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    Vivemos em uma época na qual a capacidade de entender e utilizar dados digitais é essencial para o sucesso de qualquer negócio. Ao longo dos anos, tive a oportunidade de testemunhar e participar do crescimento e evolução da análise de dados no Brasil, e é com grande entusiasmo que apresento este livro de Erick sobre Web Analytics e dados.


    Esta obra é uma leitura indispensável para qualquer pessoa interessada em compreender melhor o mundo dos dados digitais, principalmente se você está iniciando nesse mundo. Erick oferece uma abordagem completa e acessível, com linguagem excelente (você verá quando conhecer a Sophie aqui no livro) e didática.


    Ao ler este livro, senti como se estivesse conversando com um colega que entende os desafios e as oportunidades que enfrentamos no campo da Web Analytics. Seria um grande sonho, ao ter começado na área de analytics aos 16 anos, que tivesse um livro igual a este para eu devorar e entrar com o pé direito no mercado, mas, você que está lendo, tem essa honra, olha só que maneiro! Um livro brasileiro, sobre um tema tão importante e que vai te fazer entrar corretamente no dia a dia de Web Analytics.


    Convido você a mergulhar nesta obra com a mente aberta e a curiosidade aguçada. Tenho certeza de que as lições e insights aqui compartilhados serão de grande valor para sua carreira e seus projetos. Aproveite ao máximo esta leitura e permita que ela amplie seus horizontes e fortaleça suas habilidades no maravilhoso mundo de Web Analytics.


    Lembre-se: o mercado de marketing digital está em constante evolução, e mesmo o tema de digital analytics tendo mais de 15 anos, ele ainda é um adolescente e, igual a todo adolescente, está em constante desenvolvimento. Ao ler este livro, compreender e colocar em prática os ensinamentos aqui presentes, você vai minimamente entrar na fase adulta do marketing digital, sendo a fase de tomar decisões com menos achismo e mais dados!


    O livro fará com que você compreenda desde o princípio tudo que é necessário para executar projetos que envolvam Web Analytics!


    Desejo a todos uma excelente leitura e uma jornada repleta de aprendizado e inovação, e para te deixar ainda mais instigado e com vontade de ler o livro que tão carinhosa e didaticamente o Erick escreveu, deixo a seguinte frase:


    “Pior do que não tomar decisão baseada em dados é tomar decisão baseada em dados errados!”


    Boa leitura.


    Abraço,
Gustavo Esteves
Autor do livro Menos Achismo, Mais Dados.
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    Ainternet possibilitou a muitos negócios vender seus produtos e serviços online e, com isso, estender as operações de suas empresas. Em alguns casos, elas não possuem sede física, existindo somente no mundo virtual.


    Com a força da operação de vendas das empresas na internet, a preocupação com a coleta, processamento e análise de indicadores tornou-se crescente. Se antes os gestores se preocupavam em ter um site na internet, hoje a grande pergunta é o retorno de suas ações de marketing, que não acontecem somente no âmbito do site, mas, também, em redes sociais, e-mails, aplicativos e outros locais, nos quais é possível iniciar vendas e realizar transações online.


    Hoje é necessário que existam meios de medição e análise para todas as fontes de tráfego e venda online, afinal, a análise desses números determina o rumo dos negócios. Duarte (2019, p. 22), afirma que:


    “Os dados limitam-se a registrar o passado catalogando artefatos numéricos do que aconteceu. Buscar a verdade histórica é vital para uma boa tomada de decisão, e aqueles que trabalham com dados são, por natureza, ávidos pela verdade. Porém, conforme você ascende a posições de liderança, passa a gastar boa parte do tempo comunicando o estado futuro que outros precisam criar com você. Comunicar dados modela nossa verdade futura—nossos fatos futuros. Comunicá-los bem é crucial para moldar um futuro onde a humanidade e as organizações prosperem.”


    Ainda é comum encontrar sistemas de captura de dados configurados incorretamente, analistas sem o treinamento necessário para interpretar indicadores de performance e, assim, tomarem decisões importantes para o negócio. Pior que não tomar decisões, é tomar decisões com base em números errados.


    Em uma pesquisa1 recente que fiz, notei que a dificuldade em integrar dados de várias fontes (55,3%) e a falta de expertise técnica para interpretar os dados corretamente (44,7%) são os maiores desafios enfrentados por analistas.


    Algumas organizações ainda passam por isso, em virtude da falta de uma cultura de dados, bem como pela dificuldade em implantar processos, modelos e práticas que atendam a esse objetivo. Segundo a mesma pesquisa que citei, entre os maiores obstáculos que as empresas enfrentam ao implementar estratégias baseadas em dados, estão: a dificuldade em integrar sistemas de informação e tecnologias existentes (41,5%), a escassez de habilidades analíticas entre os membros da equipe (38,3%) e a falta de recursos financeiros para investir em tecnologias de análise de dados (37,2%).


    No artigo resultado dessa pesquisa, afirmo que apesar de muitos desafios, há um reconhecimento crescente da importância dos dados de Web Analytics para a tomada de decisões empresariais. Empresas que investem em ferramentas avançadas e desenvolvimento de habilidades analíticas estão mais bem posicionadas para aproveitar os benefícios dessa prática. Nesse sentido, é importante para as empresas e profissionais:


    1. Investir em capacitação: Promover treinamentos e capacitações para equipes, visando aprimorar habilidades analíticas;


    2. Integrar ferramentas: Buscar soluções que integrem diversas fontes de dados, facilitando a análise integrada;


    3. Aprimorar a qualidade dos dados: Focar a melhoria da qualidade e consistência dos dados coletados;


    4. Adotar IA: Explorar o uso de inteligência artificial para otimizar a análise e interpretação dos dados.


    Sendo assim, o objetivo deste livro é mostrar como pode ser realizado um projeto de implantação de Web Analytics – análise dos dados gerados por um negócio na internet. Além disso, abordar as principais formas de captação de dados, em que áreas eles podem ser usados de modo a trazer vantagem competitiva para empresas e organizações, considerando uma cultura que vai promover que decisões sejam baseadas em dados.
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    Sophie vai nos ajudar nesta jornada


    Para isso, usarei uma personagem, a Sophie, uma profissional de Web Analytics em ascensão na carreira, que foi escolhida para implantar a cultura de dados no setor de e-commerce de uma empresa de venda de equipamentos para PC, chamada PC Gamers Fantásticos.


    A PC Gamers Fantásticos, localizada em São Paulo, vende peças e equipamentos para entusiastas de jogos online que precisam de bons aparelhos para seus momentos de diversão e até trabalho, visto que alguns dos clientes jogam profissionalmente.


    O e-commerce, de bastante sucesso no Brasil, foi adquirido recentemente por um grupo de investidores, com foco em empresas de vendas e distribuição de periféricos, eletrônicos etc. Os investidores entenderam que, embora as vendas do e-commerce tenham crescido muito, seu CEO, Willie, precisa de alguém para ajudá-lo a entender os números do e-commerce, concorrentes, entre outros dados de mercado, para poder direcionar melhor as vendas online, bem como campanhas, ações em redes sociais etc.


    Sophie trabalhava em outra empresa, do ramo de moda, onde ganhava um bom salário e já tinha uma posição consolidada de sucesso como analista de Business Intelligence. Ela trabalhava lá há três anos. Ficou insegura em pedir demissão da antiga empresa para esse novo desafio, pois embora a proposta de remuneração fosse maior, teria que assumir o cargo de gerente de inteligência. A ideia dos investidores é que Sophie entre para ser a liderança dos dados. Ela começará prioritariamente pelo e-commerce, pois embora estejam com ótimas vendas, percebem que a competição aumenta cada vez mais e a análise dos números pode melhorar, direcionando para estratégias mais efetivas.


    Sophie fora abordada através do LinkedIn por Marcos – um dos sócios do fundo de investimento que havia comprado a PC Gamers Fantásticos –, quando recebeu o convite para entrevista. Após pensar bastante e conversar com amigos e familiares, nossa heroína decidiu embarcar no desafio. A ideia do executivo é que ela faça a implantação de processos e ensine a organização a tomar decisões com base em dados, em todos os seus âmbitos, mas, como dito anteriormente, começando pelo e-commerce.


    Sendo assim, por meio do livro, vou dar alguns exemplos baseados na história que Sophie está vivenciando, para ajudar a ilustrar na cabeça do leitor os respectivos cenários.


    Nesse processo, nós e nossa personagem principal teremos alguns desafios:


    • Inicialmente, vou explicar o que é Web Analytics e como pode ajudar os negócios. De que modo a nossa personagem poderá utilizar este conceito para direcionar o crescimento do negócio e, através dos dados, ajudar o CEO da empresa a tomar decisões com base em informações consolidadas;


    • Antes de tudo, Sophie precisará implantar um projeto, considerando que hoje, embora o e-commerce já capte todos os dados através de sistemas de Web Analytics e do próprio site, não existem processos de análise e tomada de decisões;


    • No trabalho de implantação de um projeto, com processos e práticas, dentro da organização, ela deverá determinar os indicadores para o negócio online. Dessa forma, será mostrado como funciona esse trabalho e como ele pode ser realizado;


    • Posteriormente, vou falar bastante sobre ferramentas de Web Analytics que serão utilizadas para captar e analisar os números, principalmente o Google Analytics, já que é uma das ferramentas mais utilizadas no mundo e servirá como base para que sejam captadas algumas das principais métricas do site;


    • Também vou explicar sobre as origens de tráfego mais importantes, como é possível encontrar dados de busca orgânica, realizar análises de campanhas, redes sociais e e-mail. Como é viável encontrar informações relevantes sobre de onde estão vindo seus clientes, quais as origens de tráfego que estão trazendo mais receita, além de entender se as campanhas veiculadas estão dando certo.


    • Nos últimos capítulos vou abordar sobre visualização de dados e dashboards2 necessários para uma operação de Web Analytics. Além disso, como você pode utilizar a IA para análise de dados e quais as habilidades necessárias que um analista precisa desenvolver para trabalhar com análise de dados;


    • Por fim, termino com algumas dicas e sugestões para que você se mantenha atualizado.


    Espero que o livro ajude você, que está iniciando na atividade ou enfrentando desafios na profissão, a implantar uma cultura de dados na empresa em que está trabalhando ou ainda para um cliente, bem como a abrir diversos caminhos para uma carreira brilhante.
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    No primeiro dia, Sophie chegou bem cedo ao trabalho. Ela normalmente acordava cedo, mas tratava-se de uma ocasião especial. Estava ansiosa para começar e ainda tinha certo receio de ter feito a escolha errada para sua carreira. Abriu mão da sua zona de conforto, então sabia que teria que conhecer novas pessoas, enfrentar uma cultura organizacional diferente e trabalhar muito. Mas, por outro lado, o que animava a jovem era a oportunidade de embarcar em um projeto novo, em uma área pela qual é completamente apaixonada, o campo de Web Analytics.
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    Por muitas vezes, o termo Web Analytics foi utilizado (e ainda é) no mercado brasileiro. Ele trata do processo de coleta, processamento e análise de dados oriundos da web. Além disso, é mencionado quando se trata da elaboração de relatórios e dashboards.


    Nos primórdios da internet, esse processo era realizado através de logs3, onde os analistas dependiam de contagens e cálculos deles para entendimento de comportamento dos usuários.


    Hoje, já contamos com tecnologias como tags, cookies4 e pixels, entre outras tecnologias, levando os dados para plataformas como o Google Analytics, que contém as automações e funções necessárias destinadas a facilitar a análise de dados.


    Eu me interessei por essa área no início da minha carreira, quando desenvolvia websites e fazia a contabilização de hits5 através de servidores.


    Não havia muita tecnologia disponível na época, o que existia era excessivamente caro, então, para mostrar o trabalho que eu fazia, dependia bastante de informações oriundas de sistemas de logs.


    Podemos entender que o trabalho de Web Analytics é o de utilizar ferramentas que privilegiam a captação, o processamento e a análise de dados da internet, transformando seus estudos em relatórios que possam servir para a tomada de decisões.


    Trata-se de uma profissão que pode remunerar muito bem os analistas da área, ao contar com vasta gama de oportunidades de crescimento.


    O profissional de Web Analytics também pode ser chamado de Analista de BI (Business Intelligence) em algumas oportunidades possíveis de serem encontradas no mercado, mas é importante entender que há algumas diferenças entre ambos. A nomenclatura Analista de BI é mais ampla e pode ser empregada como terminologia em outros cargos, que não a web, a exemplo do Cientista de Dados ou do Engenheiro de Dados.


    Na Web Analytics, o Analista de BI terá como foco avaliar os dados vindos da web, ou seja, é um profissional especializado em estudar esses números do site, redes sociais e aplicativos, entre outras fontes de dados da internet, e, com isso, obter insights perante campanhas e resultados.


    O Engenheiro de Dados toma decisões acerca da estrutura de bancos de dados e tecnologias responsáveis pela sua manutenção. Este profissional também se envolve no desenvolvimento de sistemas, afinal, ele pode ajudar a elaborar como o sistema enviará os dados para armazenamento, além de políticas e processos para o tratamento.


    O Cientista de Dados tem conhecimentos em estatística e programação6 e sabe trabalhar com quantidades massivas de dados. Através de seus programas, consegue garimpar informações significativas para uma análise minuciosa dos dados e, com a ajuda da estatística, realizar análises exploratórias e preditivas.


    Como os dados da Web podem trazer vantagem competitiva para os negócios?


    Os números são importantes para a tomada de decisões, e com toda a disponibilidade de dados e ferramentas existentes, os projetos e programas de Web Analytics podem colaborar para que os negócios tenham vantagem competitiva através de insights oriundos de oportunidades que diferenciem um negócio de seus concorrentes. Segundo Michael E. Porter (1985), um dos maiores autores sobre vantagem competitiva:


    “Vantagem competitiva é a capacidade de uma empresa realizar atividades de maneira melhor ou diferente de seus concorrentes.”


    Essa diferenciação, quando o custo da mudança é baixo, ou seja, o ato de fechar um site e abrir outro é simples, é o que faz toda a diferença.


    Esse é o maior motivo, pensando no caso da PC Gamers Fantásticos, da preocupação dos investidores em contratar alguém que transforme os dados da empresa em valor para o negócio. Eles esperam que Sophie: descubra regiões de interesse onde a competição seja menor; elabore um planejamento, com base em dados, de campanhas de produtos para determinados públicos de interesse que ainda não foram explorados pelos concorrentes; além de outras ações que os diferenciem dos concorrentes de alguma forma. Esses são exemplos de como os números podem colaborar para a tomada de decisões.


    Lembro-me de uma vez que, ao analisar os dados de tráfego de um cliente, um calçadista, descobrimos que na época (hoje ainda talvez aconteça a mesma coisa) havia uma grande procura dentro do seu site por sapatos e cintos, a partir da cidade de Brasília. O e-commerce, tinha algumas campanhas para todo o Brasil, mas nada específico para aquela região.


    Quando notamos essa oportunidade, percebemos que um grande concorrente não “atacava” aquela região7. Depois de mais algumas análises e planejamentos, fizemos algumas campanhas exclusivas para aquele local e, nos meses seguintes, aumentamos significativamente a receita do e-commerce. Ou seja, a análise da busca do site, aliada aos números relacionados com a geolocalização dos usuários, nos ajudou a ter vantagem competitiva frente ao concorrente.


    Web Analytics colabora frequentemente para casos como esse, nos quais é possível realizar um estudo dos números e perceber tendências, locais, horários e dias da semana.


    Em outro cliente que trabalhei anos atrás, notamos, através do Google Analytics, que suas vendas se concentravam sempre na primeira quinzena do mês e que ele vendia mais em determinadas cidades do seu estado. Só que as suas campanhas não possuíam gatilhos de aumento de lances por cidades, programações de dias, horários etc. Ele trabalhava com a mesma verba, lance e estratégia para todo o estado (onde a marca era bem conhecida).


    O que acontecia com esse e-commerce? A verba diária da campanha era a mesma para todos os dias do mês, mas ele tinha abundância de vendas somente até o dia 15, depois elas diminuíam significativamente. Notem, as campanhas corriam até o fim do mês com a mesma verba diária.


    Quando eu disse ao cliente para concentrarmos toda a verba de campanhas para o início do mês, ele quase infartou. Mas meu argumento principal era que: se 70% da meta do e-commerce era atingida na primeira metade do período e depois nunca alcançava a meta até o fim do mês, o que ele preferia? Cumprir a meta mensal aumentando suas vendas no início do mês e atingindo o ROI8 desejado para as campanhas ou continuar sem atingir seus objetivos?


    No caso acima, a simples leitura dos dados oriundos do site e do Google Analytics do cliente, combinada com algumas hipóteses geradas e um rápido ensaio com cenários, possibilitou que alguns testes fossem feitos na campanha. Esse trabalho resultou no aumento de faturamento do site e atingimento de metas.


    O leitor deve ter notado que já mencionei algumas vezes o Google Analytics, que é uma das ferramentas de Web Analytics mais utilizadas no mundo e será, além de um ponto de partida, bastante mencionada neste livro, embora não seja a única ferramenta usada.


    Na pesquisa que fiz (citada anteriormente) notei que 90,4% dos profissionais entrevistados utilizam o Google Analytics.


    Acontece que, por ser uma das ferramentas mais utilizadas no mundo, será comum, principalmente em trabalhos de Web Analytics no Brasil, o leitor encontrar ela frequentemente como solução adotada por seus clientes. Sendo assim, ela aparecerá em boa parte dos exemplos, casos e ensinamentos. Inclusive, foi uma das primeiras ferramentas que Sophie pediu acesso quando começou no seu novo desafio:
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    Depois de fazer o onboarding na PC Gamers Fantásticos, Sophie conheceu Willie, CEO da empresa. Eles tomaram um café no refeitório da empresa e foram dar uma volta para conhecer as instalações. A nova colaboradora perguntou ao seu colega se ele acompanhava os números do site da empresa, das campanhas, com alguma frequência. Willie comentou que não tinha o hábito de olhar para resultados de campanhas todos os dias, que dava mais atenção para o resultado de vendas, recebia um relatório mensal em uma planilha, na qual verificava os resultados. Sophie entendeu que ele talvez não tivesse muita visibilidade de resultados de campanhas, embora soubesse os dados de vendas, produtos mais vendidos, receitas etc.


    Continuando a caminhada, chegaram à sala do gerente do e-commerce, Paulo. Depois de conversarem por alguns minutos, o gestor prometeu dar acesso para Sophie ao Google Analytics do e-commerce e a algumas planilhas com relatórios, uma vez que eles não tinham dashboards de acompanhamentos. Ele chegou a mostrar para Sophie algumas das planilhas que tinha. Ela achou interessante que ele reunisse alguns dados nas planilhas e logo pensou que pudesse, futuramente, entender melhor esses dados e montar dashboards de visualização que ajudassem na tomada de decisão.
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    Embora o Google Analytics seja um ponto-chave, existem outras ferramentas que colaboram para a análise de dados da web, que vou abordar constantemente nos capítulos a seguir, como:


    • Looker Studio: uma excelente ferramenta para visualização de dados, que pode ser usada para integrar boa parte dos dados de sistemas de marketing online e assim ter esses dados em um só lugar;


    • Reportei: para criação de relatórios, que gosto de utilizar para conexão com dados de redes sociais, principalmente;


    • Google Search Console: que ajuda os administradores de sites a observarem dados de busca orgânica. É uma das mais importantes quando se trata dessa origem de tráfego, e suas métricas são frequentemente usadas em relatórios de performance de marketing online; e


    • Semrush: é uma ferramenta que congrega uma série de funcionalidades que colaboram com o dia a dia do analista. Inicialmente, foi muito utilizada como ferramenta para SEO, contudo, hoje ela também possui soluções para redes sociais, busca paga, além de outras funcionalidades. Gosto das análises que ela faz quando se trata de números de campanhas, concorrentes e mercado.


    Contudo, não ficarei preso a essas ferramentas (nem a Sophie). Em alguns casos, certamente citarei outras soluções e até alternativas. Mas, mesmo antes de ferramentas, é importante entender que elas servem para ajudar no trabalho, agilizar e tornar mais eficiente o dia a dia, todavia, sem processos organizados através de programas e projetos, nada funcionará da maneira desejada.
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    Após conhecer a empresa, suas instalações e alguns colegas, Sophie teve acesso à sua estação de trabalho, onde terminou seu onboarding. Depois disso, recebeu o acesso do Google Analytics do e-commerce e começou a se ambientar com algumas estatísticas . Ao olhar para os números, ela notou de cara algumas características que chamaram sua atenção; a principal delas era que eles investem muito dinheiro com campanhas pagas, mas têm poucas visitas oriundas de e-mails. Olhando para mais alguns dados, ela criou sua primeira hipótese, de que eles trabalham pouco para fazer com que os clientes comprem novamente ou mesmo voltem ao site. Sophie tem aqui sua primeira suspeita a ser comprovada posteriormente. Ela sabe que ainda tem um bom caminho para percorrer, afinal, precisa organizar um projeto para que a organização se torne direcionada aos dados.
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    Ocaso hipotético de Sophie, que estamos estudando, no qual uma analista de dados entra em uma organização que não toma decisões totalmente baseadas nos dados, não é incomum, mesmo para os dias atuais. No meu caso, com base na experiência de centenas de projetos em que participei, já vi isso, principalmente em empresas que gastam bastante para formar sua base de compradores e não aproveitam isso posteriormente, através de jornadas e táticas para impactar novamente esses clientes. Exatamente porque não olham para os dados com uma visão crítica, não notam isso. Muitas organizações ainda possuem dificuldade de trabalhar com os dados, por diversos motivos:


    • Falta de entendimento de processos de análise de dados;


    • Não conhecimento de ferramentas e tecnologias;


    • Não entendem a importância de se basear nos dados para a tomada de decisão; e


    • Administração focada na opinião.


    Quando eu digo que existem organizações com dificuldades nesse aspecto, não quero dizer que essas empresas não olham para dado nenhum. Não é isso. Até porque, para se ter uma empresa, é necessário que pelo menos números financeiros e questões contábeis sejam analisadas. Me refiro ao fato de essas empresas focarem suas análises dos números somente na parte administrativa, esquecendo que o marketing, RH e outros departamentos também podem se beneficiar dessas informações.


    O benefício da análise dos números, na minha opinião, vem da implantação de uma cultura corporativa, que privilegia processos e procedimentos, além de toda uma educação da equipe. As empresas com mais sucesso que conheci tinham em seu DNA a análise dos dados embutida no pensamento de todos os colaboradores, desde o estagiário até o CEO da empresa.


    No nosso caso hipotético, para ajudar a conceituar o Web Analytics de forma didática (e para privilegiar o recorte do tema “análise de dados para web”), nossa personagem vai começar a implantar a cultura de dados pelo e-commerce da empresa, mas isso não significa que um projeto como esse não possa ter aspectos mais amplos.


    A análise de dados para web precisa de processo, metodologia e disciplina. Vale lembrar que a estatística e suas ferramentas mostram a história de um negócio e, através de suas análises, tendências consideráveis do que pode acontecer.


    A minha recomendação é que você tenha sempre um planejamento em conjunto com o passo a passo das coisas. Não precisa ser o planejamento mais completo do mundo, mas tenha um plano, isso é essencial. Como dizia Abraham Lincoln:


    “Se eu tivesse oito horas para cortar uma árvore, passaria seis horas afiando meu machado.”


    Essa citação destaca a importância da preparação antes de executar uma tarefa. Sendo assim, escrevendo as etapas, realizando essa organização que vai guiá-lo do início ao fim, ou a uma fase cíclica de um programa, você terá uma visão clara de seu planejamento. Por isso, o primeiro desafio da Sophie será montar um projeto, começando pela implantação de uma cultura de dados e, posteriormente, um programa cíclico, para que as pessoas continuem analisando os dados oriundos da web, maior fonte de receita do negócio.


    Qual a diferença entre programa e projeto?


    Projeto é algo com início, meio e fim. Sendo assim, quando uma empresa vai começar seus esforços de Business Intelligence, ela pode elaborar um projeto para a implantação de rotinas de análise de dados na cultura da empresa, através de processos e procedimentos. Nesse projeto, será contemplada a implantação de ferramentas, uma análise, bem como outros estudos. O projeto é concluído quando a elaboração dos processos, procedimentos, instalação de ferramentas e desenvolvimento de dashboards são finalizados. As pessoas já entendem o que precisam fazer a partir de agora. Aí, começa o programa.


    Um exemplo de planejamento que faço com base em algumas disciplinas conhecidas de projeto:


    Equipe – mostre qual será a equipe que terá contato com o cliente, quais as suas responsabilidades e interações no projeto ou programa de Web Analytics. É importante nomear responsáveis para determinados grupos de tarefas em cada fase de um projeto, assim, o cliente saberá com quem deve falar, e os membros do time não ficarão confusos com suas atribuições. Essa equipe pode conter membros dos dois lados, do cliente e do fornecedor. Depois, esse time pode se tornar um comitê de inteligência que fará a ponte com times de governança de dados, board de executivos, dentre outros, na fase de programa.


    No caso da PC Gamers Fantásticos, a Sophie terá como cliente a própria organização em que está trabalhando. Nessa situação, ela precisará de um tempo para identificar os principais stakeholders, que são as partes afetadas pelos desdobramentos do projeto. Eles são todos os que possuem interesse no empreendimento que será executado. Podem ser internos, como: acionistas, colaboradores, gestores, entre outros atores. Também podem ser externos, ou seja, que estão fora da organização, como: clientes, fornecedores e demais envolvidos. Um ponto a se destacar é que o gerente do projeto tem influência direta nos stakeholders internos, mas pouca influência nos externos.


    Esses atores têm o poder de influenciar o projeto e determinar caminhos de sucesso, por isso, ao implantar um projeto de Web Analytics, é importante que o analista, que fará o papel de gerente do projeto, faça um gerenciamento dos stakeholders, entendendo seu poder de influência na organização, bem como seu interesse no projeto. Ou seja, quanto maior o poder e o interesse em um projeto por parte de um stakeholder, maior será seu nível de influência no trabalho que será realizado.


    Para exemplificar, no caso da PC Gamers Fantásticos, Sophie tem dois interessados nesse projeto, com muita influência dentro da organização: Willie (CEO) e Marcos (sócio do fundo de investimento). Sabendo disso, uma das coisas que ela já colocou no plano de projeto é um relatório mensal da evolução do empreendimento, além de um bate-papo semanal, para um status rápido, que ela decidiu que pode ser um e-mail, com as últimas ações e as próximas.


    Pela minha experiência em diversos projetos, o que percebo é que a gestão dos stakeholders é uma das ações mais relevantes. A aproximação política (no sentido de construir uma aliança) e informativa é vital para que o empreendimento tenha sucesso. Em casos que envolvem uma cultura de dados, principalmente, você precisa, a todo momento, doutrinar os interessados a sempre observarem os dados, dentro do escopo de interesse de todo o empreendimento.


    Escopo – quais são os limites do projeto? Qual o seu objetivo? Isso é algo significativo de se documentar para existir um controle do que foi vendido, bem como a expectativa dos stakeholders do projeto. Isso ajuda a reduzir conflitos e determinar quais são os objetivos. Minha recomendação é que você tenha objetivos claros, sempre. Geralmente, gosto de trabalhar com objetivos primários e secundários. Por exemplo, ao tratar-se de um projeto de implantação de Web Analytics para uma empresa, como no caso da PC Gamers Fantásticos, certamente o objetivo primário será algo como: implantar ferramentas e processos que possibilitem à empresa mensurar seus indicadores de performance dos seus canais de venda na internet, possibilitando a utilização dos dados para a tomada de decisão.


    Podemos ter objetivos secundários: treinamento de funcionários para que possam se ambientar aos processos e ferramentas implantados; instalação do Google Analytics; configuração de dashboards etc. Ou seja, se em algum momento aparecer uma demanda, como: “é possível nos enviar um relatório do que os meus concorrentes estão fazendo?” – isso não faz parte do escopo9, pelo menos, não naquele momento. Caso seja imprescindível, a Sophie pode colocar isso no escopo, mas é preciso entender que, depois que o escopo é fechado, é importante que seja realizado um processo de gestão da mudança, para não serem feitas alterações no projeto a todo momento. Isso significa que o escopo é riscado na pedra? Lógico que não, mas a cada mudança no escopo, deve-se voltar ao planejamento, e isso impactará em prazo, recursos etc. Por isso, muitas vezes, caso o novo requisito não esteja no escopo e não seja algo essencial, compensa tratá-lo como uma melhoria posterior. Cabe uma avaliação caso a caso e uma boa comunicação para avisar toda a equipe sobre as mudanças.


    Plano de comunicação – estabeleça sempre um plano de comunicação com o cliente, onde você irá definir a periodicidade de reuniões, por onde vão se comunicar e quais as regras para o tempo de resposta. Esse último item é bem importante. Eu já vivi casos em projetos que as pessoas envolvidas tinham ritmos de trabalho diferentes. E essa situação pode ser um desafio. Principalmente, em um mundo globalizado, pós-pandemia, onde muitas empresas possuem funcionários trabalhando em cidades diferentes, às vezes, em outros países, e com fusos horários diferentes, a comunicação pode se tornar um problema. Considere que, em casos de projetos de BI, métricas e indicadores podem mudar de cultura para cultura. Assim, estabeleça um bom plano de comunicação, de modo que ela seja padronizada, através de ferramentas, documentações etc.


    Um caso que eu vivi certa vez em um grupo de projeto que falava sobre indicadores de mídia paga: uma parte da equipe se comunicava pelo WhatsApp com o cliente; a outra, através de e-mails. Isso é muito ruim, até porque muitas vezes os membros da equipe utilizam o WhatsApp pessoal para a comunicação. Se esse membro da equipe sair da empresa, perde-se parte da documentação. Recomendo que o plano de comunicação seja feito sempre após a definição dos stakeholders internos, externos e seus respectivos níveis de influência no projeto. Por que digo isso? Pois de alguns deles, principalmente aqueles mais influentes, é interessante que o analista faça uma gestão mais próxima, e isso impactará no plano de comunicação. No caso da Sophie, ela montou um plano de comunicação da seguinte forma10:


    [image: image]


    Note que, como os executivos da empresa, Willie e Marcos, possuem uma alta influência no projeto, Sophie vai manter um contato com eles, não só nas atividades que os envolvem, mas ao fornecer informações sobre as reuniões com o gerente de e-commerce e colegas de equipe. Também fará o possível para passar informações pessoalmente.


    Depois da pandemia, ficaram mais comuns as reuniões via conferência, afinal, a situação nos adaptou a esse modelo. Contudo, digo com segurança, não há nada melhor que o “olho no olho”. Seres humanos são seres sociais e, além disso, a comunicação da nossa espécie acontece de forma verbal e não verbal, ou seja, através de diversos sinais: gestos, expressões, posições corporais etc. Ter todo o plano de comunicação de seu projeto de Web Analytics focado na interação online pode fazer você perder a chance de se aproximar de seus colegas e obter informações valiosas. Inclusive, isso é algo que eu comento: o analista precisa sair detrás das máquinas!


    É lógico que nós buscamos dados para tomar decisões, mas o conhecimento empírico e a visão das pessoas sobre os dados pode ser entendida muito mais em um bate-papo informal tomando um café. Digo isso por experiência própria.


    Os maiores conflitos que tive na minha carreira, resolvi sentado em volta de uma mesa com quem eu tinha de resolver algo, pessoalmente, conversando amigavelmente, propondo ideias e soluções. Por isso recomendo que seu plano de comunicação utilize as ferramentas online, mensageiros, e-mails, ligações etc., mas considere no mínimo uma reunião mensal, presencial, pelo menos com os stakeholders de maior influência no projeto. Principalmente em projetos de Business Intelligence, focados em Web Analytics, o presencial é essencial, pois estamos falando de temas que muitas pessoas na empresa podem não entender, não ter a habilidade necessária, o que pode trazer um risco para o empreendimento.


    Gestão de riscos – riscos fazem parte de qualquer atividade profissional. Existe o risco do negócio, do projeto, de uma atividade. Ele está presente em diversas áreas da nossa vida. Embora alguns possam não dar a devida atenção ou até importância, projetos de Business Intelligence podem ter riscos altos. Imagine, por exemplo, um executivo que recebe dados financeiros sobre sua operação de um produto específico, que mostram que ela é viável pelo preço de venda que estão praticando. Ou seja, o valor de venda de um lote de produtos sustenta os parâmetros financeiros de impostos, custo de operação, entre outras obrigações, e ainda dá lucro. Esse executivo pode descobrir depois que sua operação dá prejuízo e levar a empresa à falência! Isso é muito perigoso. Entende agora o impacto de um indicador enviesado? Sendo assim, riscos como esses devem ser sempre administrados, em qualquer projeto.


    Pense em uma série de possíveis riscos, incluindo a possibilidade de as pessoas estarem tomando decisões com os números errados, a falta de conhecimento e habilidade com ferramentas de análise, entre outros; e faça o gerenciamento deles desde o início. Contudo, você pode no percurso do projeto descobrir outros riscos que não estava considerando. A tabela de mitigação de riscos não é definitiva; constantemente ela sofrerá mudanças de acordo com a realidade do que acontece no projeto. Ela estará viva, sempre!


    Em um projeto de Business Intelligence que eu estava implantando, descobri um problema que envolvia privacidade de dados. Esse problema não estava na tabela de riscos, uma vez que eu ainda não conhecia todas as particularidades do negócio. A partir de então, ele foi para ela e, consequentemente, foi resolvido até o fim da implantação dos processos e ferramentas.


    [image: image]


    Exemplo de tabela de gestão de riscos.


    Note que na tabela eu me preocupo em descrever qual o risco, quando ele pode ocorrer, seus impactos e o que será feito para que ele não aconteça (plano de mitigação). Além disso, mantenho um status que podem ser três: ativo, o risco existe e pode acontecer, pois ainda não foi tratado; administrado, foram tomadas medidas para que ele não se concretize, há um plano de mitigação e administração dos eventos; em análise, ainda estão sendo realizados estudos para mitigar o risco existente. Essa tabela deve ser revisitada sempre que as atividades do cronograma se movimentam, principalmente porque alguns riscos podem estar relacionados a determinadas tarefas do projeto.


    Cronograma – talvez um dos pontos mais imprescindíveis para o cliente, afinal, ele tem interesse grande em usufruir do resultado desse projeto. Quem nunca passou pela situação de, em uma reunião de kickoff 11, o cliente questionar: “Quando fica pronto?”. É uma ansiedade-padrão, e quanto mais difícil for mostrar o ROI do projeto, maior será a ansiedade do cliente. Para diminuir esse sentimento, você pode dividir o projeto em fases, e, em cada uma delas, haverá tarefas e algum objetivo principal.


    Imagine um projeto de implantação de Web Analytics, certamente haverá objetivos relevantes, como: instalação do Google Analytics e outras ferramentas; elaboração de relatórios-padrão; treinamento (objetivos secundários, que levam ao principal). Esses itens podem fazer parte de fases diferentes do projeto e serem organizados em um cronograma com datas e alguns compromissos.


    Entenda que, na prática, a gestão de projetos acaba sendo mais sobre organizar e gerenciar expectativas das partes. Principalmente, a ansiedade do cliente. A apresentação de um documento, como um plano de projeto na reunião de kickoff, já mostra alguma organização e colabora para a gestão de expectativas dos stakeholders. Considere, nesse plano de projeto, as possíveis aquisições a serem realizadas.


    Orçamento e aquisições – alguns projetos podem contar com recursos internos e externos, isso é algo comum, por exemplo: um projeto de implantação de uma ferramenta de Web Analytics, como o Google Analytics 4, pode precisar de um fornecedor para realizar a instalação da ferramenta no site da empresa, a fim de que os analistas possam obter os dados e estudá-los. Um outro exemplo, no nosso caso hipotético: Sophie pode querer contratar um banco de dados, como o Big Query, para reunir as informações dos diversos sistemas que a empresa opera e assim utilizá-lo como uma espécie de Data Warehouse12.


    A contratação de um fornecedor ou a assinatura de um serviço de banco de dados serão compromissos importantes, que precisam ser considerados no plano de aquisições do projeto. Alguns projetos são cancelados no meio, depois de já serem iniciados e despenderem tempo e dinheiro, pois não foram previstos nos custos essenciais e, assim, acabam sendo cancelados por estouro no orçamento. Se você procurar, vai encontrar diversos exemplos do tipo, sobretudo relacionados com obras públicas que foram canceladas após excederem o orçamento previsto.


    Defendo que o gerente de projeto tenha sempre uma planilha com os custos do projeto. Gosto de fazer essa atividade, principalmente depois do plano de riscos, pois nesse planejamento talvez eu já identifique alguns itens que vão gerar custos e devem ser considerados no estudo de aquisições. Dessa forma, você consegue gerenciar riscos e aquisições de forma integrada em todo o seu plano de projeto.


    Plano de projeto


    Trata-se de um plano de como as coisas vão acontecer ao longo do projeto. Eu, habitualmente, apresento esse planejamento na reunião de kickoff. Geralmente, os participantes pedem uma ou outra modificação. Feito isso, esse documento acaba se tornando um acordo entre as partes para que exista um ponto de verificação e atualização da situação do projeto.


    Esse plano tem tudo que eu expliquei anteriormente: apresentação da equipe; escopo do projeto com seus limites; plano de comunicação; mitigação de riscos; um cronograma prévio; enfim, todas as regras de engajamento e acordos do projeto.
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