: 2016 

Mestrado em Economia Industrial e da Empresa 

 

É AUTORIZADA A REPRODUÇÃO PARCIAL DESTE RELATÓRIO/TRABALHO, 
APENAS PARA EFEITOS DE INVESTIGAÇÃO, MEDIANTE DECLARAÇÃO 
ESCRITA DO INTERESSADO, QUE A TAL SE COMPROMETE. 

 

Universidade do Minho, 31 de outubro de 2016. 

 

 

Assinatura: 

________________________________________________________________ 

 



 

i 
 

AGRADECIMENTOS 

 

Gostaria de agradecer a todos aqueles que de alguma forma me ajudaram, incentivaram e 

apoiaram nesta etapa da minha vida. 

Em primeiro lugar quero agradecer à minha família, em especial aos meus pais, por todo o 

esforço que fizeram, pela paciência, por nunca desistirem de mim quando mais precisei e 

por fazerem de mim aquilo que sou hoje. 

À minha orientadora Professora Doutora Maria Lurdes Castro Martins por aceitar o desafio 

de orientar um projeto de estágio, por todas as orientações e pela sinceridade. 

Ao meu coorientador Professor Doutor José António Almeida Crispim pelas opiniões e 

críticas, por todas as indicações dadas e pelo acompanhamento ao longo do trabalho. 

Ao Doutor Ricardo Salgado pela oportunidade de realizar o estágio na dstelecom, s.a. e por 

demonstrar no dia-a-dia o que é ser um líder. 

À Daniela Pires pelo profissionalismo e dedicação, pela disponibilidade e por me ter ajudado 

e ensinado ao longo destes seis meses. 

A todos os colaboradores da dstelecom, s.a. por toda a amabilidade, recetividade e 

colaboração, a todos o meu muito obrigado! 

Aos meus amigos pelos incentivos, sugestões e apoio prestado ao longo desta jornada! 

À Marta por toda a ajuda e por ter estado ao meu lado nos momentos mais difíceis! 

E por último, obrigado aquela pessoa que apesar de não estar presente sempre olhou por 

mim! 

 

  



 

ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

iii 
 

“O processo de Business Intelligence nas empresas de Telecomunicações: O 

caso da dstelecom, S.A.” 

 

 

RESUMO 

 

As organizações encontram-se num estado permanente de necessidade de informação e 

de conhecimento, pelo que, a informação transformada em conhecimento torna-se num 

recurso fundamental e na função central de negócio de uma organização. Esse facto leva à 

aceitação, por parte dos gestores das organizações, de que quem dispõe de informação no 

momento de tomar decisões em quantidade adequada, de boa qualidade, confiável e no 

momento certo alcança vantagem competitiva. 

O Business Intelligence é o conjunto de teorias, metodologias, processos, estruturas e 

tecnologias que transformam uma grande quantidade de dados em informação útil com o 

objetivo de melhorar a tomada de decisão. 

Neste âmbito, o presente estudo procura compreender de que forma o Business 

Intelligence facilita o processo de tomada de decisão para que sejam efetuadas ações que 

beneficiem a dstelecom, s.a.. Para tal, são coletados, tratados e cruzados dados em seis 

dimensões da empresa, com o objetivo de identificar tendências, padrões e relacionamentos 

desconhecidos, transformando grandes quantidades de informação em conhecimento, 

disponibilizando-o ao diretor da organização sob a forma de relatório para apoiar e suportar 

a tomada de decisão. 

 

 

Palavras-chave: Business Intelligence, tomada de decisão, dstelecom, s.a., relatórios. 
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“The Business Intelligence process in Telecommunications companies: The 

case of dstelecom, S.A.” 

 

 

ABSTRACT 

 

Organizations are in constant need of new information and knowledge. Turning 

information into knowledge has consequently become a fundamental resource and 

simultaneously the main task of an organization. It is therefore accepted that 

individuals/companies that possess the necessary information to make qualified and 

trustworthy decisions at the right time have leverage above others. 

Business Intelligence is a set of theories, methodologies, processes, structures and 

technologies that transform great amounts of data into useful information with the objective 

to improve “decision making”. 

This study aims to understand how Business Intelligence aids decision making so that 

the actions performed are in favor of dstelecom, s.a.. In order for this to be done, data will 

be collected, treated and cross-examined in six dimensions of the company. The objective 

will be to identify tendencies, patterns and unknown relations while transforming large 

amounts of information into knowledge. The results obtained will be delivered to the 

organization’s director in form of a report that will serve as a backup and support the decision 

making. 

 

 

Keywords: Business Intelligence, decision making, dstelecom, s.a., reports. 

  



 

vi 
 

  



 

vii 
 

ÍNDICE GERAL 

AGRADECIMENTOS i 

RESUMO iii 

ABSTRACT v 

ÍNDICE GERAL vii 

ÍNDICE DE TABELAS ix 

ÍNDICE DE FIGURAS xi 

LISTA DE ABREVIATURAS, ACRÔNIMOS E SIGLAS xiii 

CAPÍTULO 1. INTRODUÇÃO 3 

1. Introdução 5 

1.1. Justificação da escolha do tema e objetivos do estudo 6 

1.2. Estrutura do Relatório 7 

CAPÍTULO 2. REVISÃO DE LITERATURA 9 

2. Revisão de Literatura 11 

2.1. A importância do Business Intelligence nas organizações 11 

2.2. Business Intelligence 12 

2.2.1. Conceitos e características 12 

2.2.2. Valor acrescentado do Business Intelligence para as organizações 15 

2.2.3. Fatores que influenciam a adoção de sistemas de Business Intelligence 17 

2.3. Business Intelligence no setor das Telecomunicações 19 

2.3.1. Satisfação dos clientes 19 

2.3.2. Análise de mercado 20 

2.3.3. Concorrência 22 

CAPÍTULO 3. A DSTELECOM, S.A. 23 

3. A Empresa 25 

3.1. História do grupo DST 25 

3.2. História da DST Telecomunicações, sgps. 30 

3.2.1. dstelecom, s.a. 30 

3.2.2. Valicom, EIM e Minhocom, EIM 32 

3.2.3. dstelecom Norte, S.A. e dstelecom Alentejo e Algarve 34 

3.2.4. BLU 36 



 

viii 
 

3.2.5. Vpartner 36 

3.3. Estrutura interna da dstelecom, s.a. 37 

3.3.1. Modelo de negócio da dstelecom, s.a. 37 

3.3.2. Departamento de operações 38 

3.3.2.1. Network Operations Center (NOC) 38 

3.3.2.2. Backoffice 39 

3.3.2.3. Manutenção e Expansão 39 

3.3.3. Departamento de Engenharia 39 

3.3.3.1. Cadastro 39 

3.3.3.2. Projeto 40 

3.3.4. Departamento de Planeamento, Controlo e Reporting 40 

CAPÍTULO 4. METODOLOGIA 43 

4. Metodologia 45 

4.1. Investigação qualitativa e abordagem interpretativa 45 

4.2. Estudo de caso 47 

4.3. Recolha e análise de dados 47 

4.4. Esquema lógico da elaboração dos relatórios 49 

CAPÍTULO 5. RELATÓRIOS 51 

5. Relatórios 53 

5.1. Relatório Comercial 53 

5.2. Relatório Financeiro 54 

5.3. Relatório Operacional 55 

5.4. Relatório de Rede 56 

5.5. Relatório de Mercado 57 

5.6. Relatório de Cliente 70 

5.7. Conclusão 76 

CAPÍTULO 6. CONCLUSÃO 77 

6. Conclusão 79 

REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS 83 

 

 

  



 

ix 
 

ÍNDICE DE TABELAS 

Tabela 1. Valor acrescentado do Business Intelligence nas aplicações funcionais das 

empresas .............................................................................................................................. 16 



 

x 
 

  



 

xi 
 

ÍNDICE DE FIGURAS 

Figura 1. Arquitetura de um sistema de Business Intelligence............................................ 14 

Figura 2. Vantagens da implementação de um sistema de Business Intelligence ............... 15 

Figura 3. Organograma do grupo dst ................................................................................... 29 

Figura 4. Síntese da evolução do grupo dst ......................................................................... 30 

Figura 5. Composição da dst telecomunicações, sgps ......................................................... 31 

Figura 6. Traçado de rede nos municípios da Minhocom e Valicom .................................. 33 

Figura 7. Traçado de rede da dstelecom Norte e da dstelecom Alentejo e Algarve ............ 35 

Figura 8. Esquema lógico da elaboração dos relatórios ...................................................... 49 

Figura 9. Exemplo de um resumo semanal operacional ...................................................... 56 

Figura 10. Relatório Comercial - Densidade Populacional - RNG Norte ........................... 57 

Figura 11. Relatório Comercial - Densidade Populacional - RNG AA............................... 58 

Figura 12. Relatório Comercial - Estrutura Etária - RNG AA ............................................ 58 

Figura 13. Relatório Comercial - Estrutura Etária - RNG Norte ......................................... 59 

Figura 14. Relatório Comercial - Número de Famílias - RNG Norte ................................. 59 

Figura 15. Relatório Comercial - Número de Famílias - RNG AA ..................................... 60 

Figura 16. Relatório Comercial - Tipologia de Alojamento - RNG Norte .......................... 60 

Figura 17. Relatório Comercial - Tipologia de Alojamento - RNG AA ............................. 61 

Figura 18. Relatório Comercial - Poder de Compra - RNG Norte ...................................... 61 

Figura 19. Relatório Comercial - Poder de Compra - RNG AA ......................................... 62 

Figura 20. Relatório Comercial - Número de casas cobertas pela rede - RNG Norte ......... 63 

Figura 21. Relatório Comercial - Número de casas cobertas pela rede - RNG AA ............ 63 

Figura 22. Relatório Comercial - Discrepância entre as moradas elegiveis e total acessos - 

RNG Norte ........................................................................................................................... 64 

Figura 23. Relatório Comercial - Discrepância entre as moradas elegíveis e total acessos - 

RNG AA .............................................................................................................................. 64 

Figura 24. Relatório Comercial - Discrepância entre o número de famílias cobertas e o 

número de famílias total - RNG Norte ................................................................................ 65 

Figura 25. Relatório Comercial - Discrepância entre o número de famílias cobertas e o 

número de famílias total - RNG AA .................................................................................... 65 

Figura 26. Relatório Comercial - Peso da estrutura etária vs taxa de penetração - RNG 

Norte .................................................................................................................................... 66 

file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543040
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543041
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543042
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543043
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543044
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543045
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543046
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543047
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543048
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543049
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543050
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543051
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543052
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543053
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543054
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543055
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543056
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543057
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543058
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543059
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543060
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543061
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543061
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543062
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543062
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543063
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543063
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543064
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543064


 

xii 
 

Figura 27. Relatório Comercial - Peso da estrutura etária vs taxa de penetração - RNG AA

 ............................................................................................................................................. 66 

Figura 28. Relatório Comercial - taxa de penetração vs remuneração média mensal nos 

Municípios vs remuneração média em Portugal Continental vs salário mínimo - RNG 

Norte .................................................................................................................................... 67 

Figura 29. Relatório Comercial - taxa de penetração vs remuneração média mensal nos 

Municípios vs remuneração média em Portugal Continental vs salário mínimo - RNG AA

 ............................................................................................................................................. 67 

Figura 30. Quota de mercado serviço - Double Play .......................................................... 68 

Figura 31. Quota de mercado serviço - Triple Play ............................................................ 68 

Figura 32. Quota de mercado serviço - Quadruple Play ..................................................... 69 

Figura 33. Quota de mercado serviço - Quintuple Play ...................................................... 69 

Figura 34. Relatório de Cliente - Distribuição dos serviços ............................................... 70 

Figura 35. Relatório de Cliente - Top4 Municípios com maior número de serviços - RNG 

Norte .................................................................................................................................... 70 

Figura 36. Relatório de Cliente - Top4 Municípios com maior número de serviços - RNG 

AA ....................................................................................................................................... 71 

Figura 37. Total de desistências de clientes ........................................................................ 71 

Figura 38. Relatório de Cliente - Municípios com maior número de desistências de clientes 

- RNG Norte ........................................................................................................................ 72 

Figura 39. Relatório de Cliente - Municípios com maior número de desistências de clientes 

- RNG AA ........................................................................................................................... 72 

Figura 40. Relatório de Cliente - Número de desativações por mês de desativação ........... 72 

Figura 41. Relatório de Cliente - Número de desistências por data de início do serviço ... 73 

Figura 42. Relatório de Cliente - Número de clientes há mais de 18 meses ....................... 73 

Figura 43. Relatório de Cliente - Número de clientes há mais de 18 meses por Município 74 

Figura 44. Relatório de Cliente - Duração dos contratos .................................................... 74 

Figura 45. Relatório de Cliente - Duração dos contratos por tipologia de serviço ............. 75 

Figura 46. Relatório de Cliente - Duração dos contratos - tipologia de serviços e 

desistências acumuladas ...................................................................................................... 75 

 

 

 

file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543067
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543067
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543067
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543068
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543068
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543068
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543069
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543070
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543071
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543072
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543073
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543074
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543074
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543076
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543077
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543077
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543078
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543078
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543079
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543080
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543081
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543084
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543085
file:///d:/Users/User/Desktop/Relatório%20de%20Estágio/Relatório%20todo%20junto/O%20processo%20de%20Business%20Intelligence%20em%20empresas%20de%20Telecomunicações_O%20caso%20da%20dstelecom.docx%23_Toc465543085


 

xiii 
 

LISTA DE ABREVIATURAS, ACRÔNIMOS E SIGLAS 

POSC Programa Operacional Sociedade do Conhecimento 
FEDER Fundo Europeu de Desenvolvimento Regional 
FTTH Fiber-to-the-Home 
FEADER Fundo Europeu Agrícola de Desenvolvimento Rural 
PRODER Programa de Desenvolvimento Rural do Continente 
RNG Redes Nova Geração 
ANACOM Autoridade Nacional de Comunicações 
D2D Door to Door 
NOC Network Operations Center 
KPI Key Performance Indicators 
FOE Fibra Ótica Escura 
SLA Service Level Agreement 
POP Point of Presence 
PLDx Power Line Distribution 
RGFO Repartidor Geral de Fibra Ótica 
OSS Operation Support System 
IP Telecom Infraestrututras de Portugal 
CCP Código dos Contratos Públicos 
OLAP Online Analytical Processing 
EBITDA Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization 
RAI Resultado Antes Imposto 
FSE Fornecimento de Serviços Externos 
YTD Year to Date 
FLM First Line Management 
SLM Second Line Management 
DSTN Dstelecom Norte 
DSTAA Dstelecom Alentejo e Algarve 
DST Domingos Silva Teixeira 
EDP Energias de Portugal 
PT Portugal Telecom 

  



 

xiv 
 



 

1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

O processo de Business Intelligence em empresas de telecomunicações: o caso da 

dstelecom, S.A. 

 



 

2 
 

  



 

3 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       CAPÍTULO 1. INTRODUÇÃO



 

4 
 

  



 

5 
 

1. INTRODUÇÃO 

Pressionadas pelo atual cenário de negócios as empresas investem cada vez mais na 

diferenciação e procura por um desempenho de destaque, através da utilização de recursos que 

visam na eficiência da execução das atividades paralelamente à redução dos seus custos. 

Recorrendo aos elementos da tecnologia de informação é possível armazenar e tornar fácil o 

acesso a informações sobre fornecedores, clientes e as suas tendências de consumo, 

concorrentes e outros elementos da gestão da própria empresa, além de tornar viável a análise 

dos dados obtidos, no sentido de atuar de forma segura e objetiva.  

Na perspetiva dos negócios, compreender como as informações intervêm nos níveis 

estratégico, tático e operacional das organizações é fundamental para o seu sucesso. As diversas 

características das informações, tais como, a fonte, o grau de repetição, a precisão assim como 

as diferentes formas de classificação, são determinantes na escolha das ferramentas que serão 

utilizadas no tratamento das mesmas. Desta forma, será possível viabilizar o processo de 

tomada de decisões rápidas e eficazes, alcançando uma vantagem competitiva.  

O Business Intelligence é um sistema utilizado para análise de dados sendo assim 

aproveitado pelas tecnologias de informação, devido ao aumento gradual do volume de dados 

no ambiente empresarial, com o intuito de facilitar a compreensão desses mesmos dados através 

capacidade, que a ferramenta de Business Intelligence possui, de “traduzi-los” numa linguagem 

de fácil interpretação pelos administradores e dessa forma auxiliá-los na tomada de decisões 

estratégicas de forma rápida e segura.  

A literatura da gestão estratégica realça o conceito de Business Intelligence como uma 

metodologia essencial para a competitividade. O Business Intelligence refere-se ao processo de 

recolha, organização, análise, partilha e monitoramento de informações que oferecem suporte 

à tomada de decisão. É o conjunto de teorias, metodologias, processos, estruturas e tecnologias 

que transformam uma grande quantidade de dados em informação útil com o objetivo de 

melhorar a tomada de decisão. Assim, o Business Intelligence é a capacidade de transformar 

dados e informações importantes em conhecimento. 

Assim, a implementação do sistema de Business Intelligence apresenta como grande 

vantagem a transformação dos dados e informações importantes em conhecimento, o que 

permitirá à empresa aumentar o seu lucro, a sua competitividade e a sua qualidade. 
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1.1. JUSTIFICAÇÃO DA ESCOLHA DO TEMA E OBJETIVOS DO ESTUDO 

Este relatório pretende descrever e detalhar o estágio realizado durante seis meses na 

empresa dstelecom, S.A. do grupo Domingos da Silva Teixeira, S.A.. O estágio teve início no 

dia 1 de Fevereiro de 2016 e fim no dia 31 de Julho do mesmo ano, sendo realizado durante 

quatro dias semanais no departamento de Planeamento, Controlo e Reporting, no entanto, estive 

em contacto com todos os departamentos da Empresa. O estágio contou com a orientação dos 

professores doutores Maria Lurdes Castro Martins e António José Almeida Crispim por parte 

da Escola de Economia e Gestão da Universidade do Minho, e de Ricardo Salgado diretor-geral 

e Daniela Pires responsável pelo departamento de Planeamento, Controlo e Reporting, por parte 

da dstelecom, S.A.. 

As soluções de Business Intelligence mostram-se muito interessantes para organizações 

que possuem uma elevada quantidade de dados acumulados ao longo da sua existência. Sendo 

a dstelecom uma empresa que atua na indústria de telecomunicações, uma indústria 

caracterizada pela complexidade dos negócios, levando a uma necessidade de métodos para 

gerir o enorme fluxo de dados para uma rápida decisão, justifica-se o interesse em aplicar a 

ferramenta de Business Intelligence nesta empresa.  

Neste sentido, é pretendido com este relatório analisar o processo de Business Intelligence 

numa empresa de telecomunicações, ou seja, de que forma este sistema pode facilitar o processo 

de tomada de decisão dentro de uma empresa de telecomunicações. Deste modo, foi elaborada 

a seguinte questão de partida:  

De que forma o Business Intelligence pode facilitar o processo de tomada de decisão, para 

que de uma forma pró-ativa, consciente e atempada, sejam efetuadas ações que beneficiam uma 

organização ao nível do setor das telecomunicações? 

Assim, os objetivos deste estudo passam por: 

 Coletar e tratar os dados nas seis dimensões (Comercial; Rede; Operacional; 

Financeiro; Mercado; Cliente) 

 Cruzar os dados; 

 Identificar tendências; 

 Descobrir padrões e relacionamentos desconhecidos; 

 Disponibilizar relatórios; 
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Com isto espera-se obter um maior e melhor conhecimento da organização, dos clientes da 

organização e dos clientes dos clientes da organização, bem como do mercado, da mesma forma 

que é esperado gerar conhecimento para suportar a tomada de decisão, antever tendências e 

comportamentos. 

 

1.2. ESTRUTURA DO RELATÓRIO 

Este relatório está dividido em seis capítulos principais. No primeiro capítulo é feita a 

apresentação do tema escolhido, quais os objetivos pretendidos e os resultados esperados. 

O capítulo dois corresponde à revisão bibliográfica onde são apresentados os fundamentos 

teóricos mais relevantes e é feita a análise de diversas publicações científicas sobre o tema em 

estudo, definindo o conceito e diversas teorias no ponto de vista de vários autores. 

No capítulo três é apresentada a história do grupo e da organização onde decorreu o estágio. 

A metodologia utilizada neste estudo é descrita no quarto capítulo, explicitando o método 

utilizado para a recolha de dados assim o como o método utilizado para a análise dos mesmos.  

O quinto capítulo refere-se à análise dos relatórios, onde são apresentados os relatórios 

elaborados apresentados ao diretor da organização. 

As considerações finais são apresentadas no capítulo seis onde é efetuada uma perspetiva 

final ao trabalho realizado. 
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2. REVISÃO DE LITERATURA 

Esta secção é composta pela revisão de literatura sobre o tema em estudo, onde irei explicar 

o que é o Business Intelligence e de que maneira tem sido aproveitado e utilizado dentro das 

empresas, especificamente dentro das telecomunicações. 

 

2.1. A IMPORTÂNCIA DO BUSINESS INTELLIGENCE NAS ORGANIZAÇÕES 

No contexto atual, de um mundo de negócios cada vez mais competitivo, o ambiente 

organizacional está em constante mudança. As organizações, sejam elas públicas ou privadas, 

estão sobre constantes pressões e, como consequência, responder rapidamente às condições de 

mudança, ser inovadoras no atendimento às necessidades dos seus clientes e no modo de 

atuarem perante o mercado, torna-se um fator crítico de sucesso. Isto implica que as 

organizações sejam ágeis e que tomem frequentemente decisões de uma forma célere (por vezes 

complexas), sejam elas estratégicas, táticas ou operacionais (Vercellis 2009). No entanto, para 

tomar essas decisões é necessário uma grande quantidade de dados, de informação e de 

conhecimento.  

Ao atuar num mundo global, as organizações encontram-se num estado permanente de 

necessidade de informação e de conhecimento, pelo que, a informação transformada em 

conhecimento torna-se num recurso fundamental e na função central de negócio de uma 

organização. Esse facto leva à aceitação, por parte dos gestores das organizações, de que quem 

dispõe de informação em quantidade adequada, de boa qualidade, confiável e no momento certo 

alcança vantagem competitiva. Contrariamente, a falta de informação conduz a erros e à perda 

de oportunidades (Costa e Santos, 2012). 

Estrategicamente as organizações sentem a necessidade de olhar para instrumentos que 

facilitem a aquisição, o processamento e a análise de grandes quantidades de dados, 

provenientes de fontes diferentes e dispersas pela organização, e que sirvam como uma base 

sólida para descobrir novo conhecimento (Olszak e Ziemba, 2007). Esta necessidade, por parte 

das organizações, influenciou o aparecimento de conceitos como o Business Intelligence. 

Atualmente, a utilização de sistemas de Business Intelligence é de grande importância para as 

organizações, apoiando os gestores no processo de tomada de decisão, aumentando a qualidade 

da mesma, através da disponibilização de informação útil (Costa e Santos, 2012). 
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2.2. BUSINESS INTELLIGENCE 

2.2.1. Conceitos e características 

É difícil de encontrar uma definição de Business Intelligence na literatura, que seja 

universalmente aceite (Negash, 2004). Isto pode ser atribuído ao facto de diferentes 

fornecedores de software e organizações de consultoria definirem Business Intelligence 

consoante as características dos seus produtos (Arnott e Pervan, 2005). 

Para Raisinghani (2004), o Business Intelligence fornece informações para entender melhor 

o negócio e tomar decisões mais informadas referentes ao negócio em tempo real. Já Lonnqvist 

e Pirttimaki (2006) definem Business Intelligence como um processo organizado e sistemático, 

pelo qual as organizações adquirem, analisam e disseminam informação de ambas as fontes de 

informação, internas e externas, para as suas atividades de negócios e para a tomada de decisões. 

Para Ranjan (2008), o Business Intelligence é a consciente e metódica transformação de dados 

em novas formas para fornecer informações que é orientada para os resultados e para os 

negócios. Segundo Cody (2002), os sistemas de Business Intelligence combinam dados com 

ferramentas analíticas de forma a disponibilizar informação relevante para a tomada de decisão, 

tendo como objetivo melhorar a disponibilidade e qualidade desta informação. Para Sezões, 

Oliveira e Baptista (2006), o conceito de Business Intelligence engloba um vasto conjunto de 

aplicações de apoio à tomada de decisão que possibilitam um acesso rápido, partilhado e 

interativo das informações, bem como a sua análise e manipulação, fazendo com que os 

utilizadores, através destas ferramentas, possam descobrir relações e tendências e transformar 

grandes quantidades de informação em conhecimento útil. Acrescentam ainda, que o Business 

Intelligence é um processo produtivo cuja matéria-prima é a informação e o produto final o 

conhecimento. Tudo se baseia em planear, gerir e controlar a informação de forma a criar 

conhecimento e a distribuí-lo de forma otimizada. No mundo atual, em que informação é um 

recurso ilimitado, esta tarefa assume-se como essencial. 

Assim, o Business Intelligence é definido de diferentes maneiras por vários autores, em 

que não há um conceito que seja mundialmente aceite por todos. O Business Intelligence pode 

então, ser caracterizado como um processo que fornece dados confiáveis e consistentes em 

formato útil, através do processamento e análise de grandes quantidades de dados, provenientes 

de fontes diferentes e dispersas pela organização, com vista à tomada de decisões mais 

adequadas, seguras e imediatas na direção orientada da eficiência e produtividade aumentadas 
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no meio interno das organizações empresariais e industriais, repercutindo em melhorias da 

competitividade. 

Então, os sistemas de Business Intelligence têm como objetivos fundamentais (Sezões, 

Oliveira e Baptista (2006): 

 Acesso a dados fiáveis – a fiabilidade dos dados, a sua fácil integração e compreensão 

entre áreas é essencial; 

 Aumento da transparência e compreensão do negócio – a disponibilização de 

conhecimento em tempo real (o “quê”, o “quanto”, o “quando”, o “onde” e o “como”) 

permite aos gestores e decisores ter uma perspetiva das áreas que devem controlar com 

total transparência e aumentar a sua capacidade de compreensão (o “porquê”); 

 Suporte para a tomada de decisão – só uma compreensão oportuna da realidade pode 

permitir tomadas de decisão eficazes, daí o valor do conhecimento produzido pelos 

sistemas de Business Intelligence. Geralmente as ferramentas de Business Intelligence 

tem a missão de efetuar previsões baseadas em fatos históricos da organização, de 

permitir o acesso aos dados com a finalidade de obter respostas não predefinidas, de 

criar cenários que tornem visível o impacto da alteração de alguns fatores e de realizar 

uma análise mais profunda, alcançando um melhor conhecimento referente ao seu 

funcionamento interno (Ramos e Yasmina, 2006); 

O objetivo principal destes sistemas é melhorar a disponibilidade e qualidade desta 

informação, transformando-a no ativo intangível mais valioso e volátil na empresa – o 

conhecimento (Santos e Ramos, 2009). 

Para que estes objetivos sejam cumpridos, os sistemas de Business Intelligence 

disponibilizam a informação relevante para a tomada de decisão através da combinação de 

dados com ferramentas analíticas. Através da revisão de literatura efetuada, foi possível 

identificar várias arquiteturas de sistemas de Business Intelligence diferentes entre si, pois pode 

ser implementada de várias formas sendo a sua implementação, atualmente, uma decisão crítica 

e complexa, que deve ser analisada e gerida com o máximo rigor. Na Figura 1 é apresentada 

uma arquitetura de um sistema de Business Intelligence (adaptado de Costa e Santos 2012): 
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Esta arquitetura de Business Intelligence é composta por 4 componentes (Costa, 2012): 

 Fonte de dados: Em primeiro lugar, é fundamental recolher e agregar os dados 

armazenados de várias fontes de dados, que podem ser diferente na origem e no género. 

As fontes de dados tanto podem ser internas como externas à organização. É necessário 

um grande esforço para unificar e integrar as diferentes origens de dados; 

 

 Data Warehouses e Data Marts: Nesta componente estão integrados o Data Warehouse 

e os diversos Data Marts da organização, em que estes são repositórios de informação 

organizacional provenientes das fontes de dados, recorrendo à ferramenta de ETL, 

destinados a apoiar as análises pretendidas; 

 

 Metodologias de Business Intelligence: Nesta componente é possível tratar os dados, 

através de técnicas, como o OLAP e Data Mining, estes dados são extraídos do Data 

Warehouse ou Data Marts e são utilizados para alimentar diversos modelos e 

metodologias de análise de forma a poder gerar informação relevante para a tomada de 

decisão e disponibilizar a mesma aos gestores; 

 

 Ambiente de análise de negócio: A última componente representa o ambiente de análise 

de negócio, sendo aqui possível aos gestores e decisores aceder e manipular a 

informação; 

Figura 1. Arquitetura de um sistema de Business Intelligence 
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A implementação de um sistema de Business Intelligence apesar de ser, como referido 

anteriormente, atualmente, uma decisão crítica e complexa, que deve ser analisada e gerida com 

o máximo rigor, pode trazer várias vantagens para a organização, a curto e a longo prazo. 

A figura 2 apresenta, de forma esquemática e sucinta, algumas dessas vantagens: 

 

2.2.2. Valor acrescentado do Business Intelligence para as organizações 

Os gestores, como responsáveis pelas suas organizações, sabem que informação oportuna 

e precisa permite melhorar o desempenho do negócio e por consequente a organização. Assim, 

e através destes sistemas, os gestores têm mais facilidade em tomar decisões, de uma forma 

menos intuitiva e mais fundamentada na informação. 

Estes sistemas surgem como um importante apoio para responder às necessidades dos 

gestores na gestão de informação, quer seja a nível estratégico, tático ou operacional de uma 

organização. A um nível estratégico, os sistemas de Business Intelligence tornam possível a 

definição de metas e objetivos, assim como o seu respetivo acompanhamento permitindo a 

realização de diferentes relatórios. A um nível tático permitem otimizar ações futuras e 

modificar aspetos organizacionais, financeiros ou tecnológicos do desempenho da organização, 

a fim de ajudar a alcançar os seus objetivos estratégicos de uma forma mais eficaz. Por fim, a 

um nível operacional, estes sistemas são utilizados para executar análises ad-hoc e responder a 

questões relacionadas com operações das atividades da organização (Costa e Santos, 2012). 
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Figura 2. Vantagens da implementação de um sistema de Business Intelligence 
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Na Tabela 1, é apresentado o valor acrescentado do Business Intelligence nas aplicações 

funcionais das empresas (Sezões, Oliveira e Baptista (2006)): 

 

Tabela 1. Valor acrescentado do Business Intelligence nas aplicações funcionais das empresas 

 

 

VALOR ACRESCENTADO DO BUSINESS INTELLIGENCE 
- APLICAÇÕES FUNCIONAIS NAS EMPRESAS 

Comercial 

   - Análises do comportamento do consumidor 

   - Análises de rendibilidade de consumidores/segmentos 

   - Análise de cross-selling 

   - Análise de forças de vendas 

   - Análise de canais de distribuição 

Marketing 

   - Penetração no Mercado/ Segmentos 

   - Eficácia das campanhas de marketing (análise de meios) 

   - Análise do ciclo de vida de produto/serviço 

Finanças 

   - Previsão, planeamento e orçamentação 

   - Análise de performance 

   - Consolidação Financeira 

   - Reporting Financeiro 

Operações/ Logística 

   - Eficiência Operacional 

   - Planeamento da produção 

   - Controlo de qualidade 

   - Análise da cadeia logística 

Recursos Humanos 

   - Planeamento da afetação de recursos 

   - Avaliação da performance 

   - Análise da compensação 

   - Avaliação das competências 
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2.2.3. Fatores que influenciam a adoção de sistemas de Business Intelligence 

Como é possível constatar, a adoção de sistemas de Business Intelligence é extremamente 

importante para os vários setores da atividade empresarial, não só ajuda a aumentar a qualidade 

do planeamento estratégico e operacional, mas também reduz o tempo utilizado para a tomada 

de decisões (Hannula e Pirttimaki, 2003). Costa e Santos (2012) citam Chaudhuri e Narasayya 

(2011) ao expor que será difícil encontrar uma organização bem-sucedida que não tenha 

utilizado os sistemas de Business Intelligence no seu negócio. (Chee et al. 2009; Olszak et al 

2007) citados por Costa e Santos (2012) afirmam que se tem assistido a uma crescente procura 

de sistemas de Business Intelligence em diversas áreas como o transporte, os serviços bancários, 

a saúde, a indústria de distribuição e fabricação, o retalho, as telecomunicações, entre outros. 

Deste modo, verifica-se a versatilidade e aplicabilidade nos vários campos da atividade 

empresarial em diferentes áreas e contextos, sendo realizados vários estudos sobre diferentes 

abordagens de Business Intelligence e a importância desta ferramenta no seio das organizações 

empresariais. 

Os executivos das organizações concordam que a rápida e precisa tomada de decisões é 

essencial para a agilidade organizacional e que os dados desempenham um papel importante no 

processo de tomada de decisão (Shen, et al., 2016). 

Como exemplo, Shen, Chang, Hsu, & Chang, (2016) mostram o efeito significativo da 

maturidade de um sistema de Business Intelligence na qualidade da informação através da sua 

aplicação num sistema hospitalar. Os resultados deste estudo apontam que a equipa médica 

revelou que os níveis de integração e análise dos dados fornecidos pelo sistema de Business 

Intelligence se relacionam positivamente com a qualidade de informação médica. Os resultados 

também confirmam que, com informações médicas precisas e oportunas, completas e 

pertinentes produzidas pelo Business Intelligence, os utilizadores podem melhorar a qualidade 

de decisão eficaz e eficientemente. Também se comprovou que a elevada qualidade da 

informação conduziu à satisfação dos utilizadores com o sistema, que por sua vez levou a um 

aumento significativo da utilização/aplicação do mesmo. Similarmente Bonney (2013) aponta 

o Business Intelligence como uma tecnologia que tem o potencial de operacionalizar o conteúdo 

do repositório do registo eletrónico de saúde no apoio á prática baseada em evidências e no 

aumento da qualidade da prestação dos cuidados de saúde. 

O aumento do controlo através de indicadores de desempenho é outra condição que 

influencia a adoção de sistemas de Business Intelligence. Peters, Wieder, Suttonb, & Wakefield, 
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(2016) desenvolveram um estudo sobre como a qualidade de um sistema de Business 

Intelligence melhora as dimensões interativas e de diagnóstico de sistemas de controlo de 

gestão, aumentando assim a capacidade de medição de desempenho, que por sua vez estão 

positivamente associados com a vantagem competitiva. Integrando a teoria da avaliação de 

desempenho, aprendizagem organizacional e a visão da empresa baseada no conhecimento, os 

autores desenvolveram um modelo teórico que considera três conceitos de qualidade Business 

Intelligence e os papéis que desempenham na melhoria de diagnóstico e capacidades de 

medição de desempenho interativas. Os resultados deste estudo evidenciam como o Business 

Intelligence está positivamente associado ao desempenho organizacional através de uma 

aprendizagem organizacional reforçada e de um progresso no desempenho nos processos de 

negócios. A pesquisa realizada pelos autores ajudou na compreensão dos mecanismos e 

processos específicos através dos quais o Business Intelligence pode facilitar o aprimoramento 

dos aspetos interativos e de diagnóstico do sistema de controlo de gestão e como isso facilita 

melhorias de desempenho organizacional. 

Numa época em que as tecnologias fazem parte do nosso dia-a-dia, cada vez mais as 

organizações dos diferentes setores de atividade usufruem dessa tecnologia, tal como os seus 

próprios clientes, os executivos necessitam de dar uma rápida resposta, para manter ou criar 

vantagem competitiva. Para isso a implementação do Business Intelligence permite também 

trabalhar com o crescimento exponencial de informação que resulta do uso massificado da 

internet e de dispositivos móveis, uma vez que ao utilizá-lo é possível tomar melhores decisões 

através do uso das informações que este no fornece, o que nos leva a concluir que o mesmo 

desempenha um papel facilitador para as empresas que o usam (Chang e Larson, 2016). 

Como mencionado anteriormente, ao atuar num mundo global, o setor das 

telecomunicações encontra-se num estado permanente de necessidade de informação e de 

conhecimento, pelo que, a informação transformada em conhecimento torna-se num recurso 

fundamental e na função central de negócio de uma organização. Esse facto leva à aceitação, 

por parte dos gestores das organizações, de que quem dispõe de informação em quantidade 

adequada, de boa qualidade, confiável e no momento certo alcança vantagem competitiva. O 

setor das telecomunicações tem sido influenciado de alguma maneira, já que é obrigado a dar 

respostas de uma forma cada vez mais rápida. Assim sendo, irei centrar-me em explicar agora 

como o Business Intelligence influencia o setor das telecomunicações. 

 



 

19 
 

2.3. BUSINESS INTELLIGENCE NO SETOR DAS TELECOMUNICAÇÕES 

A indústria das Telecomunicações é caracterizada pela complexidade dos negócios e pela 

competitividade, a constante inovação tecnológica, o uso massificado da internet, os clientes 

consultam vários fornecedores para obterem a melhor proposta ao melhor preço, os 

fornecedores lutam para permanecer atualizados face ao elevado número de opções para os 

clientes, leva à criação de uma enorme quantidade de dados, o que conduz a uma necessidade 

de métodos para gerir o enorme fluxo de dados para uma rápida decisão. As soluções de 

Business Intelligence mostram-se muito interessantes para organizações que possuem uma 

elevada quantidade de dados acumulados ao longo da sua existência. A vantagem que o 

Business Intelligence oferece para estas empresas é a sua capacidade de “traduzir” esses dados 

numa linguagem de fácil interpretação pelos administradores e assim auxiliá-los na tomada de 

decisões estratégicas de forma rápida e com segurança. Dentro do setor das telecomunicações 

irei abordar alguns tópicos que são influenciados positivamente pelo sistema de Business 

Intelligence. 

 

2.3.1. Satisfação dos clientes 

A maior preocupação de uma empresa é manter um bom relacionamento com os seus 

clientes. Através da satisfação e procurando fidelizar os clientes à sua marca, a empresa procura 

aumentar o volume de vendas dos seus produtos e serviços. Esta preocupação afeta de forma 

positiva as empresas que operam no setor das telecomunicações, uma vez que estas estão 

dispostas a oferecer aos seus clientes um tratamento diferenciado e individualizado. 

Para uma indústria como a das telecomunicações que está sujeita a uma elevada taxa de 

“Churn”, (taxa de cancelamento e na maioria dos casos usa-se o nome “Churn rate” para 

expressar o volume de clientes que cancelaram dentro daquele período), devido à intensa 

concorrência neste setor, a satisfação geral do cliente tem um efeito positivo sobre a duração da 

relação dos clientes com a empresa de telecomunicações (Sing e Samalia, 2013). A internet e 

as tecnologias sem fio continuam a avançar rapidamente mudando de forma rápida as 

preferências dos clientes, interrompendo métodos de comunicação tradicionais e forçando à 

diminuição dos preços  (Pereira, 2012). A procura de novos serviços e serviços de menor custo 

por parte dos clientes estão a forçar os prestadores de serviços de telecomunicações a aumentar 

a sua eficiência de reposta. Os fornecedores têm que analisar as necessidades e adequar todos 
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os seus processos de negócios na cadeia de valor para atender aos requisitos e exigências, cada 

vez maiores, dos seus clientes com eficácia  (Normile, 2008). 

Frente a esta realidade, empresas que operam neste setor têm como centro de toda a sua 

operação o cliente, o que as leva a oferecer-lhes cada vez mais um atendimento personalizado 

e para tal necessitam de conhecer cada cliente, os seus produtos, as suas necessidades e 

expectativas quanto aos serviços prestados. Posto isto e tendo em conta o crescimento acelerado 

deste setor, verifica-se a necessidade de tomada de decisões mais rápidas e que surtam efeito 

em pouco tempo, mantendo a qualidade e os níveis dos serviços oferecidos agregando valor ao 

negócio. Um dos principais materiais para a tomada de decisões é a informação, vital para a 

condução dos negócios e tomada de decisão estratégica  (Pereira, 2012). 

Em conclusão, hoje em dia, as organizações não dependem de seus produtos de venda, 

preferem antes atrair e, posteriormente, reter, clientes rentáveis. Com base nos autores Koosha, 

Vatankhah, Samizadeh e Zangeneh (2015) as organizações bem-sucedidas têm uma taxa de 

retenção de clientes de mais de 90%. 

 

2.3.2. Análise de mercado 

Nos dias de hoje, uma empresa que possui uma grande quantidade de dados a serem 

analisados e não tem uma ferramenta estratégica, não consegue extrair informações para a 

tomada de decisão. A necessidade de cruzar informações para realizar uma gestão eficiente é 

hoje uma realidade essencial para as estratégias de mercado. Assim, a chave para a criação de 

uma estratégia verdadeiramente bem-sucedida, que permita gerar informações para uma tomada 

de decisão com mais agilidade e confiabilidade, é através de uma combinação de tecnologias 

de Business Intelligence e integração de dados. 

As inter-relações com fornecedores, clientes, distribuidores e outros negócios que são 

necessários para projetar, construir e vender um produto compõem a rede de entidades de 

negócios, relacionamentos e processos que é chamado de cadeia de fornecimento. Business 

Intelligence envolve a integração de informações núcleo com informações de negócios 

significativas para detetar eventos significativos, descobrir novos cenários de negócios e prever 

situações de negócios (Olaru, 2014). 

O Business Intelligence tem vindo a tornar-se numa ferramenta importante para as 

organizações desenvolverem uma plataforma unificada para distribuir a informação aos 
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diretores, reduzindo o tempo e custos com investimento em diversas ferramentas. Deste modo, 

o interesse por esta ferramenta tem vindo a crescer na medida em que é uma ferramenta de 

diferenciação e que permite uma vantagem competitiva. Empresas que operam no setor das 

telecomunicações possuem uma infinita quantidade de informações. Esses dados recolhidos e 

utilizados de forma correta podem ter um impacto positivo na economia da empresa, na medida 

em que podem levar a uma compreensão das necessidades dos clientes para a criação de 

melhores ofertas e novos produtos. 

O Business Intelligence é utilizado por empresas de telecomunicações para analisar os 

fatores (ou dados de dentro e fora da organização) que afetam o negócio das telecomunicações, 

de modo a ajudá-los a tomar uma decisão. São várias os métodos e aplicações de Business 

Intelligence, tais como a consulta de relatórios e ferramentas de análise, data mining, 

ferramentas de data warehousing, etc. Estas ferramentas de Business Intelligence permitem que 

as empresas de telecomunicações possam tomar decisões em tempo real a todos os níveis, isto 

é, estratégico, tático e operacional, utilizando análises avançadas e ferramentas de prospeção 

de dados poderosos. As empresas de telecomunicações operam num ambiente altamente 

competitivo, o que resulta num aumento da pressão sobre eles para aumentarem as suas margens 

de lucro através da introdução de novos produtos e implementação de novos serviços (Kumar, 

2012). 

Com a verdadeira inteligência de negócios, o gerente da cadeia de fornecimento e outras 

equipas podem criar relatórios e dashboards personalizados e alertas para estabelecer metas 

objetivas e indicadores-chave de desempenho e monitorizar sistemas de transporte e outras 

aplicações empresariais usando uma visão integrada e única de dados. A popularidade de data 

mining no setor de telecomunicações pode ser vista como uma extensão do uso de sistemas 

especialistas. O data mining no setor de telecomunicações enfrenta vários desafios, devido ao 

tamanho dos conjuntos de dados, a natureza sequencial e temporal dos dados e os requisitos de 

tempo real de muitos dos aplicativos (Olaru, 2014). 

Na sua pesquisa, Singh mostra que as ferramentas de data mining são capazes de descobrir 

padrões nos dados em poucas horas, tornando-se numa ajuda para tomar decisões na gestão da 

cadeia de abastecimento, gestão de relacionamento com o cliente e recolher e analisar 

continuamente registros de transações. Aplicações de prospeção de dados e Business 

Intelligence desempenham um papel significativo na indústria das telecomunicações, devido à 

disponibilidade de grande volume de dados. Os recentes desenvolvimentos nos campos de 
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prospeção de dados e Business Intelligence e a implementação e aprimoramento de técnicas e 

métodos existentes garantem o crescimento contínuo e a compatibilidade das empresas de 

telecomunicações que fazem uso deles (Olaru, 2014) (Singh, 2012). 

 

2.3.3. Concorrência 

O aumento da concorrência, e as exigências e complexidade do meio ambiente, levam a 

que o conhecimento se torne no fator crítico de sucesso de uma organização. Deste modo, as 

organizações têm vindo a investir, cada vez mais, em meios que as tornem mais competitivas 

no mercado. No entanto, é importante que existam recursos e sistemas que proporcionem aos 

gestores uma tomada de decisão mais eficiente, eficaz e menos intuitiva, de forma a manter a 

sua organização competitiva. 

Samer Gandhi enfatiza a importância do Business Intelligence neste setor afirmando que 

“As organizações de marketing e vendas estão realmente sob pressão para melhorar os seus 

processos de negócios. Como grupo mais próximo do consumidor, eles são sempre os primeiros 

a procurarem no Business Intelligence formas de ganhar um diferencial em relação à 

concorrência”  (Pereira, 2012). 

Dito isto e com a mudança de foco da indústria de telecomunicações, de tecnologia para 

clientes, tem havido uma procura crescente de personalização de software de Business 

Intelligence. 
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CAPÍTULO 3. A DSTELECOM, S.A. 
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3. A EMPRESA 

3.1. HISTÓRIA DO GRUPO DST 

O grupo Domingos da Silva Teixeira, doravante denominado de grupo dst, desenvolve a 

sua atividade na construção civil e nas obras públicas há mais de 60 anos. Nos últimos anos, a 

empresa tem vindo a diversificar a sua área de investimento, apostando nas energias renováveis, 

águas e resíduos e nas telecomunicações. 

O negócio da família Silva Teixeira iniciou atividade nos anos 40, através da extração de 

inertes, fornecendo materiais para a construção do Estádio 1.º de Maio, em Braga. Em 1984, 

foi constituída a sociedade Domingos da Silva Teixeira & Filhos, Lda., com responsabilidade 

limita e, em 1996, passou a sociedade anónima, denominada de Domingos da Silva Teixeira, 

S.A.. A constituição da holding dstsgps, s.a., tal como hoje a conhecemos, aconteceu em 1999. 

No ano 2000, é dado início à construção do complexo do grupo dst em Pitancinhos, 

Palmeira (Braga), incluindo o pavilhão para a empresa dte – empreitadas elétricas, S.A, para 

um os departamentos do grupo, as oficinas, o edifício administrativo central e o edifício 

administrativo do parque de materiais e logística. 

Em 2001, é feita a mudança da sede e centralização de toda a atividade (administrativa, 

técnica e logística) para o complexo dst Pitancinhos, Palmeira, Braga, local que até aos dias de 

hoje continua a ser a sede do grupo. Neste ano, o grupo também deu entrada no setor das 

energias renováveis, designadamente da energia eólica, com a constituição das empresas: EOL 

Verde – Energia Eólica, S.A.; EEVM – Empreendimentos Eólicos Vale do Minho, S.A.; Parque 

Eólico Alto da Vaca, Lda.; EOL Minho – Energias Renováveis, S.A.. 

Em 2004, procedeu a uma reestruturação da sua estrutura societária, com vista a otimizar 

a afetação dos recursos, gerar sinergias, consolidar e alavancar a presença do grupo no mercado 

nacional e potenciar o internacional. O grupo dst também se destaca pelo seu interesse na 

cultura e na arte, neste ano, o grande Prémio de Literatura torna-se de âmbito nacional, uma 

iniciativa que se destina a galardoar todos os anos uma obra de autor português. Atendendo à 

sua ascensão e elevado o crescimento do grupo, são construídos dois novos pavilhões, para 

abarcar novas áreas, nomeadamente um centro de produção de madeiras e de rocas ornamentais. 

No ano seguinte, em 2005, é dado o início à atividade do grupo no setor das águas, 

saneamento e tratamento de resíduos, através da constituição da Geswater – Águas e Resíduos, 

S.A. e da Agere – Águas, Efluentes e Resíduos de Braga, E.M.. Neste ano, é constituída a 
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Innovation Point – Investigação e Desenvolvimento, S.A, empresa que está encarregue pelo 

desenvolvimento de novos projetos. Foi também construído um centro de formação profissional 

com o intuito de proporcionar a todos os colaboradores a certificação de competências para 

enriquecimento profissional e pessoal. 

O grupo dst, desde sempre atribuiu uma importância maior à cultura, apoiando diferentes 

iniciativas capazes de promover o conhecimento e a aproximação às artes nas suas diversas 

formas. A cultura é a base fundamental da criatividade e da imaginação, fundamentais para a 

produtividade e competitividade de qualquer setor, defendem que a economia deve ser cada vez 

mais de cultura, razão pela qual o crescimento do grupo é fundado numa imagem em que 

apelidam de triple c: cosmopolita, culta e cool. Em 2006 foi estabelecido um protocolo por 

parte da empresa VentoMinho – Energias Renováveis (participada pelo grupo dst) e da 

Comédias do Minho – Associação para a Promoção de Atividades Culturais do Vale do Minho 

que estabelece as bases de uma cooperação para a dinamização dos valores culturais no Vale 

do Minho, promovendo atividades como o teatro, a música e o cinema. 

Já em 2007, foi reforçada a aposta no setor das energias renováveis via constituição da sub-

holding dst_Energias Renováveis, SGPS, S.A. e da dst_Wind, S.A., e através do reforço da 

posição acionista do grupo dst no parque Eólico do Alto Minho I (25,63%). Também 

igualmente reforçadas as competências internas do grupo, nomeadamente na área da 

reabilitação e restauro através da aquisição de uma empresa centenária, a CARI Construtores. 

Através da participação na WAY2BE, ACE., foi feita uma aposta na internacionalização. Neste 

mesmo ano, o Great Place to Work Institute elege a dst, S.A. como melhor empresa de 

construção civil e obras públicas para trabalhar em Portugal. 

O ano de 2008 foi um ano de extrema importância para o grupo dst, pois foram criadas seis 

Spin-off’s, com autonomização, via cisão, de seis unidades de negócio – extração de inertes 

(tagregados), geotecnia (tgeotecnia), betão pronto (tbetão), madeiras (tmodelar), rochas 

ornamentais (tstone) e metalomecânica (bysteel), com um investimento equivalente a 12 

milhões de euros e recrutamento de 200 novos colaboradores, dos quais 50 quadros superiores. 

Neste ano, o grupo dst reforçou ainda a sua aposta no setor das águas e ambiente através da 

aquisição da Aquapor – Serviços, S. A. à AdP – Águas de Portugal. O grupo diversificou a sua 

área de atuação, alargando o seu portfólio a dois setores de atividade, o setor da energia solar 

fotovoltaica e no setor das telecomunicações. A entrada do grupo no setor da energia solar 

fotovoltaica deu-se através de uma unidade de I&D e da Global Sun, S.A., uma unidade de 
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produção de painéis solares fotovoltaicos, por sua vez, o grupo dst entrou no setor das 

telecomunicações através da constituição da sub-holding dstelecom, SGPS, S.A. No âmbito da 

medida 4.1 “Reforçar as infraestruturas de Banda Larga” do POSC, e através da 

comparticipação do investimento através do Programa FEDER, e como exigência do concurso, 

foi criada a Minhocom, EIM e a Valicom, EIM, em parceria com as Comunidades 

Intermunicipais do Vale do Minho e do Vale do Lima, para a construção, manutenção e 

exploração de redes de fibra ótica. A construtora dst, S.A., inserida no grupo, voltou a ser 

distinguida nesse ano pela Revista Exame em parceria com a Heidrick & Struggles (H&S), 

como uma das melhores empresas para trabalhar em Portugal. 

Em 2009, o grupo reforçou a sua aposta no sector o solar fotovoltaico e na eficiência 

energética através da dst solar, S.A. e manteve a aposta no setor das energias renováveis e no 

setor das telecomunicações. No âmbito das energias renováveis, deu-se a constituição da dst 

hydro, S.A., empresa responsável pelo desenvolvimento de projeto de produção de energia 

elétrica através da utilização de recursos hídricos, no setor das telecomunicações, constituiu-se 

a Porto Digital – Operador Neutro de Telecomunicações, S.A., empresa responsável pela 

construção de fibra ótica da cidade do Porto. Ainda no setor das telecomunicações, o grupo dst 

concorreu ao concurso público Redes de Nova Geração nas Regiões Rurais: instalação, gestão, 

operação e manutenção de redes de alta velocidade em todo o interior do país no Norte, Centro 

e Sul. 

Já em 2010, o grupo dst venceu o concurso público Redes de Nova Geração nas Regiões 

Rurais para a Zona Norte e Zona Sul, levando assim à constituição da dstelecom Norte e 

dstelecom Alentejo e Algarve. 

No ano de 2011, e após uma fase de construção da fábrica, deu-se o arranque da atividade 

produtiva da unidade de painéis solares fotovoltaicos na global sun, s.a., empresa localizado no 

parque industrial de Geme, em Vila Verde. A dst renováveis apostou na internacionalização, 

através da entrada no mercado do Canadá (dst solaris) e EUA (sure energy). A nível 

internacional, também se apostou no setor do ambiente em Angola, via acordo com Angola 

Environment Technology – Greentech. O grupo dst volta a ser reconhecido, vencendo neste ano 

o Prémio Excelência no Trabalho no setor da Construção, Gestão de Infraestruturas e 

Transportes e classifica-se em 2º lugar no top 5 na categoria de Grande Empresa. No ano 

seguinte, foi reforçada a aposta na internacionalização, com a entrada no mercado 

moçambicano e o forte crescimento do volume de negócios internacional. 
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Em 2013, o grupo dst atingiu os melhores resultados de sempre. Para os seus colaboradores, 

o grupo apostou na inovação, criando uma caixa da inovação, arrancando a campanha 

“decidinovar” e implementando meia hora diária destinada à inovação. Investiu nesse ano cerca 

de 200 mil euros para que 26 colaboradores pudessem frequentar a terceira edição do Programa 

de Gestão Avançada dst na Porto Business School. A bysteel obtém certificação europeia, que 

visa o controlo e qualidade da produção fabril. Neste ano foi concluído o investimento de cerca 

de 85 milhões de euros nas Redes de Nova Geração (RNG) Norte e Alentejo e Algarve. 

Seguindo-se 2014, o grupo dst continuou a reforçar a sua internacionalização dando início 

à atividade no Reino Unido e na Bélgica, reforçando também o volume de adjudicações em 

Angola por parte da dte, e na República do Congo com a bysteel a fechar um contrato para a 

construção metálica de 12 hospitais. No setor das telecomunicações, a Vodafone é o primeiro 

grande operador a comercializar serviços de “triple-play” sobre a fibra das redes rurais da 

dstelecom. Em maio deste ano, foi lançado o slogan que perdura até hoje, “building culture”.  

Em 2015, a bysteel UK Limited adjudicou a primeira obra em solo inglês, ficando a seu 

encargo a extensão da Queen Mary University of London. No sector das telecomunicações, a 

dstelecom venceu o prémio FTTH Council Europe Award 2015 na categoria de Operador, um 

prémio que reconhece a empresa como operador que melhor contribuiu para o desenvolvimento 

de redes em fibra ótica.  

O grupo dst, durante a sua história, herdou o valor do respeito, do rigor, da paixão, da 

lealdade, da solidariedade, da coragem, da ambição, do bom gosto e da responsabilidade, 

valores que estão presentes em todos os cantos da empresa. Divide a sua atividade em cinco 

áreas bem nítidas no seu mapa estratégico: Engenharia & Construção, Ambiente, Energias 

Renováveis, Ventures e Telecomunicações. Cada área tem a sua contribuição líquida para as 

outras, umas abastecem as outras, o trabalho em rede e a comunicação simétrica têm sentido 

único e não são negociáveis. A partilha de valores com os colaboradores fomenta o alinhamento 

no sentido de construir e manter uma empresa de sucesso. 
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Figura 3. Organograma do grupo dst 
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3.2. HISTÓRIA DA DST TELECOMUNICAÇÕES, SGPS. 

3.2.1. dstelecom, s.a. 

O grupo dst desenvolve a sua principal atividade na área da Engenharia & Construção, 

setor que lhe deu origem e no qual é um dos grupos nacionais de referência. No entanto, o grupo 

atento às exigências do mercado, tem vindo a alargar o seu portfólio para áreas de negócio 

sinérgicas com a sua atividade central, nomeadamente Água & Ambiente, Energias Renováveis, 

Ventures e Telecomunicações, somando competências nas suas diversas empresas que lhe 

permite atuar de forma complementar, e cuja diversidade induzida lhe permite abrir novas 

portas à entrada de negócio para a sua atividade core e a aquisição de um cachet mensal. 

A entrada no setor das telecomunicações no ano de 2008 foi um marco importante no grupo 

dst, sendo esta uma área com uma procura em crescimento exponencial e fundamental. O 

Mundo já não vive sem as autoestradas do conhecimento e da comunicação. Atualmente a o 

grupo das telecomunicações, inserido no grupo dst, é constituído da seguinte forma: 

 

 

Figura 4. Síntese da evolução do grupo dst 
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Sub-holding - dst telecomunicações, sgps 

I. dstelecom, S.A.; 

II. Valicom, EIM.; 

III. Minhocom, EIM.;  

IV. dstelecom Norte, S.A.; 

V. dstelecom Alentejo e Algarve, S.A.; 

VI. Derivadas e Segmentos, S.A.; 

VII. BLU, S.A.; 

VIII. VPartner, S.A.,  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

A dstelecom tem registado um importante crescimento em termos de volume de negócios. 

Em 2012, a empresa registava uma faturação de 419 mil euros, em 2013, 720 mil euros, 2,8 

milhões de euros em 2014, e no último ano, 2015, registou uma faturação de 9,8 milhões de 

euros. Em 2015, verificou-se um crescimento acentuado nos serviços prestados a um dos 

maiores operadores de telecomunicações em Portugal. Foram ainda desenvolvidas negociações 

com outros dois grandes operadores nacionais, tendo sido alcançado um acordo comercial com 

um deles no segundo semestre. 

Em 2015, a dstelecom recebeu a distinção pela FTTH Council Europe (Associação 

internacional que reúne as principais empresas de fibra ótica a nível europeu) como o operador 

europeu que mais contribuiu para o reforço da fibra ótica, vencendo o FTTH Council Europe 

Operator Award 2015. No mesmo ano, fruto de um processo de reestruturação da estrutura 

Figura 5. Composição da dst telecomunicações, sgps 
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societária do grupo dst, foi constituída a DST Telecomunicações SGPS, S.A., que passou a reunir 

sob a sua égide as empresas do grupo que atuam no setor das telecomunicações, tornando-se, 

assim, na acionista única da dstelecom. 

 

3.2.2. Valicom, EIM e Minhocom, EIM 

Tendo em vista o desenvolvimento da sociedade da informação e do conhecimento, e, por 

conseguinte, a generalização do acesso aos modernos meios de informação do conhecimento, 

o Programa Operacional Sociedade do Conhecimento visou, essencialmente, estimular a 

acessibilidade e a participação e assegurar a dinamização, o desenvolvimento e a 

experimentação em prol do uso social das tecnologias da informação nas diferentes áreas de 

desenvolvimento. Os projetos de Redes Comunitárias tiveram e têm como objetivo apoiar a 

construção e desenvolvimento de infraestruturas de Banda Larga em regiões desfavorecidas. O 

desenvolvimento de Redes Comunitárias é justificado em áreas geográficas atualmente não 

cobertas por infraestruturas apropriadas ou onde não existam atualmente incentivos para o 

desenvolvimento, por parte do mercado, de infraestruturas que permitam assegurar a existência 

de efetivas ofertas, economicamente sustentáveis e concorrenciais. 

No âmbito da medida 4.1 “Reforçar as infraestruturas de Banda Larga” do POSC, e através 

da comparticipação de 45% do investimento total do FEDER, e como exigência do concurso, 

foi criada a Minhocom, EIM e a Valicom, EIM, futuramente designadas como Minhocom e 

Valicom, tornando-se assim nas primeiras empresas em que o grupo dst tinha participação no 

setor das telecomunicações. As empresas foram constituídas em Abril de 2008 tendo como 

objeto social a implementação e gestão de infraestruturas de comunicação e gestão da rede 

comunitária, com vista à exploração de uma atividade de interesse geral, complementarmente 

poderá explorar atividades e efetuas operações relacionadas direta ou indiretamente, com o 

objeto principal, ou que sejam suscetíveis de facilitar ou favorecer a sua realização. 

A rede de telecomunicações foi construída entre 2008 e 2010, sendo totalmente em fibra 

ótica e com uma extensão de 372,415km e tem participação pública na sua estrutura acionista, 

sendo as comunidades intermunicipais detentoras da maioria do capital. 
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A Minhocom e a Valicom abrangem os seguintes 11 Municípios: 

 Valicom (Comunidade Valimar) 

1. Município de Ponte da Barca 

2. Município dos Arcos de Valdevez 

3. Município de Ponte de Lima 

4. Município de Viana do Castelo 

5. Município de Caminha 

6. Município de Esposende 

 Minhocom (Comunidade CIM Alto Minho) 

7. Município de Vila Nova de Cerveira 

8. Município de Valença 

9. Município Paredes de Coura 

10. Município de Monção 

11. Município de Melgaço 

 

 

 

  

Figura 6. Traçado de rede nos municípios da Minhocom e Valicom 
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A sua construção foi financiada com recurso a fundos comunitários, através de uma 

comparticipação do investimento de 45%, bem como a fundos próprios do acionista privado, o 

investimento rondou os 21,7M€. A prestação de serviços na sua atividade consiste 

essencialmente em Conectividade, Aluguer de Fibra Ótica Escura onde se encontra incluído o 

aluguer da sua infraestrutura, nomeadamente as suas condutas a outras entidades. Através do 

seu investimento, as duas empresas colocaram-se na vanguarda do setor das telecomunicações, 

na medida em que dispões de uma infraestrutura capaz de assegurar esta capacidade “quase 

ilimitada de banda larga”, ao alcance de todos os operadores de telecomunicações para que 

estes possam disponibilizar uma oferta atual e competitiva às populações, numa localização 

geográfica onde os próprios operadores não dispõem de infraestruturas capazes de o fazer. 

 

3.2.3. dstelecom Norte, S.A. e dstelecom Alentejo e Algarve 

Em 2010, na sequência da adjudicação dos concursos públicos internacionais lançados pelo 

governo português para a Instalação, Gestão e Manutenção de uma Rede de Comunicações 

Eletrónicas de Alta Velocidade nas Zonas Rurais da Região Norte e do Alentejo e Algarve, ao 

agrupamento dstelecom, s.a./Domingos da Silva Teixeira, s.a., foram constituídas de acordo 

com o definido nos mesmos, as sociedades dstelecom Norte, s.a., e dstelecom Alentejo e 

Algarve, s.a., detidas em 98% pela dstelecom, para procederem à implementação dos referidos 

projetos de Redes de Nova Geração (RNG) nas correspondentes regiões rurais, por um prazo 

de 20 anos, abrangendo 79 municípios, nos termos dos contratos celebrados para o efeito com 

o Estado Português. 

Através das suas participadas, Norte e Alentejo e Algarve, a dstelecom instalou, assim, 

milhares de quilómetros de fibra ótica, servindo já uma parte significativa do território e da 

população de Portugal, localizada essencialmente onde os operadores não têm interesse 

económico em investir em infraestruturas de Nova Geração, permitindo à população local 

usufruir da mesma oferta de serviços existentes no litoral, com a mesma largura de banda. 

Os principais investimentos da dstelecom, realizados através das suas participadas, 

prendem-se, assim, com a implementação de perto de 5 mil km de redes de fibra ótica nas 

regiões rurais do Norte (44 Concelhos) e do Alentejo e Algarve (35 Concelhos), no âmbito das 

Redes de Novas Geração de Banda Larga. Em linha com o previsto no concurso público 

internacional, o projeto RNG Norte foi objeto de financiamento público via fundos 

comunitários, tendo sido aprovado, em 2011, no âmbito do Programa Operacional Regional do 
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Norte com um investimento total elegível no valor de 49,85M€, sendo cofinanciado pelo Fundo 

Europeu de Desenvolvimento Regional (FEDER) em 34,90M€. Por sua vez, o projeto RNG 

Alentejo e Algarve foi aprovado no âmbito do Programa de Desenvolvimento Rural do 

Continente (PRODER), em 2011, com um investimento total elegível no valor de 33,5M€, 

sendo de 23,5M€, o valor do cofinanciamento público, repartido em 21,1M€ de 

comparticipação comunitária pelo Fundo Europeu Agrícola de Desenvolvimento Rural 

(FEADER) e 2,3M€ de comparticipação nacional. Os projetos referidos foram distinguidos 

como ”Best Practice” pela Comissão Europeia. Os investimentos realizados foram cruciais, no 

combate à infoexclusão e na contribuição para o desenvolvimento económico e social das 

comunidades locais em regiões onde o mercado das telecomunicações não teria um incentivo 

económico para realizar investimentos desta dimensão, dado serem zonas pouco atrativas do 

ponto de vista comercial.  

A dstelecom conta ainda com outra participada, a derivadas e segmentos, s.a., empresa 

constituída no ano de 2013 e que centra a sua atividade na conceção, construção e operação de 

infraestruturas de fibra ótica, desenvolvendo novos projetos de Redes de Nova Geração nas 

zonas não abrangidas pelo financiamento comunitário. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7. Traçado de rede da dstelecom Norte e da dstelecom Alentejo e Algarve 
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3.2.4. BLU 

A BLU foi constituída no período de 2013 e tem como objeto social a prestação de serviços 

de telecomunicações, estabelecimento, gestão e exploração de redes de telecomunicações. 

Com efeito, a BLU é a empresa da área de telecomunicações do grupo dst vocacionada para 

atuar no mercado retalhista, como operador licenciado por parte da entidade reguladora IPC – 

ANACOM, permitindo assim a venda de fornecendo serviços de internet, conectividade, voz 

fixa e soluções tecnológicas integradoras. O ano de 2015 ficou marcado pela definição da 

estratégia comercial e do portfólio de serviços, cujos resultados se materializaram na angariação 

de vários clientes ao longo do ano, predominando a sua atividade no setor empresarial. A BLU 

manteve a aposta na criação de condições de diferenciação e apostou na diversificação e 

adaptação da oferta em clientes institucionais e empresariais. Em 2016 a BLU pretende afirmar-

se como operador de retalho no mercado de telecomunicações empresarial, prevendo atingir 

um universo acumulado de 800 clientes, calculando manter um crescimento bastante 

significativo do volume de negócios, ultrapassando a barreira dos 500 mil euros. 

 

3.2.5. Vpartner 

A VPartner foi constituída no final do exercício de 2015 e tem como objeto social o 

comércio por grosso de equipamentos eletrónicos, de telecomunicações e suas partes, comércio 

a retalho de equipamentos de telecomunicações em estabelecimentos especializados e outras 

atividades de telecomunicações. Com efeito, a VPartner é a empresa da área das 

telecomunicações do grupo dst vocacionada para atuar no mercado como agente residencial e 

empresarial, através da oferta de serviços estratégicos e multiplataforma atendendo à cada vez 

maior necessidade de personalização por parte do cliente. A sua área de atuação é, nesta fase, 

regional, utilizando para esse efeito infraestruturas de terceiros para o fornecimento de serviços, 

essencialmente de televisão, internet, voz fixa, voz móvel e soluções integradas para o segmento 

empresarial. A entidade definiu prioridades locais, em função da menor taxa de penetração das 

zonas rurais e manteve a aposta na criação de condições de diferenciação da região e apostou 

nos canais door-to-door e distribuição para o Segmento do Consumo e vendas diretas para o 

Segmento Empresarial. 

O exercício de 2016 será o primeiro ano completo de atividade da VPartner, sendo assim 

um ano de afirmação como prestador de serviços no mercado das telecomunicações, prevendo 
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atingir-se um universo acumulado de 5 300 clientes nos canais D2D, Distribuição e 

Empresarial. 

 

3.3. ESTRUTURA INTERNA DA DSTELECOM, S.A. 

A dstelecom, s.a. está segmentada em cinco áreas principais, onde cada uma das áreas 

apresentam KPI’s (Key Performance Indicator) que precisam de ser atingidos permitindo assim 

de forma eficiente demonstrar o desempenho de cada uma das áreas. O departamento de 

Engenharia onde incluí, o NOC (Network Operations Center), o Backoffice e a Manutenção e 

Expansão de Rede, o departamento de engenharia que incluí, Cadastro e Projeto de Rede, dois 

dos principais departamentos da empresa, atuam mediante indicadores operacionais, a área de 

Planeamento, Controlo e Reporting atua perante indicadores financeiros, sendo que estes KPI’s 

estão diretamente ligados ao sucesso dos objetivos operacionais e financeiros da empresa. O 

próprio grupo dst está a apostar no desenvolvimento e na aplicação do Balanced Scorecard, 

uma ferramenta de planeamento estratégico que tem a função de verificar se a empresa está a 

atingir os objetivos estratégicos. 

 

3.3.1. Modelo de negócio da dstelecom, s.a. 

A empresa tem por base um modelo de negócio inovador de carrier of carriers (operador 

de operadores), desenvolve soluções e serviços adaptados às exigências dos operadores de 

telecomunicações, com recurso a infraestruturas de fibra ótica. Este modelo é inovador e 

diferenciador dos existentes no mercado português, pois tem por base o conceito de redes 

abertas e neutras a todos os operadores, assegurando a disponibilização de uma oferta grossista 

de serviços de banda larga. Desta forma, a dstelecom presta de serviços a clientes externos, 

destacando-se, o aluguer de Fibra Ótica Escura (FOE), DROP, Acessos Bitstream e aluguer de 

infraestruturas a operadores de telecomunicações, que teve um crescimento exponencial ao 

longo do último ano. Paralelamente, a dstelecom continua a prestar serviços de apoio e de 

consultoria às suas participadas, com o intuito de otimização dos recursos existentes e de 

articular os diversos projetos desenvolvidos pelas empresas da área das telecomunicações que 

integram o grupo dst. 
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3.3.2. Departamento de operações 

3.3.2.1.  Network Operations Center (NOC) 

A dstelecom, s.a., através do Network Operations Center (NOC), assume a 

responsabilidade de configuração, despiste e monitorização de serviços, redes de 

telecomunicações e vigilância. O NOC funciona 24h x 7d, na monitorização e resolução de 

problemas nas diversas tecnologias avançadas implementadas e com capacidade de cobrir todas 

as falhas detetadas na rede ou nos clientes. 

O NOC oferece várias vantagens aos seus clientes, como a disponibilização de capacidades 

necessárias e meios tecnológicos mais eficientes. Além disso, para muitos clientes, a gestão de 

um NOC em formato de prestação de serviços, alivia o preço de um serviço in-house. Conduz 

a despesas operacionais reduzidas, todas as ferramentas NOC necessárias são fornecidas pela 

dstelecom como parte das operações de rede Serviços multivendedor, as despesas em 

investimento são reduzidas, o acesso à infraestrutura implementada totalmente estabelecida, o 

uso de funcionários do NOC totalmente treinados e experientes e oferece flexibilidade com um 

modelo de estrutura de custos variáveis. 

O NOC inclui três níveis de suporte, Rede de Monitorização e Vigilância, Despiste e 

Resolução dos Problemas, e Suporte Avançado de Tecnologia. 

 Rede de Monitorização e Vigilância; 

 Despiste e Resolução de Problemas; 

 Suporte de Tecnologia Avançada; 

Atualmente, os clientes geridos pelo NOC da dstelecom são, a Valicom, Empresa Inter-

Municipal, a Minhocom, Empresa Inter-Municipal, a dstelecom norte, s.a., a dstelecom 

Alentejo e Algarve, s.a., a BLU, s.a., a PIPSOLAR, s.a, a DST HIDRAULICA e a restantes 

operadores do mercado nacional na vertente de gestão e suporte de clientes finais. 
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3.3.2.2.  Backoffice 

O backoffice é responsável pela preparação, distribuição, acompanhamento e finalização 

das instalações para os clientes finais, relativos aos operadores de mercado nacional, que 

fornecem serviços via rede do grupo dstelecom. Na fase da preparação é recolhida a informação 

necessária para os técnicos procederem à instalação. Na fase de distribuição são atribuídos os 

trabalhos às equipas técnicas com base na localização geográfica e competências exigidas. Por 

sua vez, a fase do acompanhamento responde as solicitações/dificuldades reportadas pelas 

equipas técnicas para que as instalações sejam bem-sucedidas. Por último, na fase do fecho, são 

cumpridos os trâmites procedimentais assumidos com o cliente de forma a registar e reportar 

os trabalhos efetuados. É importante salientar que os técnicos que efetuam as instalações não 

pertencem à dst mas sim a empresas subcontratadas para a realização das mesmas. 

 

3.3.2.3.  Manutenção e Expansão 

O departamento de manutenção da dstelecom é encarregue essencialmente de proceder à 

manutenção preventiva e corretiva da rede. Ao nível preventivo, as equipas evitam uma avaria 

na rede que provoque corte de serviços, isto é, preventivamente reparam (por exemplo, espiam 

algum poste que esteja a cair). A nível corretivo, a avaria já ocorreu (por exemplo, incêndios, 

intempéries) e torna-se necessário repará-la com a maior brevidade possível para que a empresa 

não incorra em penalidades com os operadores, atendendo aos níveis de serviço acordados 

(SLA’s). Assim, cabe a este departamento, manter toda a Rede de Fibra Ótica Operacional, 

desde o POP até aos equipamentos terminais (PLDx ou RGFO). Para tal, existem equipas de 

Norte a Sul do País para intervir e repor os serviços, se possível, em menos de quatro horas. 

Adicionalmente, também são os responsáveis pela implementação de novos Projetos, como é o 

caso de Extensões e Expansões de Rede por forma a alargar a rede de cliente e chegar a outros 

pontos, tais como Parques Empresariais, entre outros. 

 

3.3.3. Departamento de Engenharia 

3.3.3.1.  Cadastro 

A equipa de cadastro é responsável por efetuar o cadastro da rede dstelecom, isto é, fazer 

o levantamento de todas as habitações presentes nos municípios abrangidos pela rede da 

dstelecom, atribuir um código a cada habitação para ser introduzido no sistema (OSS), verificar 
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as elegibilidades de cada habitação e efetuar a gestão dos recursos de rede (ex: Portas PON, 

Splitter, fibras ativas nos elementos óticos). Para cada instalação é definida qual será a fibra a 

ser utilizada e em que conetores deverão ser efetuadas as fusões. O Cadastro gere todas as 

ligações de rede e todas as extensões que vão sendo necessárias serem realizadas, nada pode 

ser adicionado ou alterado na rede sem que o cadastro tenha conhecimento. 

O OSS (Operation Support System), é uma plataforma onde se encontra todo o cadastro de 

rede, e onde estão definidos os vários fluxos processuais que, por exemplo a reserva de um 

cliente despoleta. Desde a reserva de um recurso efetuada por um operador, até à parte de 

billing, é registado e processado na plataforma. É uma ferramenta essencial para consulta de 

informação do estado da rede entre outros. Através da plataforma é possível alertar os 

operadores quais os clientes que se encontram com problemas sendo criado ticket automáticos 

reportando todos os acessos afetados por um corte de rede por exemplo. É possível consultar as 

várias ordens de trabalho geradas para cada instalação, ou mesmo ordens de trabalho criadas 

internamente para serem distribuídas pelas várias equipas existentes. 

 

3.3.3.2.  Projeto 

A equipa de projeto é responsável pela projeção da rede dstelecom, isto é, definir o traçado 

de rede, definir as rotas para os cabos de backbone, agregação, distribuição e drop. A equipa de 

projeto também é responsável pela definição da quantidade e localização dos elementos ao 

longo da rede, devendo avaliar a necessidade dos mesmos em função do número de habitações 

em cada foco populacional. 

 

3.3.4. Departamento de Planeamento, Controlo e Reporting 

O Departamento de Planeamento, Controlo e Reporting foi o departamento onde me inseri 

neste estágio e o qual tive oportunidade de acompanhar o trabalho mais de perto. É encarregue 

de tratar da documentação relativa a quatro áreas da empresa, Económicas/Financeiras, 

Operacionais, Contabilísticas e Legais para as 8 empresas do grupo de telecomunicações, todas 

elas com objetos e características bastante distintas, com as mais diversas especificidades. Na 

parte económica/financeira, está encarregue de apoiar o planeamento e suporte de informação 

para Conselho de Administração, realizados mensalmente, e onde se analisa toda a informação 

da empresa, quer a nível financeiro, comercial, etc. É neste departamento que é efetuada 

praticamente toda a faturação mensal aos clientes, bem como a gestão de cobrança dos mesmos, 
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e respetivos pagamentos a fornecedores. A nível operacional, acompanha todos os 

licenciamentos e autorizações junto das entidades competentes e para as quais a empresa 

subcontratou aluguer de infraestruturas (EDP/MEO/IP Telecom/Entidades privadas, 

Associações de Municípios, Câmaras Municipais, entre outros). A nível contabilístico, o 

departamento está encarregue de fazer o controlling dos documentos lançados pelo 

departamento de contabilidade do grupo, serviço este partilhado no grupo, bem como todo o 

apoio necessário ao correto lançamento dos documentos. Por fim, a nível legal, e sendo duas 

das oito empresas, intermunicipais, o departamento está encarregue de acompanhar a 

Minhocom e Valicom na secretaria-geral e lei dos compromissos, controlar os procedimentos 

de ajustes diretos/concursos públicos no âmbito do CCP, na contratualização (consultoria RNG, 

privados, clientes e fornecedores) e na resposta a questionários institucionais e 

acompanhamento regulatórios à entidade reguladora das comunicações, ANACOM. 
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4. METODOLOGIA 

O objetivo fundamental deste estudo é analisar o processo de Business Intelligence numa 

empresa de telecomunicações, ou seja, de que forma este sistema pode facilitar o processo de 

tomada de decisão dentro de uma empresa de telecomunicações. Posto isto, foi elaborada a 

seguinte questão de partida: De que forma o Business Intelligence pode facilitar o processo de 

tomada de decisão, para que de uma forma pró-ativa, consciente e atempada, sejam efetuadas 

ações que beneficiam uma organização ao nível do setor das telecomunicações? 

Nesta secção é exibida a metodologia utilizada e as técnicas de investigação essenciais para 

a obtenção dos dados que são o suporte do estudo empírico. A metodologia utilizada nesta 

investigação fundamentou-se num estudo de caso, nomeadamente o caso da dstelecom, inserido 

no paradigma interpretativo, muito utilizado nas investigações de carácter qualitativo. A 

organização escolhida para o estudo foi a dstelecom pois é uma organização que tem vindo a 

crescer no setor das telecomunicações, levando a uma acumulação de dados e informação que 

necessita de ser transformada em conhecimento. Além disso, a empresa tem por base um 

modelo de negócio inovador de carrier of carriers, um modelo que é inovador e diferenciador 

dos existentes do mercado português. 

Para a realização desta investigação, e de forma a dar resposta à questão formulada, é 

utilizado como método de recolha e análise de dados, a pesquisa bibliográfica, a observação 

direta, dados internos e a pesquisa de dados externos à organização e a criação de um modelo 

de indicadores para a apresentação dos resultados ao diretor da organização. Assim, de seguida 

é feita uma descrição da investigação qualitativa, do estudo de caso e da recolha e análise dos 

dados. 

 

4.1. Investigação qualitativa e abordagem interpretativa 

Do ponto de vista metodológico, a melhor forma para se captar a realidade é aquela que 

possibilita ao pesquisador colocar-se no papel do outro, vendo assim o mundo pela visão dos 

investigados. As ciências sociais podem recorrer, fundamentalmente, a duas possibilidades, a 

uma investigação quantitativa e a uma investigação qualitativa (Godoy, 1995).  

Neste estudo considerou-se pertinente seguir uma metodologia de investigação qualitativa 

pois procura-se compreender de que forma o processo dos sistemas de Business Intelligence 

pode influenciar o processo de tomada de decisão. 
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Aires (2015) refere que a investigação qualitativa insere-se hoje em perspetivas teóricas, 

por um lado, diferenciadas e, por outro lado, coexistentes e recorre ao uso de uma grande 

variedade de técnicas de recolha de informação como materiais empíricos, estudo de caso, 

experiência pessoal, história de vida, entrevista, observação, entre outros. 

Bento (2014) diz-nos que a investigação qualitativa foca um modelo fenomenológico no 

qual a realidade é enraizada nas perceções dos sujeitos, em que o objetivo é compreender e 

encontrar significados através de narrativas verbais e de observações em vez de através de 

números. O mesmo autor apresenta segundo vários autores, múltiplas características da 

investigação qualitativa, como: a) Acontece em ambientes naturais; b) Usa múltiplos métodos 

de recolha de dados e que são interativos e humanistas; c) Emerge do processo de investigação 

em vez de ser pré-estabelecida; d) É profundamente interpretativa e descritiva; d) É indutiva; 

e) É significativa; f) O investigador qualitativo vê fenómenos sociais holisticamente; g) O 

investigador qualitativo reflete sobre o seu papel na investigação; h) O investigador qualitativo 

usa, em simultâneo, a recolha de dados, a análise e o processo de escrita; i) O investigador 

qualitativo é o principal instrumento de recolha de dados; j) O investigador qualitativo 

preocupa-se mais com o processo do que simplesmente com os resultados. 

A pesquisa qualitativa pode ser desenvolvida dentro de três tipos distintos de abordagens 

filosóficas, sendo elas: a positivista, a interpretativa e a crítica (Cunha, 2013). Neste estudo foi 

utilizada uma abordagem interpretativa, pois pretende-se compreender a natureza social de seis 

dimensões da empresa, a comercial, a financeira, a operacional, a rede, o mercado e por fim o 

cliente. Baseado noutros autores, Cunha (2015) diz-nos que quando se opta pela investigação 

interpretativa, pretende-se procurar identificar e classificar a informação de uma forma 

sistemática de acordo com explicações e interpretações sobre o objeto de pesquisa. Com o 

intuito de analisar o processo de Business Intelligence nas seis dimensões já expostas, para 

facilitar o processo de tomada de decisão, neste tipo de abordagem é então adotada uma 

orientação holística. 

Neste estudo é adotado como método de investigação principal, o estudo de caso, o que 

qual vou descrever de seguida. 

 



 

47 
 

4.2. Estudo de caso 

Como referido anteriormente, a estratégia de pesquisa utilizada nesta investigação foi um 

estudo de caso. Baseado noutro autor, Leite (2015) diz-nos que o método do estudo de caso é 

apenas um de entre os diversos métodos de investigação em ciências sociais e cada um tem 

vantagens e desvantagens. No entanto, segundo o mesmo autor, o tipo de questões de 

investigação colocadas, nomeadamente se focadas em eventos sociais contemporâneos e 

envoltas num “como” e num “porquê” de determinados acontecimentos, sobre os quais o 

investigador tem pouco ou nenhum controlo, é uma das condições que, em geral, justifica a 

opção por estudos de caso, mesmo que não existam fronteiras rígidas entre métodos. Baseado 

noutros autores, Aires (2011) refere o estudo de caso constitui uma metodologia válida porque 

proporciona densas descrições da realidade que se pretende estudar. Este método desempenha 

um papel essencial quando se pretende gerar juízos de transferibilidade, responde mais 

adequadamente à conceção de múltiplas realidades, aludindo às interações entre investigador e 

contexto e de outros factos que possam ocorrer ao longo da pesquisa e, finalmente, facilita a 

comunicação entre os participantes, alimentando o intercâmbio de perceções. 

Uma vez que este estudo tem como foco analisar de que maneira o processo de Business 

Intelligence influencia o processo de tomada de decisão de uma organização no setor das 

telecomunicações, é utilizado o estudo de caso da dstelecom. Deste modo, é possível analisar e 

compreender no contexto real a natureza e finalidade dos processos estabelecidos entre as seis 

dimensões analisadas. 

Como instrumentos de recolha e análise de dados deste estudo é utilizada a observação 

direta, a pesquisa bibliográfica e a pesquisa e análise de documentos internos e externos à 

organização. 

 

4.3. Recolha e análise de dados 

Neste seguimento, os instrumentos que foram utilizados para recolher dados foram a 

pesquisa bibliográfica, a observação direta e a pesquisa de documentos internos e externos à 

organização. 

Segundo Lakatos e Marconi (1992) o método de observação direta utiliza os sentidos na 

obtenção de determinados aspetos da realidade, não consiste apenas em ver e ouvir, mas 

também examinar factos ou fenómenos que se deseja estudar. Observação direta é um método 
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que pode ser definido como um acompanhamento presencial do processo a ser planeado, que 

leva a que o investigador tenha um contacto mais direto com a realidade. Este método auxilia 

na identificação de evidências revelando comportamentos, atividades e tarefas. Foi através da 

observação direta que pude recolher vários aspetos necessários para a elaboração deste 

relatório: quais os critérios mais importantes para cada uma das dimensões, os desvios que a 

comunicação interna e externa podem ter, a resistência à mudança no caso de implementação 

de novos processos, correções que podem ser efetuadas, entre outros. Ao mesmo tempo em que 

praticava o método de observação direta na organização, realizava também uma pesquisa 

bibliográfica em material publicado, livros, jornais e outros para o enquadramento teórico da 

pesquisa, que serviram de suporte à investigação. A pesquisa bibliográfica permitiu-me aceder 

ao conhecimento sobre Business Intelligence e os fatores que influenciam a adoção do mesmo. 

Ao recolher os critérios mais importantes para cada uma das dimensões, obtive informação 

para criar um modelo de indicadores para a apresentação dos resultados através de relatórios, 

ao diretor da organização. O modelo de indicadores é um modelo em árvore formado por 

dimensões, em que cada dimensão contém critérios e cada critério tem parâmetros (valores). 

Este modelo é flexível, no sentido de poder retirar uma dimensão e acrescentar outra. Como 

previamente referenciado, as dimensões analisadas através de relatórios foram, a Comercial, de 

Mercado, de Clientes, de Rede, Financeiro e Operacional. 

Posto isto, procedi à análise e tratamento de documentos internos (custos, proveitos, taxas, 

clientes, etc.) fornecidos pela organização e, enriquecendo os mesmos através da análise de 

documentos de outras entidades (ANACOM, INE, etc.). Com a informação recolhida e 

trabalhada, foi-me permitido cruzar os dados, identificar tendências e padrões, descobrir 

relacionamentos desconhecidos e transformar grandes quantidades de informação em 

conhecimento útil, disponibilizando-o ao diretor da organização sob a forma de relatório. 

Destaque-se que, apesar de ser autorizada a extração de informações desses documentos, não 

houve autorização para expô-los neste estudo, em virtude de ser confidencial. 

Estes mecanismos permitiram obter um maior e melhor conhecimento da organização, dos 

clientes, bem como do mercado, da mesma forma que foi possível gerar conhecimento para 

suportar a tomada de decisão, antever tendências e comportamentos apoiando a tomada de 

decisão. Assim, com a implementação deste sistema, a dstelecom, s.a., terá como grande 

vantagem, a transformação dos dados e informações importantes em conhecimento, que 

permitirá à empresa aumentar o seu lucro, a sua competitividade, melhorar o seu desempenho 
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Diretor da dstelecom, s.a. 

Figura 8. Esquema lógico da elaboração dos relatórios 

comercial no apoio à decisão de novos investimentos, bem como melhorar a qualidade do 

serviço prestado, ajustado às necessidades das regiões rurais. 

4.4. Esquema lógico da elaboração dos relatórios 
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Na Figura 8, está apresentado o esquema utilizado para a elaboração dos relatórios. Como 

está representado na figura, as fontes de dados utilizados foram a observação direta, a pesquisa 

bibliográfica, os dados internos da organização e dados externos. 

Inicialmente, através da observação direta na organização, recolhi quais os critérios mais 

importantes para cada dimensão da organização e em conjunto com a pesquisa bibliográfica 

realizada para o enquadramento teórico para suportar a investigação, criei o modelo de 

indicadores apresentado, composto por dimensões (Operacional, Rede, Financeira, Cliente, 

Mercado e Comercial), em que cada dimensão contém critérios e cada critério contém 

parâmetros. Como referido anteriormente, este modelo é flexível, no sentido de poder retirar 

uma dimensão e acrescentar outra. 

Após criar o modelo, e de saber quais os critérios de cada dimensão, comecei a recolher 

dados internos fornecidos pela organização e, para enriquecer a investigação recolhi também 

dados de outras entidades. De seguida, procedi à análise e tratamento dos dados, onde me foi 

permitido cruzar os dados, identificar tendências e padrões, descobrir relacionamentos 

desconhecidos e transformar a grande quantidade de dados recolhidos em conhecimento útil. 

Por último, todo este conhecimento foi disponibilizado ao diretor da organização sob a 

forma de relatório como se pode verificar no capítulo seguinte. 
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5. RELATÓRIOS 

Este capítulo integra a explicação dos relatórios apresentados ao diretor da organização. 

Aqui, irei expor com detalhe cada um dos relatórios elaborados (dimensões) e em que consiste 

cada um (critérios). Após uma análise à literatura existente sobre Business Intelligence, foi 

possível colocar em prática conceitos e informação recolhida, e com isso realizar os relatórios 

pretendidos. 

Aquando da realização dos mesmos, o meu objetivo centrou-se por analisar se a teoria 

estudada no capítulo dois sobre influência do Business Intelligence na satisfação dos clientes, 

na análise de mercado e na concorrência se verificava na realidade da organização.  

Por fim procurei descobrir de que forma este sistema pode facilitar o processo de tomada 

de decisão dentro de uma empresa de telecomunicações. Esperando com isso obter um maior 

conhecimento da organização, dos clientes (operadores) e dos clientes finais, bem como do 

mercado, gerando conhecimento para suportar a tomada de decisão, antevendo tendências e 

comportamentos. É importante salientar que não me foi permitido, por parte da empresa, 

apresentar alguns dos dados obtidos, por se tratar de informação confidencial, podendo apenas 

apresentar os dados do relatório de Mercado e Cliente. 

 

5.1. Relatório Comercial 

Este relatório resume a atividade do mês. Começa por demonstrar os principais resultados 

do mês anterior. No ponto seguinte são analisadas as propostas apresentadas no mês anterior, 

para clientes finais – por exemplo parques empresariais e Câmaras – propostas de retalho, e aos 

operadores – wholesale, e as que foram efetivamente adjudicadas. Este relatório analisa de uma 

forma geral as empresas, por esse facto também são analisadas as propostas de retalho, pois 

apesar de o grupo ser um operador de operadores a BLU apresenta propostas de retalho, a 

Minhocom e a Valicom, por obrigações do contrato, deve fornecer serviços a entidades de 

interesse geral, tais como Câmaras Municipais, escolas e hospitais, por esse facto vende a 

clientes finais. 

De seguida, analisa-se o volume total da faturação do mês anterior, bem como as 

mensalidades das empresas, isto é, valor recorrente de mês para mês e setups no mês (valor não 

recorrente, isto é one shot- faturado apenas uma vez – ex: venda de telefones) e a evolução dos 
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proveitos ao longo do ano. É também analisada a taxa de penetração dos operadores nos 

municípios.  

Por último é apresentado o plano de ação para os próximos dois meses, isto é, as propostas 

que foram apresentadas e que se encontram em negociação. É desta forma realizada uma 

previsão para os meses seguintes, tendo em consideração o que havia sido estimado em 

orçamento. 

 

5.2. Relatório Financeiro 

O relatório financeiro tem o objetivo de analisar as contas mensalmente para perceber a 

execução orçamental e desvios. Mensalmente são realizadas reuniões para avaliar a situação 

financeira da empresa. Neste sentido, importa referir que, o grupo das telecomunicações elabora 

orçamentos anuais para cada uma das empresas, bem como orçamento consolidado e a empresa 

efetua fecho o mensal das contas, o que permite avaliar a execução orçamental, analisar desvios, 

comparar com os períodos homólogos, avaliando a sua execução orçamental, desvios e posição 

atual. Assim, mensalmente é elaborado o relatório financeiro que inicia com a análise aos 

principais destaques, positivos e negativos, referentes ao mês em análise. 

Em primeiro lugar é feito uma análise económica consolidada, onde são analisadas as 

demonstrações de resultados consolidados e individuais, uma análise ao break-even, desvios de 

prestação de serviços, avaliação de subcontratos, uma revisão analítica de FSE’s e os desvios 

mensais gastos com pessoal. Atendendo à dimensão da rede e dos trabalhos que vão sendo 

executados, a empresa tem um valor de stock considerável que exige análise à sua evolução e 

rotatividade. Num terceiro ponto analisa-se os saldos em divida de clientes e a fornecedores. 

Concluindo com a análise de fluxos de caixa e principais indicadores de gestão. 

Relativamente ao primeiro ponto, são elaboradas dois tipos de demonstração de resultados, 

uma consolidada e outra individual, sendo que na consolidada são desconsiderados os 

movimentos intraempresas dos grupos das telecomunicações, sendo discriminado o valor em 

análise e o acumulado do ano em questão comparando com o acumulado do período homólogo 

e calculada a variação entre o acumulado do ano em questão, face ao orçamentado até ao 

período analisado. Na demonstração de resultados individuais são considerados os movimentos 

entre empresas do grupo. Para ambas as desmonstrações são analisadas as rubricas de Total de 
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Proveitos, FSE’s, EBITDA, Amortizações, Resultado Operacional e RAI. É analisado 

detalhadamente o break-even mensal para o núcleo das telecomunicações. 

Analisa-se os desvios na rubrica de prestação de serviços, calculando a variação entre 

aquele que foi orçamentado para o período em análise e aquele que foi efetivamente acumulado. 

Ainda na parte de prestação de serviços é analisado o peso de cada cliente e a tipologia dos 

serviços prestados. É realizada também uma análise detalhada dos subcontratos, ao desvio dos 

FSE’s, bem como com os gastos com o pessoal. 

Um dos pontos fundamentais internos de análise, são os stocks, e é dado especial enfâse à 

evolução dos stocks de materiais, analisando-se de forma detalhada a evolução mensal e os 

stocks sem rotatividade.  

Ainda neste relatório é elaborada uma análise ao prazo médio de recebimento e prazo 

médio de pagamento, verificando-se que tem vindo a obter uma evolução decrescente, ou seja, 

uma evolução positiva. É feita igualmente uma análise dos principais clientes com saldo em 

dívida para uma tipologia de intervalos, categorizados em saldos vencidos e não vencidos e 

feito igualmente para fornecedores. Por último são analisados os fluxos de caixa, bem como 

indicadores de gestão como a autonomia financeira, a rentabilidade do Capital Próprio e a 

solvabilidade total. 

 

5.3. Relatório Operacional 

Este relatório consiste em controlar e gerir as avarias na rede, para uma melhor eficiência 

das equipas de trabalho, não correndo o risco de incumprimento dos SLA’s estabelecidos e para 

não prejudicar os clientes dos nossos clientes, isto é, o cliente final. 

Neste relatório é então possível verificar o resumo do total dos incidentes com afetação, 

isto é, todas as avarias na rede com afetação de serviço cliente, semanal, acumulado mensal, e 

acumulado YTD (year to date). Por outro lado, também é possível ver o resumo total de 

incidentes sem afetação, isto é, as restantes avarias que existam e que não afetem serviço cliente 

(ex: incidente em infraestrutura, serviços parciais de clientes, etc.), semanal, acumulado mensal 

e acumulado YTD. 

É possível também verificar o resumo de incidentes com e sem afetação resolvidos por 

áreas distintas, sendo elas NOC- FLM (first line management), Engenharia – SLM (second line 

management) e field service e rede exterior. Contratualmente, a empresa e o operador definiram 
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SLA’s que devem ser cumpridos, caso contrário, se o tempo de resolução de avarias ultrapassar 

esses níveis de serviço acordados, a empresa incorre em penalidades. No Resumo semanal de 

total de incidentes por afetação, é possível verificar o total de incidentes, por operador e o 

período horário dos incidentes por operador. 

Na área NOC – FLM, podemos observar o despiste de incidentes por tempo e severidade, 

a resolução de incidentes por tempo e severidade e o Top 5 dos incidentes fora do SLA’s, sendo 

que o tempo máximo de despiste é igual a 15min. É possível ver também o tempo de resolução 

de incidentes por tempo e severidade e top 5 dos incidentes fora do SLA’s. 

Na área Engenharia – SLM e na área Field Service e rede Exterior, é possível verificar a 

resolução de incidentes por tempo e severidade e o top 5 dos incidentes fora do SLA’s. 

No resumo semanal de total de incidentes sem afetação, é analisado os mesmos pontos que 

no total com afetação, apenas não são analisados o top 5 dos incidentes fora do SLA’s. No 

acumulado do mês e no YTD, são acrescentados ao total de incidentes com afetação, os pontos 

de total de incidentes na rede DSTN e DSTAA e retirado o top 5 de incidentes fora dos SLA’s. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.4. Relatório de Rede 

O objetivo deste relatório é perceber os custos das infraestruturas por Município. Aqui é 

feita uma análise aos custos que a empresa tem com o aluguer de infraestruturas de terceiros 

(IP Telecom, PT, EDP,etc) em cada município. De acordo com a regulamentação existente, em 

zonas com infraestruturas existentes, as mesmas deverão ser usadas, em detrimento de nova 

Figura 9. Exemplo de um resumo semanal operacional 
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construção, por este motivo, a empresa aluga a diversas entidades infraestruturas para a 

passagem de cabo. Esta análise permite avaliar os custos com entidades externas em cada um 

dos municípios e cruzar este indicador com a taxa de penetração, para compreender se existe 

alguma relação dos municípios com maior taxa de penetração, e os municípios que são mais 

dispendiosos em termos de aluguer de infraestruturas de terceiros. 

 

5.5. Relatório de Mercado 

Este relatório tem o objetivo de mostrar quais os municípios onde a rede de nova geração 

se encontra presente, que poderão ser mais atrativos a nível económico e de exploração 

comercial. Numa primeira fase deste relatório, foi efetuada uma abordagem ao perfil 

socioeconómico dos clientes por Município onde são prestados serviços. São analisados os 

seguintes indicadores: Densidade Populacional, Estrutura Etária, Número de Famílias, 

Tipologia de Alojamentos e Poder de Compra. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10. Relatório Comercial - Densidade Populacional - RNG Norte 
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Figura 11. Relatório Comercial - Densidade Populacional - RNG AA 

Figura 12. Relatório Comercial - Estrutura Etária - RNG AA 
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Figura 14. Relatório Comercial - Número de Famílias - RNG Norte 

Figura 13. Relatório Comercial - Estrutura Etária - RNG Norte 
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Figura 15. Relatório Comercial - Número de Famílias - RNG AA 

Figura 16. Relatório Comercial - Tipologia de Alojamento - RNG Norte 
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Figura 18. Relatório Comercial - Poder de Compra - RNG Norte 

Figura 17. Relatório Comercial - Tipologia de Alojamento - RNG AA 



 

62 
 

 

 

 

Numa segunda fase, são cruzados dados para identificar tendências, descobrir padrões e 

relacionamentos desconhecidos.  

No primeiro ponto desta segunda fase, analisa-se a taxa de cobertura de rede que a empresa 

consegue servir no município, isto é, o número de casas cobertas pela rede no município em 

avaliação. Esta taxa é apurada pela divisão das moradas elegíveis (casas onde é possível 

fornecer o serviço) a dividir pelo total de casas no município. 

 

 

 

 

Figura 19. Relatório Comercial - Poder de Compra - RNG AA 
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Figura 20. Relatório Comercial - Número de casas cobertas pela rede - RNG Norte 

Figura 21. Relatório Comercial - Número de casas cobertas pela rede - RNG AA 
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Num segundo ponto estuda-se e analisa-se a discrepância entre as moradas elegíveis 

(moradas que podem ter o serviço) em cada um dos municípios e o total de moradas já servidas 

(total de acessos) em cada um dos municípios. Estes indicadores vão dar a taxa de penetração 

da empresa em cada um dos municípios. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 22. Relatório Comercial - Discrepância entre as moradas elegiveis e total acessos - RNG Norte 

Figura 23. Relatório Comercial - Discrepância entre as moradas elegíveis e total acessos - RNG AA 
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No ponto seguinte, é analisada a cobertura do número de famílias pela empresa em relação 

ao total de famílias lá existentes. Compara-se os indicadores anteriores com a taxa de 

penetração, tentando perceber se no município onde são alcançadas um maior número de 

famílias é o município onde existe uma melhor taxa de penetração. 

 

 

De seguida, é calculado o peso de cada estrutura etária em cada município, com os 

seguintes grupos etários, 0-24, 25- 49, 50-64 e +64, sendo que o peso de cada grupo etário foi 

calculado através da divisão do número de população com aquele intervalo de idades, sobre o 

número total de população naquele município. Calculado o peso de cada grupo etário, cruzou-

se a taxa de penetração com este peso, tentando descobrir tendências, percebendo se os 

municípios onde eram obtidos os melhores índices de taxa de penetração eram aqueles onde o 

peso dos grupos etários mais jovens era maior, ou o contrário. 

Figura 25. Relatório Comercial - Discrepância entre o número de famílias cobertas e o número de famílias total - RNG AA 

Figura 24. Relatório Comercial - Discrepância entre o número de famílias cobertas e o número de famílias total - RNG Norte 
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Figura 26. Relatório Comercial - Peso da estrutura etária vs taxa de penetração - RNG Norte 

 

 

Figura 27. Relatório Comercial - Peso da estrutura etária vs taxa de penetração - RNG AA 
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Utilizando outra vez a taxa de penetração, cruzou-se este indicador com a remuneração 

base média mensal em cada um dos municípios, com a remuneração base média mensal em 

Portugal Continental e com o salário mínimo, tentando perceber se estes indicadores tinham 

influência direta nos resultados da taxa de penetração. 

Figura 29. Relatório Comercial - taxa de penetração vs remuneração média mensal nos Municípios vs remuneração média em Portugal 
Continental vs salário mínimo - RNG AA 

Figura 28. Relatório Comercial - taxa de penetração vs remuneração média mensal nos Municípios vs remuneração média em Portugal 
Continental vs salário mínimo - RNG Norte 
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Por último, é analisada a quota de mercado dos operadores de serviços em pacote, double 

play, triple play, quadruple play e quintuple play, em Portugal, para um trimestre e para o 

período homólogo. Os dados foram retirados da entidade reguladora de telecomunicações, 

ANACOM, e depois tratados. 

Figura 31. Quota de mercado serviço - Triple Play 

Figura 30. Quota de mercado serviço - Double Play 
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Figura 33. Quota de mercado serviço - Quintuple Play 

Figura 32. Quota de mercado serviço - Quadruple Play 
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5.6. Relatório de Cliente 

O relatório do cliente está dividido em 4 pontos, e é importante para um maior e melhor 

conhecimento dos clientes finais, assim, inicialmente, é analisado o perfil do cliente por 

município, verificando o total de serviços e a sua distribuição nas RNG’s, percebendo o tipo 

de serviço mais requisitado (2p, 3p) o residencial ou empresencial (vpn). É dada especial 

atenção ao top4 dos municípios que têm mais acessos na sua RNG. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 34. Relatório de Cliente - Distribuição dos serviços 

Figura 35. Relatório de Cliente - Top4 Municípios com maior número de serviços - RNG Norte 
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Figura 36. Relatório de Cliente - Top4 Municípios com maior número de serviços - RNG AA 

Posteriormente, é estudado o total de churn (desistência de clientes finais) de clientes. 

Ao realizar este estudo, é possível perceber os municípios ocorreram mais desistências, o 

mês, bem como a data em que o serviço iniciou e foi posteriormente cancelado. Este 

indicador é importante para verificar se existe alguma tendência no cancelamento dos 

serviços, por exemplo, se tiveram início no verão e são cancelados em Outubro/Novembro, 

pode ser devido ao período de férias e os emigrantes retornam à sua terra natal, optando por 

colocar um serviço e depois cancelar, ou em períodos de época festivos, tais como Natal e 

Páscoa. 

Figura 37. Total de desistências de clientes 
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Figura 40. Relatório de Cliente - Número de desativações por mês de desativação 

Figura 39. Relatório de Cliente - Municípios com maior número de desistências de clientes - RNG AA 

Figura 38. Relatório de Cliente - Municípios com maior número de desistências de clientes - RNG Norte 
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Num terceiro ponto, é analisado o número de clientes com serviço ativo há mais de 18 

meses. Este indicador é analisado por mês e por município. 

 

Figura 41. Relatório de Cliente - Número de desistências por data de início do serviço 

Figura 42. Relatório de Cliente - Número de clientes há mais de 18 meses 
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Figura 43. Relatório de Cliente - Número de clientes há mais de 18 meses por Município 

 

Por fim, é dado particular destaque à duração dos contratos, analisando ao fim de que 

mês existe mais desistências após o início do contrato, por exemplo, no gráfico elaborado, é 

possível perceber que 50% das desistências (feito através do acumulado das desistências em 

percentagem) ocorrem até ao 4 mês de contrato. 

 

Figura 44. Relatório de Cliente - Duração dos contratos 
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Figura 45. Relatório de Cliente - Duração dos contratos por tipologia de serviço 

Figura 46. Relatório de Cliente - Duração dos contratos - tipologia de serviços e desistências acumuladas 
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5.7. Conclusão 

A elaboração destes relatórios nas diferentes dimensões mostrou-se útil para empresa 

na medida em que trouxe vantagens para a mesma, como a “tradução” de um grande volume 

de dados numa linguagem de fácil interpretação, a uma melhor compreensão das 

necessidades dos clientes, permitiu fundamentar melhor as decisões tornando-as mais ágeis 

e confiáveis, permitiu cruzar dados, melhorou a qualidade do planeamento estratégico 

operacional e permitiu analisar a concorrência, indo assim de encontro com as vantagens 

estudadas na revisão da literatura. 

Posto isto, o relatório operacional que tem como objetivo controlar e gerir as avarias na 

rede, para uma melhor eficiência das equipas de trabalho, permitiu à empresa uma melhoria 

na qualidade de planeamento estratégico e operacional.  

Por outro lado, o relatório de análise de mercado bem como o relatório do cliente 

permitiu à empresa cruzar informações de forma a descobrir tendências e padrões assim 

como relacionamentos desconhecidos, traduzindo esses dados numa linguagem de fácil 

interpretação por parte dos administradores, o que possibilitou uma melhor compreensão das 

necessidades e preferências dos clientes, uma análise dos Municípios das RNG que poderão 

ser mais atrativos a nível económico e por conseguinte uma tomada de decisões com mais 

agilidade e confiabilidade. Estes relatórios possibilitaram de igual modo a análise da 

introdução de novos produtos e implementação de novos serviços de forma a ganhar um 

diferencial em relação à concorrência.  

Já o relatório comercial, que apresenta o resumo da atividade do mês, bem como o 

relatório financeiro, que analisa as contas mensalmente para perceber a execução orçamental 

e desvios, assim como o relatório de rede, que permite perceber os custos das infraestruturas 

por Município, permitiram à empresa introduzir sistemas de diagnóstico e controlo de 

gestão.  

Neste sentido, é possível afirmar que a realização destes relatórios gerou conhecimento 

para suportar a tomada de decisão do diretor nas diferentes dimensões, apresentando-se 

bastante benéfico para um melhor desempenho da empresa. 
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6. CONCLUSÃO 

Neste capítulo são apresentadas as principais conclusões retiradas deste estudo. 

Este estudo destinou-se a analisar o processo de Business Intelligence numa empresa de 

telecomunicações, entendendo de que forma este processo pode facilitar e suportar o 

processo de tomada de decisão, para que de uma forma pró-ativa, consciente e atempada, se 

tome as melhores decisões. 

De acordo com a análise elaborada na revisão de literatura, o mundo de negócios 

encontra-se cada vez mais competitivo e o ambiente organizacional está em constante 

mudança. As organizações procuram, cada vez mais, responder rapidamente às condições 

de mudança, ser inovadoras no atendimento às necessidades dos seus clientes e no modo de 

atuarem perante o mercado. Isto leva a que as organizações tenham que ser ágeis e tomem 

decisões de uma forma célere, sejam elas estratégicas, táticas ou operacionais. Para alcançar 

esta vantagem competitiva, é necessário transformar toda a quantidade de dados e 

informação disponível em conhecimento. Deste modo, as organizações sentem a necessidade 

de olhar para instrumentos que facilitem a aquisição, o processamento e a análise de grandes 

quantidades de informação. Esta necessidade, por parte das organizações, influenciou o 

aparecimento de conceitos como o Business Intelligence, tornando-se hoje em dia um 

sistema de grande importância para as organizações, apoiando os gestores no processo de 

tomada de decisão, aumentando a qualidade da mesma. 

O Business Intelligence, como verificado neste estudo, é um processo que fornece dados 

confiáveis e consistentes em formato útil, através do processamento e análise de grandes 

quantidades de dados, provenientes de fontes diferentes e dispersas pela organização, com o 

objetivo de melhorar a disponibilidade e qualidade da informação, transformando-a no ativo 

intangível mais valioso e volátil na empresa, o conhecimento. Os gestores sabem que este 

conhecimento permite melhorar o desempenho do negócio e por conseguinte da organização, 

uma vez que facilita a tomada de decisões adequadas, seguras e imediatas, orientadas para a 

eficiência e aumento de produtividade. 

No estudo realizado, verificou-se a versatilidade e aplicabilidade do Business 

Intelligence. Sendo o setor das telecomunicações, um setor com muita concorrência de 

mercado em que as alterações de mercado exigem que as empresas estejam sempre em 

constante mudança e adaptação, que está em constante inovação tecnológica e que enfrenta 

o crescimento exponencial de informação resultante do uso massificado da internet e dos 
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dispositivos móveis por parte dos seus clientes, é necessário um sistema que permita 

trabalhar transformar toda esta informação em conhecimento. 

Para tal, foi criada a seguinte questão de partida: 

 De que forma o Business Intelligence pode facilitar o processo de tomada de 

decisão, para que de uma forma pró-ativa, consciente e atempada, sejam 

efetuadas ações que beneficiam uma organização ao nível do setor das 

telecomunicações? 

Para responder a esta questão, tinha objetivos definidos e de um modo geral, os objetivos 

inicialmente propostos foram atingidos. Através da recolha e tratamento dos dados foi 

possível elaborar relatórios nas diferentes dimensões (comercial, análise de mercado, cliente, 

rede, operacional, financeiro) que possibilitaram cruzar as informações obtidas, 

identificando tendências e descobrindo padrões e relacionamentos desconhecidos. 

Com este processo, desde a coleta e tratamentos de dados até à disponibilização dos 

relatórios, obteve-se um maior e melhor conhecimento da organização, dos clientes da 

dstelecom e dos clientes finais, uma melhor análise do mercado, e por fim, gerou-se 

conhecimento para suportar uma tomada de decisão, para antever tendências e 

comportamentos nos clientes e no mercado, indicando quais os municípios onde as RNG 

poderão ser mais atrativos. 

Posto isto, foi possível constatar que a implementação deste processo de Business 

Intelligence permitiu à empresa melhorar a qualidade de planeamento estratégico e 

operacional do mesmo modo que possibilitou a introdução de sistemas de diagnóstico e 

controlo de gestão. De igual modo, a capacidade, que o sistema de Business Intelligence 

possui de "traduzir" os dados obtidos numa linguagem de fácil interpretação por parte dos 

administradores, proporcionou-lhes uma melhor compreensão das necessidades e 

preferências dos clientes, permitindo assim uma tomada de decisão com mais agilidade e 

confiabilidade. 

Portanto, podemos concluir que, a implementação de um sistema de Business 

Intelligence numa empresa de telecomunicações, como a dstelecom, conduziu a diversas 

vantagens já referidas, como a um melhor entendimento da realidade interna e externa da 

organização, um melhor planeamento estratégico operacional, a uma análise das decisões 

tomadas para o desempenho da mesma, a uma compreensão das necessidades dos clientes e 
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o acesso a dados fiáveis, pois quem dispões de informação em quantidade adequada, de boa 

qualidade, confiável e no momento certo alcança a vantagem competitiva. Além disso, 

permitiu conhecer a realidade das zonas rurais onde as RNG se encontram instaladas que, 

através de um dos principais objetivos do governo, visa reduzir a infoexclusão, eliminando 

as barreiras geográficas e criando novas estradas de conhecimento, pelo que serão tomadas 

as medidas necessárias para cumprimento deste objetivo, não apenas económico, como 

social. 
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