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RESUMO

Business Intelligence (ou inteligéncia de negdécio em portugués) € uma pratica
utilizada para auxiliar as empresas a tomarem decisbes com bases em
evidéncias. E um processo que envolve coletar, armazenar, processar e analisar
dados através de técnicas e ferramentas. O objetivo geral desse trabalho é
aplicar o Business Intelligence como uma ferramenta de apoio a tomada de
decisdo em uma empresa de gerenciamento de servicos tecnoldgicos, a At Hand
Tecnologia. Prop&e-se fazer um estudo bibliografico sobre o assunto e aplica-lo
no setor técnico da empresa utilizando a ferramenta Microsoft Power Bl e
buscando através dos resultados e formulario aplicado aos colaboradores
entender se houve algum impacto no setor aplicado e quais foram eles. Sob essa
Otica, os dados quando tratados e expostos em dashboards com gréaficos
dindmicos proporcionam uma visualizacdo bem ampla e rapida de um cenario

como um todo.

Palavras-chave: Business Intelligence. Power BIl. Tecnologia. Tomada de

decisao.



ABSTRACT

Business Intelligence (or business intelligence in Portuguese) is a practice used
to help companies make evidence-based decisions. It is a process that involves
collecting, storing, processing and analyzing data through techniques and tools.
The overall objective of this work is to apply Business Intelligence as a tool to
support decision making in a technology services management company, At
Hand Tecnologia. It is proposed to make a bibliographic study on the subject and
apply it in the technical sector of the company using the Microsoft Power Bl tool
and seeking through the results and form applied to employees to understand if
there was any impact on the applied sector and what they were. From this
perspective, data when treated and exposed in dashboards with dynamic charts

provides a very broad and fast view of a scenario as a whole.

Keywords: Business Intelligence. Power BIl. Decision making..
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1 INTRODUCAO

Ja foi o tempo em que decisbes eram tomadas com base somente em
experiéncias adquiridas. Com os avangos tecnologicos o mercado competitivo
vem crescendo cada vez mais e uma decisdo equivocada pode custar muito caro
a uma empresa. Para se tomar decisdes eficientes é altamente necessario ter
informacfes em maos, e quanto mais tratadas e simples chegarem ao gestor,
melhor sera. Diante do exposto, como a aplicacdo do Business Intelligence
mediante a adogdo do Microsoft Power Bi pode apoiar essas tomadas de
decisdes na At Hand Tecnologia?

A At Hand Tecnologia € uma empresa tecnologica que tem o
compromisso de apresentar solucdes e entregas de resultados para seus
clientes. Atuante a mais de 10 anos no mercado hoje ela tem foco em novas
solucdes tendo a computacdo em nuvem (cloud computing) como a principal.

Essa pesquisa justifica-se pelo fato de haver uma grande dispersao
de dados nas empresas gerando informacdes inconsistentes ou até mesmo a
falta delas e por meio da abordagem do Bl como uma ferramenta de apoio a
tomada de decisdes alcancar alguns beneficios como gerar valor ao negdécio e
vantagens competitivas.

E possivel mostrar a aplicacdo do conceito de Business Intelligence
(Bl) através da transformacéo dos dados em informacbes e informacfes em
conhecimento utilizando a ferramenta Microsoft Power Bl. Dados esses que sao
gerados de formas isoladas uns dos outros e compartilhados por meio de
planilhas, com o Power Bl poderdo ser integrados e tratados, permitindo a
criacdo de painéis dindmicos com informacgdes claras e significativas contendo
varios tipos de métricas, indicadores e projecdes que poderdo ser essenciais
para futuras decisoes.

O Power BI € uma ferramenta criada pela Microsoft em 2015, onde
tem como objetivo proporcionar visualizacdes interativas e solucdes de business
Intelligence de forma simples fazendo com que os usuarios finais possam gerar
seus proprios relatdrios.

O presente trabalho tem como objetivo investigar a aplicacdo do
Business Intelligence como uma ferramenta de apoio a tomada de decisdo

através de um estudo de caso na empresa At Hand Tecnologia. Objetiva ainda
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entender como o Business Intelligence pode ser aplicado, adotar praticas de
organizacao interna, aumento de qualidade dos servicos e verificar os resultados
com a aplicacéo através da ferramenta Microsoft Power Bi.

Tomar decisbes com base em intuicdo se tornou um meétodo muito
arriscado, pois 0s gestores comecaram a perceber que algumas decisGes
erradas podem impactar negativamente na empresa, principalmente no setor
financeiro o que leva a busca de uma forma inteligente e consistente para
diminuir o risco. Dentro de uma empresa ocorrem diferentes atividades, dentre
elas procedimentos, transa¢cfes sejam simples ou complexas e a organizagao
dessas informagfes podem |he mostrar para qual caminho seguir caso seja
apresentada da forma correta.

Para solucionar essa questéo a ideia € aplicar o conceito de Business
Intelligence (BI) em uma empresa que oferece servigos de gerenciamento de TI
entre outros, mais especificamente no setor técnico, onde sera iniciado a coleta
e tratamento dos dados do sistema de central de chamados e inventario dos
clientes, e através da ferramenta Microsoft Power Bl serd criado painéis
dindmicos com alguns indicadores e métricas que possam ajudar na tomada de
decisdes.

Para melhor entendimento, este trabalho foi dividido em trés partes,
onde na primeira, desenvolveu-se uma pesquisa bibliografica sobre os conceitos
de Business Intelligence com fundamento nos principais autores que tratam do
assunto. Na segunda parte da-se pela metodologia desenvolvida durante a
aplicacdo do Business Intelligence através da ferramenta Microsoft Power Bl e
confeccdo da pesquisa, e na Ultima parte, trata-se dos resultados obtidos durante
a pesquisa de campo, colaborando e fechando lacunas com aquilo que foi

trabalhado na fundamentacao bibliogréfica.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo é abordado definicbes e conceitos de tecnologias que
sdo importantes para o desenvolvimento do projeto, tais como: dado,
informacé&o, conhecimento, Business Intelligence, gerenciamento de servicos,

Power Bi, dentre outros.

2.1 Dado, informagéo e conhecimento

Esse capitulo trata das definicdbes de dado e informacdo onde o
processamento deles resultara no conteddo que sera transmitido chegando

assim ao termo conhecimento.

2.1.1 Dado

A principio os dados ndo tém sentido, ndo representam nada
relevante para uma compreensdo. Com isso ndo tem nenhuma base para
concluir algo, ja a informacéao € a organizacdo desses dados de modo a transmitir
algum significado.

Os dados, para Laudon e Laudon (2001, p.4) “[...] s@o sucessobes de
fatos brutos que representam eventos que acontecem em organiza¢des ou no
ambiente fisico antes de serem organizados e arrumados de uma forma que as
pessoas podem entender e usar’.

Shedroff (1999, p.272) define dado como “[...] produto de pesquisa,
criacdo, coleta e descoberta. E o material bruto que encontramos ou criamos
para construir nossas comunicagdes”.

Assim podemos entender que o dado por si s6 ndo passa uma
informagéo completa, sendo assim nao tem valor como comunicagéo. Desse
modo a estruturacdo do dado esta comprometida inicialmente como formas de
armazenamento, processamento e distribuicdo e nao com o desenvolvimento do
significado a mensagem em si. Portanto, os dados sé&o pequenas unidades que
transportam valores armazendveis e que possam ser transmitidos, onde
inicialmente ndo possuem sentido algum podendo vir futuramente a serem

tratados e transformados em informac&o com significados relevantes.
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Os dados podem ser classificados de diversas formas, isso vai
depender muito de como seréo utilizados e de como s&o armazenados (em uma
folha de papel, em um computador, etc.). Por exemplo em um processo que faz
a utilizacdo de um banco de dados de um usuario. A unidade observacional € o
cliente. Cada usuario tem varias caracteristicas, como Nome, Sexo, Estado Civil,
Renda, etc. Cada caracteristica dessa é denominada por um termo técnico
chamado de variavel. Uma base de dados cadastrai é formada de registros (que
Nno caso sao 0s usuarios) e variaveis. Para cada usuario iremos ter resultado das
variaveis. Por exemplo, o usuario nimero 1 da lista tem o nome de Jo&o, 0 sexo
masculino, o estado civil casado, renda de R$ 3.000,00 mensal, etc. Essas
informagOes armazenadas no banco de dados podem ser representadas na

Tabela 1, a seguir:

Tabela 1 — Representacéo de informagdes armazenadas em um banco de dados

Nome Sexo Estado Civil Renda Mensal
Jodo M C 3.000,00
Maria F S 1.350,00
Antonio M C *

Fonte: Pereira (2020)

Para cumprir o objetivo de pesquisa é necessario entender bem o
significado dos dados e qual o seu papel, com base nos autores fica clara a

importancia deles no processo para criacdo das informagdes.

2.1.2 Informacéo

Informacgdo é tratada por diversos autores como uma reunido de
dados referenciando algum acontecimento ou fato. Diariamente ouvimos falar
em dados e informacdes, a primeiro momento podemos achar que ambos tratam
da mesma coisa, porém séo coisas distintas. Os dois sdo essenciais o processo
de construcdo do conhecimento.

Romney e Steinbart (2000, p. 13), diz que informacédo sao “dados que

foram organizados e processados de forma que sejam significativos”, ou seja,
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varios dados armazenados, de modo organizado transformando-os assim em

informacdes que tenham relevancia.

De acordo com Stair (1998, p.04 - 05) “informagao é um conjunto de
fatos organizados de tal forma que adquirem valor adicional além do
valor do fato em si. A transformagdo de dados em informagéo é um
processo, ou uma série de tarefas logicamente relacionadas,
executadas para atingir um resultado definido”.

Assim podemos entender que a Informacao é uma interpretacao ou
significado de um conjunto de dados organizados que se referem a algo e
através deles € possivel ter uma base sélida para criar estratégias e tomar
decisbes mais sébias. Sendo assim, ndo ha informacdo sem dados, e dados
sozinhos ndo tem uma relevancia significativa antes de serem transformados em
informacéo.

O grande desafio para a pesquisa sera pegar os dados colhidos e

processa-los a ponto de ser possivel transmitir mensagens claras e significativas.

2.1.3 Conhecimento

Segundo Alter (1996, apud LEITE, 2002, p. 27) conhecimento “[...] é
uma combinacado de instintos, ideias, regras e procedimentos que guiam agdes
e decisdes”. Em posse do conhecimento € possivel tomar uma decisdo mais
assertiva.

Luckesi (1996), questiona o que é o conhecimento? Responde
dizendo o que o conhecimento € a explicacdo da realidade e decorre de uma
investigacdo com o objetivo de descobrir o que estad oculto, que nao esta
compreendido ainda. Apds alcancar a compreensdo em seu modo de ser € que
um objeto seré tratado como conhecido. Connquistar conhecimentos ndo é
compreender a realidade retendo informacdes, mas utilizando-se destas para
desvendar o novo e avancar, porque, quanto mais competente for o
entendimento do mundo, mais compreensiva sera a acao do que o sujeito que a
detém.

No caso da pesquisa, os dados séo representantes da informacao que
estd armazenada no computador, porém a informacdo ndo tem como ser

processada quanto ao seu significado, pois isso vai depender de quem a recebe.
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O conhecimento em si ndo pode ser armazenado no computador por meio de
uma representacéo, caso acontecesse ele ndo passaria de uma informagéao.

Kobashi (2004), diz que n&o existe uma base de conhecimento em um
computador, no maximo é possivel ter uma base de informacdo. Mesmo
podendo processa-la e transformé-la tanto o contedo quanto forma, teremos a
tradicional base de dados.

Através das informacdes é possivel ter uma base e a partir dela
construir o conhecimento. Sendo assim, o conhecimento surge a partir das
informacdes absorvidas. Desse modo, pode-se dizer que o conhecimento é a
absor¢céo da informacéo que lhe foi apresentada de alguma forma com um
determinado objetivo ou n&o. A figura 1 representa um esquema de todo o

processo dos dados até o conhecimento.

Figura 1 - Fluxo dos dados até chegar a inteligéncia

ANALISE E AVALIACAO

(reflexdo, sintese e contexto)
BISCO
XPONENCIAL

Informagao Inteligéncia
Dados 2 /Conhecimento
— dotados de Informagao sintetizado e
brutos ou relevancia, valiosa da aplicado,
registros propésito, mente baseado na
primarios. significado humana. experiéncia e
e contexto intuicdo.

\ Dado \_/ \ Conhecimento ;/

PROCESSAMENTO
(coleta, organizacdo, categorizacdo,
orientacdo, combinacdo e interpretacdo)

SINTESE E APLICACAO
(experiéncia e intuicdo)

Fonte: Sousa (2018)

Assim como a informag&o o conhecimento é baseado em fatos, porém
0 conhecimento € direcionado para um propaosito. O projeto pretende chegar seu
objetivo através da transformacéo dos dados em e informacao e informacdo em

conhecimento, podendo assim melhorar o processo de tomadas de decisao.
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2.2 Business Intelligence (BI)

O termo BI teve origem com a Gartner Group, uma empresa voltada
aos servicos de consultoria, em meados da década de 90. Porém, o conceito
possui origens mais antigas, baseados nos sistemas de obtencao de relatérios
de Sistemas de Informacdes Gerenciais (SIG) da década de 70. Porém, os
relatérios deste periodo eram mais simples e ndo possibilitavam a analise mais
aprofundada, visto que eram fixos e nao funcionavam de forma dinédmica. No
inicio da década de 80, o suporte computadorizado aos gerentes e executivos
foi ampliado com o surgimento dos Sistemas de Informac¢des Executivas (SIE),
gue introduziram, entre outros, sistemas de geracdo de relatérios dinamicos
multidimensionais, prognosticos e previsdes, analise de tendéncia, detalhamento
e acesso ao status e a fatores criticos de sucesso. Até meados da década de 90
estes recursos apareceram em produtos comerciais. Posteriormente, 0s
mesmos recursos e outros atualizados apareceram ja com o nome de BI.
Atualmente, é reconhecido e entendido que praticamente todas as informacdes
23 gerenciais necessarias em uma corporacdo podem ser fornecidas através de
sistemas baseados em Bl. Desde 2005 os sistemas de Bl comecaram a incluir
recursos de inteligéncia artificial.

De acordo com Turban etal. (2009), o Bl é composto por quatro
grandes itens. Tais itens sao relacionados a seguir: a) Data Warehouse (DW):
sdo os dados de base, através dos quais serao feitas as analises. Esses bancos
de dados possibilitardo o subsidio de informac¢des aos tomadores de decisdo da
empresa, possibilitando maior assertividade nas escolhas, baseadas na
estruturagcdo dos dados; b) Ferramentas de manipulacéo: sdo atraves delas que
os dados do DW serado tratados para permitir a analise. Tem o objetivo de
estruturar os dados e permitir aos usuarios a tomada de decisfes estratégicas
coerentes, através das anadlises feitas nos relatorios obtidos por meio destas
ferramentas de manipulagédo. c) Business Performance Management (BPM):
através desse gerenciador de performance do negécio (traducgdo livre) o
desempenho sera analisado. E uma ferramenta que pode ser usada pela
geréncia para avaliacédo de resultados.

Este sistema define, implementa e gerencia a estratégia de negécios

da empresa, entrelagando objetivos e acdes. Permite, ainda, o compartilhamento
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de metas de desempenho e resultados em toda a organizacao, possibilitando
aos gerentes uma rapida demonstracdo do cenario vivido pela empresa em
tempo real; d) Interface de usuério: onde os dados sao apresentados e podem
ser manipulados da melhor forma pelo usuario. Este item esta a nivel de usuario,
e é possivel a todo usuério com acesso a esta interface o acesso a informacao.
Um conceito importante, relacionado a manipulacdo de dados, € o de Data
Mining.

Em traducéo livre, Mineracdo de Dados, trata-se de uma classe de
analise de informacfes baseadas nos DW. Através desta ferramenta, torna-se
possivel tornar os dados existentes em um banco de dados relevantes, ou seja,
utilizaveis. Sao usadas técnicas de estatistica e redes neurais para determinar

24 padrbes. Os dados mais relevantes sdo utilizados para determinar
tendéncias. Os resultados séo, entéo, exibidos através de gréficos e planilhas
aos consultores e stakeholders da empresa de forma objetiva (MACCARI, 2010).

O termo Business Intelligence ndo surgiu agora, ele ja era usado na
década de 50 por Hans Peter Luhn, um pesquisador em uma empresa dos
Estados Unidos voltada para a area da informatica chamada International
Business Machines Corporation (IBM), no artigo intitulado “A Business
Intelligence System” (ELENA, 2011). Em seu artigo, Luhn fala sobre a criagao de
um sistema automatico, baseado em maquinas de processamento de dados,
onde ele realiza a codificacdo e indexacéo dos documentos de forma automatica
entregando informacdes nas organizacdes conforme o ponto de acao.

O Business Intelligence teve um crescimento maior com a evolugéo
dos computadores e aumento da capacidade de processamento por volta de
1980 (ELENA, 2011; VERCELLIS, 2009). Com isso os dados foram ganhando
um pouco de visibilidade e importancia dando inicia até mesmo a algumas
disciplinas como: engenharia da informagdo, modelagem de dados,
administracdo de dados e analise de (BARBIERI, 2011).

O BI tem como funcbes principais consultar, relatar e analisar
(TURBAN ; VOLONIMO, 2013, p. 330). Conforme Mircea e Andreescu (2011) os
gerentes conseguem encontrar informac¢des mais assertivas através do auxilio
das ferramentas de BI, que possibilitam compreender melhor os fatores que

influenciam as métricas de desempenho, podendo assim gerenciar seu hegocio.
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Bl é uma palavra genérica que inclui algumas outras coisas como: as
aplicacbes, infraestrutura, ferramentas e melhores préticas permitindo o acesso
e a analise de informacdes com o objetivo de refinar decisdes e desempenho
(GARTNER GROUP, 2011).

Segundo Phan e Vogel (2010) a utilizacao da tecnologia proporcionou
novas formas para as organizagdes aproveitarem algumas oportunidades de
relacionamento com os seus clientes que nunca foram vistos antes. Devido ao
grande aumento da concorréncia tanto de empresas fisicas como virtuais, obter
uma satisfagdo constante dos clientes, aumentar as vendas potencialmente, e
manter a fidelidade desses clientes torna-se de suma importancia para o
desenvolvimento e estabilidade do negdécio. Buscando um aprimoramento na
relacdo com os clientes, o Bl esta sendo aplicado com o intuito de fornecer
suporte a tomada de deciséo.

Sendo assim pode-se concluir gue Business Intelligence é a soma de
varias tecnologias que nos proporciona colher e analisar dados para fornecer
uma informacéo refinada aos gestores melhorando processos e tomadas de
decisdes.

Os principais objetivos do Bl sédo (TURBAN, SHARDA, ARONSON E
KING, 2009).

a) Proporcionar visdo interativa das informacoes;

b) Possibilitar controle e manuseio desses dados e compartilhar com
gestores a capacidade de realizar uma analise;

C) Gerar insights através de analises historicas.

Através desses dados tratados e analisados € possivel criar varios
indicadores e meétricas, preparando relatorios e painéis somente com as
informacdes necessarias. Porém para fazer isso existe todo um ciclo que nos
permite trabalhar de forma mais organizada. Podemos observar na figura abaixo
o ciclo para o desenvolvimento de um projeto em Bl, onde buscamos analisar,

planejas, melhorar e mensurar.
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Figura 2 - Ciclo de melhoria Business Intelligence
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Fonte: Stefanini (2012)

Existem alguns termos envolvidos no BI, porém existem aqueles que
sdo fundamentais em sua compreensao:

a) Extracdo, Tratamento e Carga (ETL em inglés);
b) Data Mart (DM);
c) Data Warehouse (DW).

Extract Transform Load (ETL), € o termo que representa a fase que
captura os dados necessarios das bases de dados transacionais, os modifica
colocando em um padrao (por processos de limpeza, tratamento e classificacao)
e por fim faz o carregamento deles em um data warehouse ou no data mart
(BARBIERI, 2011; TURBAN; VOLONIMO, 2013).

Quando a empresa tem diversas fontes de dados e formatos
diferentes, através do processo de ETL armazenamos os dados importantes em
uma base buscando agilizar e facilitar a recuperacéo da informacédo. Essa base
Unica é denominada de data mart ou data warehouse (VERCELLIS, 2009;
BATISTA et al.,, 2012). Podemos ver na figura abaixo uma representacdo do

processo de ETL.
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Figura 3 - Processo de ETL
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Data mart (DM) é o local onde os dados sdo guardados, € um
repositorio relacional ou multidimensional onde objetiva fornecer informacdes a
um setor especifico da empresa ( VERCELLIS, 2009; BARBIERI, 2011; BATISTA
et al., 2012). Pode-se considerar ele um warehouse funcional, departamental ou
reduzido por conta do seu tamanho menor e por possuir uma finalidade mais
especifica (VERCELLIS, 2009; TRNINIC e DURKOVIC ; RAKOVIC, 2011).
Existem empresas que escolhem criar seus projetos de Bl baseando-se em
varios data marts que ndo exijam tantos esforcos e consequentemente tendo
custos menores (VERCELLIS, 2009).

Data warehouse (DW) é um banco que armazena dados histéricos,
relacional ou multidimensional, onde objetiva fornecer informacdes a todos os
setores de uma empresa (BARBIERI, 2011; BATISTA etal., 2012). A diferenca
de um DW para um banco de dados transacional € basicamente que no DW os
dandos nao sdo modificados pelo o usuario, sdo apenas inseridos. e pela forma
de armazenamento dos dados por assunto, sumarizados no tempo (BARBIERI,
2011; BATISTA etal., 2012).
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2.3 Data warehouse

Com o grande avanco tecnologico, surgiram também muitos sistemas
e consequentemente uma quantidade gigantesca de dados foi sendo gerada, os
bancos de dados tiveram que se atualizar para acompanhar essa nova demanda.
Visando uma forma para realizar uma organizacgao eficiente desse volume de
dados surgiu o Data Warehouse.

De acordo com Moody e Kortnink (2000, apud CALAZANS, 2003), a
tecnologia de Data Warehouse surgiu em meados da década de 1990 como uma
solucdo para satisfazer a necessidade de informacbes gerenciais da
organizacao.

Um Data Warehouse (D.W.) € uma colecéo de informacdes que serve
para apoiar na decisao. A grande diferenca de um D.W. para um Banco de dados
€ que o banco de dados comum, tradicionalmente armazena informagdes
transacionais, jA o D.W. armazena informacdes direcionadas ao apoio de
decisdo (ELMASRI e NAVATHE, 2005).

Segundo W. H. Inmon (1997), considerado um pioneiro no tema, um
Data Warehouse é uma colecdo de dados orientada por assuntos, integrada,
variante no tempo, que tem por objetivo dar suporte aos processos de tomada
de decisao.

Isto permite que apds os dados estarem estruturados eles fornecem
um enorme apoio para os gestores de varias areas, pois apos essa estruturacao
o usuério final pode gerar seu relatério sozinho através de alguma ferramenta
como o Power Bl sem a intervencdo de alguém da Tl e sem comprometer o
desempenho dos sistemas que estdo em producéo. Na figura abaixo temos um

cenéario onde é utilizado um Data Warehouse.
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Figura 4 - Cenario com um Data Warehouse
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Segundo Harding e Yu (1999), o Data Warehouse extrai, de uma
forma bem eficiente, informac¢des importantes dos bancos de dados presente
nas empresas, possivelmente irA conter dados duplicados ou pelo menos
parcialmente duplicados. Sendo assim, se faz extremamente necessario que 0s
dados estejam devidamente tratados e aptos a serem questionados e analisados
de modo a oferecerem conclusodes.

Gray e Watson (1999) aponta algumas caracteristicas desse banco,
como:

a) Eles s&o orientados a assunto;

b) Integrados;

c) Os dados deles ndo séo alterados, sdo somente inseridos;
d) Sé&o arepresentacdo de histéricos;

e) Condensados;

f) Podem apresentar dados redundantes, pois nao séo

normalizados;

g) Sua implantacdo é lenta e ndo é barata;
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h) S&o enormes e estdo em constante crescimento.

7

Na construcdo de um Data Warehouse € comum a utilizagdo da
modelagem dimensional de banco de dados, € representado pelo esquema
estrela. Poe etal. (1998) e Bispo (1998) fala sobre algumas vantagens desse
modelo em relacdo a outros modelos relacionais: Permite a criagdo de um projeto
de banco de dados que fornecera respostas rapidas, com menos tabelas e
indices;

a) O administrador pode produzir melhores planos de execucéao, pois

0s projetos sdo mais simples;

b)  Deixa o projeto do banco com a forma que o usuario planeja utilizar

od dados, estrutura muito intuitiva.

Esse modelo é formado por dois tipos de tabela: as de Fato e as de
Dimenséao. As Fatos séo tabelas grandes e centrais, formadas de ocorréncias do
negocio, como: vendas, producédo, defeitos e etc. JA a Dimensdo guarda as
descricbes do negocio, como dados sobre os produtos (categoria, pre¢co, marca,
tamanho), tempo (dia, més e ano) ou cliente (nome, endereco, classe social).
Cada tabela Dimens&do possui unicamente uma chave primaria, 0 conjunto
dessas chaves primarias forma a chave composta da tabela Fato. Cada um dos
negocios ou assuntos possui sua prépria tabela Fato junto de suas respectivas

tabelas dimensoes.



29
2.4 Power Bl

De acordo com a Microsoft Azure, “As ferramentas de business
intelligence (Bl) s&o tipos de software de aplicativo que coletam e processam
grandes quantidades de dados nao estruturados de sistemas internos e
externos, incluindo livros, jornais, documentos, registros médicos, imagens,
arquivos, e-mails, videos e outras fontes comerciais”. Existem inumeras
ferramentas de Bl no mercado, hoje as que mais se destacam entre elas sao:
Qlik, Tablau e o Microsoft Power Bl que sera a ferramenta utilizada no projeto.

Segundo a Microsoft (2019),

O Power Bl € uma colecdo de servicos de software, aplicativos e
conectores que trabalham juntos para transformar suas fontes de
dados néo relacionadas em informagfes coerentes, visualmente
envolventes e interativas. Os dados podem estar em uma planilha do
Excel ou em uma cole¢cdo de data warehouses hibridos locais ou
baseados na nuvem. Com o Power Bl, vocé pode conectar-se
facilmente a fontes de dados, visualizar e descobrir contetdo
importante e compartilha-lo com todas as pessoas que quiser.

O Power Bl é a unido de um conjunto de suplementos do Microsoft
Excel, o Power Pivot que € um suplemento para analise, Power Query que é um
suplemento para tratar os dados e o Power View que € um suplemento para
relatorio. Ao perceber o alto poder de analise que essas funcionalidades tinham
ao trabalhar com grandes volumes de dados a Microsoft criou um aplicativo que
hoje conhecemos como Power Bl. Ele é considerado uma ferramenta Self-
ServiceBl, pois permite que usuarios ndo técnicos consigam gerar graficos ou
relatorios sem ajuda de especialistas.

Ele inclui um software, aplicativos e conectores que operam de
conjuntamente com a ideia de gerar informacdes relevantes e interativas a partir
de uma base de dados nao tratada. Essa base de dados pode ser uma planilha
de Excel até a colecdo de pacotes de dados maiores, 26 armazenados online
em nuvens ou no dispositivo local. A versdo paga permite o compartilhamento
entre usuarios que possuem conta (MICROSOFT, 2018). Representacdo da

unido dos suplementos da Microsoft na figura abaixo.
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Figura 5 - Agregacéao das ferramentas da Microsoft que j& existiam formando uma
Unica e nova ferramenta: O Microsoft Power Bl
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Fonte: Ribeiro (2017)

Para Oliveira (2017) o termo “Self-serviceBl é a democratiza¢do dos
dados. Ele permite que os usuérios de negbcios como executivos ou
gestores acessem visdes a partir dos dados disponiveis sem a
assisténcia da area de Tecnologia da Informacgédo (TI), ou uma equipe
de analistas”

Podemos dividir o Power Bi em trés partes: Power Bi Desktop, € onde
desenvolvemos, criamos as dashboards e publici-los, Power Bi Service,
plataforma online visualizar os relatorios e compartilha-los com outros usuarios
e o Power Bi Mobile que permite consumir o contedado através da aparelhos
mobile.

Um grande atrativo é a possibilidade dos relatérios criados na
ferramenta, poderem ser acessados por dispositivos méveis por meio do Power
Bl Mobile, sendo disponibilizada de forma gratuita para o0s sistemas
operacionais, Android, 1I0S e Windows Mobile. Na figura 6 mostra a imagem de
divulgacao do Power Bl Mobile.
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Figura 6 - Power Bi Mobile

Fonte: Microsoft (2020)

O Power Bi possibilita o desenvolvimento de relatérios de maneira
facil e rapida a partir das mais diversas fontes de dados. Um relatério pode
possuir varios indicadores, podendo ser personalizado das mais diversas
formas. Suas fontes podem ser desde as classicas planilhas e banco de dados
até a redes sociais como o Facebook.

N&o existe uma regra, uma forma pré-definida para que o usuario
possa preparar ou interagir com o conteudo. A ferramenta possibilita que o
relatorio seja totalmente personalizado de varias formas diferentes. Apds o
relatério montado o usudrio consegue fazer proveito das mais diversas formas
de seu contetdo, manipular e interagir da forma que quiser focando a informacao

gue Ihe for mais necessaria no momento.
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2.5 Gerenciamento de Tl

A governanca de TI, propriamente dita, envolve a aplicacdo de
principios de governanca corporativa para dirigir e controlar a Tl de forma
estratégica, preocupando-se com dois assuntos-chave: o valor que a TI
proporciona a organizacao; e o controle e a diminui¢cdo dos riscos associados a
ela (HARDY, 2006).

Tanto uma pequena quanto uma grande organizacao fazem uso de
algum servico tecnolégico em sua empresa, o que vai de um simples servi¢co de
internet até servicos mais complexos envolvendo gerenciamento de servidores,
e-mails etc. Para ter um controle e manutencao eficiente de um ambiente assim
€ necessario fazer um bom gerenciamento desses servicos.

“‘Um servigco é um meio de entregar valor aos clientes, facilitando o
atingimento dos resultados que eles desejam, através da aplicacdo de recursos”
(Fernandes e Abreu, 2012).

Os servigos de Tl abrangem o ambiente tecnoldgico de uma empresa
englobando desde hardwares, softwares, ambientes adequados para
funcionérios e equipamentos até o tratamento e qualidade das informagfes que
sdo geradas para tomada de decisGes. Os Servicos de Tl fazem parte do
Gerenciamento de Tl. O Gerenciamento de Tl € o “Conjunto de processos
realizados pelas unidades provedoras de TI, visando ao planejamento e a
realizacdo das atividades necessarias ao provimento ou entrega de solugdes e
servigos de TI” (TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO, 2007).

Segundo Gomes, Pedro (2019) A governanca de Tl é a adocao de
vérias praticas que tem o objetivo de alinhar os recursos ligados diretamente a
Tl (hardware, software e equipe técnica) as estratégias do negécio. Tem um
papel fundamental no monitoramento do ambiente tecnol6gico visando antecipar
problemas antes que possam interromper algum servico, ou soluciona-los o mais
rapido possivel fazendo com que a indisponibilidade n&o se prolongue. Entdo o
gerenciamento de Tl é crucial para administrar as empresas que utilizam
tecnologias da informac&o como um diferencial para suas operacoes e decisoes.
Hoje existem varios frameworks que auxiliam na governanca e gerenciamento
de TI, os mais utilizados sdo o COBIT (Control Objectives for Information and

related Technology) e ITIL (Information Technology Infrastructure Library).
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De acordo com Fernandes e Abreu (2008) o Cobit € um framework
gue auxilia com eficiéncia os recursos financeiros realizados em TI, melhorando
o desempenho da empresa como um todo. O Cobit esta presente nas 5 areas
gue formam os pilares da governanca de TI: Alinhamento Estratégico que
objetiva garantir o alinhamento da TI com o negdcio; Entregar ou Agregar valor
gue objetiva apresentar servicos que irdo contribuir de fato com as institui¢coes;
Gerenciamento de Risco, cujo objetivo é ser transparente com relagéo aos riscos
e processos da organizacdo; Gerenciamento de Recursos, que tem como
objetivo fazer o melhor aproveitamento possivel dos investimentos e recursos de
Tl; e Mensuracdo de Desempenho, que procura monitorar e acompanhar o

desempenho da TI. A figura abaixo representa os principios do Cobit.

Figura 7 - Principios do Cobit
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Fonte: Bernardes (2016)

Segundo Barbosa, Araudjo e Torres (2011), a ITIL promove a gestédo
com foco no cliente, interno ou externo e na qualidade dos servigcos a serem
entregues, trabalhando com estruturas de processos para a administracédo e
organizacéao da infraestrutura de TI. A ITIL possui um conjunto de procedimentos
gerenciais e processos, que estdo dispostos em disciplinas, pelas quais uma

organizacdo podera fazer sua gestdo operacional e tatica com objetivo de
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alcancar o alinhamento estratégico de Tl com o negdcio. A ITIL v3 esta dividido
em cinco fases que se baseiam em cinco livros: Estratégia de servigo, Desenho
de servico, Transi¢do de servico, Operacédo de servico e Melhoria Continua de
servico.

A primeira fase, estratégia de servico, segundo (Dorow,2010) o
principal objetivo da estratégia do servico “é fornecer as diretrizes para os outros
estagios do ciclo de vida do servico, e transformar o Gerenciamento de Servigos
em um ativo estratégico, de grande importancia para a organizacdo”. E nessa
fase que buscamos entender a necessidades dos clientes, entendendo qual o
resultado ele espera.

Segunda fase, desenho de servico, conforme ainda (Dorow,2010) “A
publicacdo Desenho do Servico tem como foco o desenho e o desenvolvimento de
servicos e 0s processos de gestéo de servigos de TI”. E nessa fase que é desenhado
0s processos de Gestéo de TI.

Terceira fase, transicdo de servico. De acordo com Fernandes e Abreu

(2012, p.248),

O estigio de transicdo de servico tem como objetivo colocar no
ambiente de Producao, em plena operacdo, um servi¢co que acabou de
sair do desenho de servico, garantindo o cumprimento dos requisitos
pré-estabelecidos de custo, qualidade e prazo, de forma que haja
impacto minimo nas operacdes atuais na Organizacao.

Quarta fase, segundo Cestari (2012), a Operacao de Servigo envolve
a descricdo de praticas de gerenciamento de servico em operacdo. Prové
direcionamento para entregar e suportar servicos de forma efetiva e eficiente,
garantindo a entrega de valor para o cliente. A quinta e Ultima fase, melhoria
continua, segundo ainda Cestari (2012), a Melhoria Continua de Servico prové

direcionamento para a criagcdo e manutencao de servicos, através de melhor projeto,

transic&o e operacéo de servicos.
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3 METODOLOGIA

Nesse capitulo é tratado o tipo de pesquisa, os locais de estudo,

tipos de coletas e analises de dados.

3.1 Tipo de Pesquisa

Neste projeto de pesquisa foi realizado inicialmente um levantamento
bibliografico, buscando dados e conceitos por meio de consultas a artigos que ja
foram publicados que visam o uso de praticas Bl para tornar dados em
informacdes consistentes para a tomada de decisdes.

A forma de abordagem foi quantitativa e qualitativa, utilizando de
métodos estatisticos para averiguar dados necessarios para dar continuidade ao
trabalho. Sendo exploratéria e descritiva, compondo-se de pesquisas em artigos,
teses e outros, descritiva junto da coleta de dados para realizar a modelagem de
um sistema e aplicada, pois, visou gerar conhecimento a partir da implantacéo

de uma ferramenta de TI.

3.2 Local de Estudo

Os estudos bibliograficos foram realizados na biblioteca do Centro
Universitario — (UNDB), e através da internet e a solugcéo sera aplicada e testada

na At Hand Tecnologia.

3.3 Coletade Dados

As informacdes bibliograficas foram obtidas através de livros na
biblioteca da Centro Universitario - UNDB, artigos e sites, enquanto os dados
para analise serdo coletados através de bases como planilhas, relatérios de
sistemas, banco de dados do sistema da central de chamados e entrevistas com

o gestor e funcionéarios da empresa At Hand Tecnologia.
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3.4 Anédlise de Dados

Com a coleta de dados foi possivel modelar um sistema, desenvolver
e gerar métricas que puderam responder algumas perguntas especificas
auxiliando na tomada de decisédo. Fazendo a utilizacdo da ferramenta Microsoft
Power Bl para o tratamento, modelagem, visualizacdo e compartilhamento das

informacoes.
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4 RESULTADO E DISCUSSOES

Apresenta-se a seguir os resultados da pesquisa e as discussdes

inerentes a eles.

4.1 Caracterizacdo da Empresa

A At Hand Tecnologia € uma empresa tecnolégica que atua ha 10
anos no mercado, tendo como seu principal compromisso a entrega de solucdes
sob medidas para seus clientes, focando sempre em gerar os melhores
resultados possiveis.

Ela foi uma das primeiras empresas no Maranh&o a investir em uma
infraestrutura propria para fornecimento de servicos em nuvem, através desse
grande processo foi possivel absorver muito aprendizado e amadurecimento
nessa tecnologia e posteriormente veio a ter a AWS (Amazon Web Services) , a
maior empresa de nuvem do mundo como sua principal parceira.

Possui uma cultura e ciéncia da importancia da capacitacao de seus
profissionais, em razdo disso possui arias estratégias para agregar
conhecimento a sua equipe como: treinamentos, plano de certificacdes, cursos

€ outros.

4.2  Servigos

Como uma das principais empresas do segmento de Tl ha mais de
dez anos no Maranhdo, a At Hand ja levou suas solucdes para empresas dos
mais variados seguimentos e portes, sempre buscando os melhores resultados
e sendo respaldada pelos mais rigorosos padrdes de qualidade. Abaixo estdo

alguns de seus servicos.
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Quadro 1 - Cloud Backup

Servigo

Cloud Backup

Apresentacao

Informacdo € um ativo fundamental para a sua empresa. E, para garantir a
seguranca e continuidade do negdcio, é importante a sua preservacao.
Atualmente, o backup em nuvem € a forma mais eficiente e segura de
armazenar seus dados. Além de reduzir custos e desperdicios, com

infraestruturas locais.

Beneficios

« Protecéo contra criptografia (ransomware) dos dados na nuvem;
e Automacéao total do processo de backup;

« Dados salvos automaticamente em dois data centers distintos;

« Monitoramento das tarefas de backup;

« Na&o necessita de equipamentos para armazenamento local (HD Externo,
NAS e Storage);

o Garantia de disponibilidade de 99,99%;
o Garantia de integridade/funcionamento do backup;
o Facil Restauracao;

« Monitoramento das tarefas de backup.

Fonte: At Hand (2020)
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O Cloud Backup é um servico bem requisitado nele, tanto por
empresas que nao possuiam um servigco de backup, quanto para empresas que

ja possuem, mas gueria uma camada a mais de seguranca.

Quadro 2 - Cloud Operations

Servigo

Cloud Operations

Apresentacao

Seguranca, performance e estabilidade dos servicos em nuvem com
monitoramento 24Hhs. O servico de cloud operations é a garantia da
seguranca, performance, disponibilidade e estabilidade do seu ambiente em
nuvem, gerando assim maior eficiéncia para sua empresa e a melhor
experiéncia para seus clientes. O servico destina-se a empresas que buscam
manter o foco em seus negocios e querem contar com todo o suporte
operacional e estratégico que a At Hand pode lhes oferecer, para fazer frente

a um mercado cada vez mais competitivo e digitalizado.

Beneficios

« Suporte por uma equipe técnica especializada e multidisciplinar;

o Libera sua equipe técnica de Tl dos servicos operacionais, para focar em

entregar solucdes estratégicas para o negocio;

o Torna a empresa mais versatil, colaborativa e competitiva frente a um

mercado cada vez mais dindmico;

o Consultoria estratégica para implantacdo ou melhoria do ambiente ja

contratado;
o Manutencgao preventiva do ambiente;

« Reducao significativa de falhas e do tempo para restabelecimento dos
servigos, gerando maior disponibilidade;
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o Monitoramento de todos os recursos 24 horas para garantir um ambiente

estavel e seguro;

e Analise das faturas AWS para identificar possibilidades de reducdo de

custos;
Fonte: At Hand (2020)

O Cloud Operations € um servico mais completo onde é oferecido todo
um suporte a empresa, fazendo com que ele passe a se preocupar somente com
a regra de negodcio. A parte de gerenciamento, manutencdo, monitoramento,

seguranca e suporte fica todo com a At Hand.

Quadro 3 — Cloud Migration

Servigo

Cloud Migration

Apresentacao

O Servico de cloud migration é o inicio da sua jornada para nuvem, por tanto
é fundamental que sua empresa trabalhe com o parceiro certo para realizar
esse servico, exatamente por entender isso que a At Hand desenvolveu etapas
muito claras e objetivas para que nossos clientes possam acompanhar cada
uma delas e sentirem-se seguros e confortaveis por saber ndo sé que irdo para
a maior e melhor nuvem do mundo, AWS, mas também porque escolheram o
parceiro certo para o seu sucesso, At Hand. Abaixo as etapas que utilizamos

para levar sua empresa para nuvem:

Dimensionar — Realizamos um detalhado levantamento do ambiente utilizado
atualmente, para dimensionar as cargas de trabalho, recursos necessarios,
niveis de criticidade e formas de uso. Em paralelo buscamos entender o
planejamento da organizacao de curto, médio e longo prazo e os objetivos da

empresa com a realizagdo do servico de Cloud Migration.
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Arquitetar — Em posse das informac¢des do dimensionamento conseguimos
arquitetar uma infraestrutura ajustada para atender as necessidades de cada

cliente de forma Unica e personalizada.

7z

Homologar — Etapa fundamental do processo, pois é nela que todas as

validacdes de configuracdes, performance e seguranca serao validadas.

Planejar — Com o ambiente arquitetado, homologado e validado pelo cliente,

agora é hora de alinhar datas para migracao.

Migrar — Ponto alto do projeto, esta € a hora de colocar em pratica tudo que
foi arquitetado e, enfim, migrar as informacbes para a nuvem conforme
estabelecido no planejamento e garantir que todo o ambiente migrado estara

100% operacional e funcional.

Beneficios

o Eficiéncia tecnologica para impulsionar o negécio;

o Reducao de custos de infraestrutura, operacao e manutencgdes de TI;
e Aumento da disponibilidade dos servicos de TI;

« Nivel aprimorado de seguranga;

o Torna a empresa mais versatil, colaborativa e competitiva frente a um

mercado cada vez mais dinamico;

o Proporciona a elasticidade ao ambiente, podendo aumentar ou diminuir os

recursos conforme a necessidade.
o Realocar recursos de Tl para atividades principais do negécio;

o Libera a equipe técnica de Tl dos servicos operacionais, para focar em

entregar solugdes estratégicas para o negdcio.

Fonte: At Hand (2020)
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O Cloud Migration € um servi¢co oferecido a empresas que querem
mudar o seu ambiente tradicional (local), para um ambiente em nuvem, desse
modo é feito todo um estudo sobre seu ambiente e sistemas utilizados para que
0 arquiteto possa dimensionar um modelo para a nuvem e assim prosseguir com

a migragao.

Quadro 4 — Consultoria

Servigo

Consultoria

Apresentacao

— Diagnosticos de Ambiente

Servicos especializados em analise de ambientes, realizados por uma equipe
técnica certificada e com experiéncia em projetos de andlise, estruturacao e

reestruturagao de infraestruturas de TIC.
— Projeto de Solucdes

Solucdes personalizadas que garantem o melhor aproveitamento do

investimento, uso da tecnologia mais adequada e melhor proveito de recursos.
— Gestao e Execucao de Projetos

Gerenciamento de projetos que garante o cumprimento dos prazos e alto

padrédo de qualidade.

Fonte: At Hand (2020)

As consultorias sdo realizadas por especialistas de cada area,
seguranca, redes, cloud e etc, tem o objetivo de gerar solucdes personalizadas

para cada empresa buscando ter bom aproveitamento com um baixo custo.



43

Quadro 5 - Servigos gerenciados

Servigo

Servicos gerenciados

Apresentacao

Os servigcos gerenciados destinam-se a organizacdes que buscam reducéo
de custos, ganho de qualidade, aprimoramento do nivel de servicos de TIC,
suporte para investimentos em infraestrutura de TIC, expansao acelerada e

acompanhamento das demandas do negdcio.

Beneficios

« Aumento da disponibilidade e da estabilidade dos servicos de TIC pelo
monitoramento 24 x 7 da infraestrutura, por meio de acdes preventivas,

corretivas e constantes melhorias nos processos;

« Reducgao significativa de falhas e do tempo para restabelecimento dos
servicos, proporcionando maior disponibilidade;

« Maior seguranca fisica e logica dos dados da organizagao;

o Gestdo dos recursos de TIC;

« Convergéncia dos recursos de TIC;

o Melhoria nos processos de suporte aos negocios;

o Garantia de suporte operacional e apoio estratégico aos clientes;

+« Melhor investimento de recursos de TIC, de acordo com as necessidades

dos negdcios.
Fonte: At Hand (2020)

4.3 Gerenciamento dos servigos

A At Hand Tecnologia acredita na fidelizacdo do cliente através da
gualidade dos servicos e do bom atendimento, sendo assim demanda bastante
tempo em aprimorar formas de bom atendimento e no gerenciamento de seus

Servicos.

Para isso utiliza algumas ferramentas e frameworks para ajudar a

fazer esse gerenciamento.
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Quadro 6 — Ferramentas

e ITIL E um framework que possui um
conjunto de boas praticas para o

gerenciamento de servicos.

e ZABBIX E uma ferramenta de cédigo aberto

para realizar monitoramento de ativos.

e OTRS Sistema utilizado para gestdo de
servigos
e GRAFANA E uma aplicacdo web que fornece

tabelas, graficos e alertas.

Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

O quadro 6 mostra algumas das ferramentas utilizadas para que a At
Hand realize um bom gerenciamento dos servigos de seus clientes. Entre eles
esta um sistema para registrar e categorizar chamados de acordo com a ITIL
qgue é um framework proprio para gestdo de servigos, tem uma ferramenta para
monitorar a saude do ambiente (rede, servidores, aplicacdes) e tem uma outra

para gerar graficos do monitoramento realizado.

4.4 Gerenciamento deincidentes

Para atender seus clientes de forma eficaz, a At Hand Tecnologia
utiliza um sistema de gestdo de servicos chamado OTRS (Open Technology
Real Services), através dele € possivel centralizar todas as requisicées
solicitadas de modo bem organizado e segmentado por empresa. Dessa forma
conseguem registrar e classificar as solicitacdes por tipos, prioridades, cadastrar
0s servicos prestados para cada empresa clients, registar o tempo gasto para
solucionar um incidente, colocar observagfes, notas entre outras coisas.

Representagdo OTRS na figura abaixo.
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Figura 8 - Sistema de gestdo de chamados OTRS
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Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

A central de chamado é uma das func¢des da ITIL, e assim como ela
a At Hand faz uso de varios itens deste framework, como gerar um catalogo de
servigos para cada cliente, nele contém todos os servigos que serdo oferecidos
assim como o seu Service Level Agreement (SLA).

O SLA é o acordo de nivel de servico estabelecido junto ao cliente,
guando ocorre uma falha na operacédo normal de algum dos servig¢os, existe um
tempo acordado para que este servico seja reestabelecido. A maioria dos
atendimentos sdo realizados remotamente, porém existe casos em que €
necessério o deslocamento de um analista até o local para uma melhor anélise
ser feita.

Junto a central de chamados é utilizado também o Grafana, aplicacéo
web para gerar dashboards com varios tipos de gréaficos, tem como o grande
objetivo gerar visualizagbes dos status dos tickets, facilitando o atendente
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identificar novas solicitagbes assim que elas chegam na central. Representada

na figura 9, a sequir:

Figura 9 - Dashboard com o grafana
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Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

Essa dashboard fica exposta em uma tv bem a frente dos analistas,
assim que um novo chamado chega, um novo alerta aparece na tv, aumentando
assim o tempo de resposta ao cliente por parte do atendente. Assim como novos
chamados, também sdo mostrados chamados em andamento, alertas de

chamados que venceram o prazo do SLA, agendamentos etc.

45 Relatéorios do OTRS

Apods algum tempo utilizando as ferramentas foram surgindo a
necessidade de gerar relatorios a respeito dos atendimentos, a principio era pra
ter uma ideia de quantas solicitagcdes determinada empresa gerava ao més. O
sistema gestdo de servicos (OTRS) possui um modulo de relatérios, apesar de
ele possibilitar que filtremos informacdes desejadas, a sua visualizacao é através
de planilhas, onde fica um pouco poluida e de dificil entendimento.

Na figura abaixo é possivel ver parte da dificuldade encontrada pelo
gestor para extrair informagdes devido a forma que as informacgdes sdo expostas.
Além da baixa compreensdo das informacdes, muitas delas passavam

despercebidas.
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Figura 10 - Relatorio no Excel
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Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

Com o passar do tempo essa forma de relatérios foi parando de ser
utilizada, pois praticamente néo estava ajudando, pois a dificuldade e tempo para
compreender as informacdes relevantes a partir dela ndo estavam compensando
guase sempre era necessario fazer manobras para poder colher algo. A partir
disso foi pensado em como gerar informacdes relevantes de forma rpida e facil,
podendo assim tirar um maior proveito de todos esses dados.

Apoés um curso na Data Science Academy, uma plataforma de cursos
online de Ciéncia de Dados, Inteligéncia Artificial, Big Data entre outros, fui
entendendo um pouco sobre andlise de dados com o Microsoft Power Bi, e
resolvi montar um projeto para testar especificamente no setor técnico da At

Hand Tecnologia.

4.6 Gerando relatérios com o Microsoft Power Bi

z

O Power Bl é uma ferramenta de Business Intelligence para
manipulacdo de dados, possui uma versao gratuita com uma gama de recursos,
irei abordar alguns que foram utilizados no projeto. Para o desenvolvimento e

design dos dashboards, utilizei o Power Bl desktop.
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Figura 11 - Power Bi Desktop
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Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

No Power Bi Desktop foi possivel desenvolver e modelar seu projeto
de forma personalizada, a primeira coisa que decidi foi como trabalharia a minha
fonte de dados, inicialmente eu fiz uma conex&o diretamente com o banco de
dados MySql, que é onde fica a base de dados do OTRS, a medida que fui
utilizando fui percebendo uma enorme lentiddo no o processamento das
informacdes, percebi ainda que durante o0 processo 0 sistema também
apresentava lentiddo ao buscar informac¢des em seu banco de dados.

Devido a isso mudei a estratégia, alterando minha fonte de dados para
um diretorio onde armazenava os relatérios em excel extraidos do sistema, pelo
fato de ndo buscar mais as informacdes no banco os recursos exigidos pelo
computador foram bem menores, tendo uma velocidade aceitavel para o
desenvolvimento do projeto ndo impactando no desempenho do sistema no

momento em que os atendentes estavam utilizando.
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Figura 12 - Fonte de dados
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Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

Apos a definicdo da fonte, o relatorio base extraido do OTRS é
colocado na pasta que definida como data source e em seguida € iniciado o
processo de criacdo de um modelo , quando existe um modelo criado, basta
ficar alimentando a fonte dos dados com os relatérios que o dashboard atualiza

as informacoes.
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Figura 13 - Relatério de chamados com Power Bi

=8 atHand 2 d © &

Tatal de chamagdos empo contadilizase

SLA Negalive

Relatorio de chamados 862 746:58:00 I 713 I 149

FILTROS 7 |
— - L O te d¢ chamados por més dade de chamadas por responsave (Quantidade de chamados gor tid0

. Uuantyias
[res——
®iin . 3
® Dryene

Periodo

artide
O—0 o
=0
U
Chemin contrate
o=

Juantida + chamados por . m
L L
Chamados por turme
ey
» Arenseveetn - Femcts e TRI40 e 9 W
Mgty bees 3 WWE —
Atanswrerty - wiarnd 1 Hoasd —— -
- 5
o = i o0 -
] e el -
.

862

Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

Através do Power Bi foi possivel ter o resultado da figura acima, onde
aquelas informacdes do excel expostas na figura 10, foram organizadas através
de graficos. Nessa dashboard é possivel ter a quantidade total de chamados, a
guantidade mensal junto da media, quantidade de chamados por atendentes,
guantidade de chamados por tipo, quantidade de chamados por turno, horas
contabilizadas, qual cliente demanda mais servi¢os, servicos mais solictados,
guantidade de SLA’s positivos e negativos.

A dashboard vem com alguns filtros para que o usuario final possa
moldar as informa¢gdes como quiser, tornando tudo bem dinamico, tem a
possibilidade de ver quantos chamados da empresa “x” teve o SLA negativo no
més de janeiro, quais forma os servicos mais solicitados pela empresa “y’ no més
de marco e entre outras informacdes. O relatorio € bem interativo, através de
cligues o usuario pode selecionar a empresa, ou 0 atendente mostrando
informacdes especificas sobre eles.

Como podemos ver no grafico 1, a métrica quantidade de chamados
por més € para ter uma visao de forma rapida e simples tendo uma idea de como
a demanda vem se comportando dando também uma no¢do da média de

solicitagdes mensais.
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Grafico 1 - Quantidade de chamados mensais
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Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

No grafico 2 temos a métrica de quantidade de chamados por
atendente, esse grafico nos proporciona uma visdo dos atendentes que mais
atendem as solicitacbes, através disso buscamos entender o motivo por tras
disso, por exemplo: atendentes de nivél 1 geralmente tem mais atendimento que
os de nivel de 2, pois esse geralmente demandam seu tempo a melhorar os
servicos que ja estdo rodando e em buscar novas solugdes, e os de nivel 1
geralmente sdo aqueles que recebem as solicitacdes, passando para os de nivel
2 somente caso ocorra de ndo conseguirem solucionar o problema.

E possivel também, observer se algum atendente esta
sobrecarregado, fazendo com que o gestor analise de forma eficaz se ha

necessidade da contratacdo de mais um colaborador ou nao.

Gréfico 2 - Quantidade de chamados por atendente
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Fonte: At Hand Tecnologia (2020).
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A métrica seguinte é a de quantidade de chamados por empresa, ela
foi gerada pela necessidade que o gestor tinha de saber qual g empresa cliente
gue mais demanda servi¢o, podendo assim pensar em estratégia com valores
mais atrativos a cada cliente de acordo com sua demanda, com iSSO comecou a
ter uma ideia de mais ou menos quanto uma empresa com quantidade de

colaboradores “x” normalmente demandava.

Grafico 3 - Quantidade de chamados por empresa

Quantidade de chamados por cliente

Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

A métrica quantidade de chamados por tipo foi criada para se ter um
entendimento rapido da quantidade de problemas, incidents, requisicdo de
servicos e eventos que eram e gerados. Podemos observar no gréafico 4 o tipo
de chamado mais encontrado € o de requisi¢do de servico, esse tipo de chamado
é referente ao pedido de um recurso novo, como a criagdo de uma conta de
email, de um usuéario na rede, instalacdo de uma nova aplicacao e etc.

Atras dele vem os incidentes, que € quando ha interupcéo de algum
servigo. Com essa visdo € possivel identificar qual empresa tem mais incidentes
e quais sdo os mais recorrentes, assim é relizado estratégias para agir mais

efitivamente.
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Grafico 4 - Quantidade de chamados por tipo

Quantidade de chamados por tipo

[ —

3
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A At Hand Tecnologia trabalha com banco de horas, entdo ao ponto
gue o colaborador vai acumulando horas, ele pode acordar com o gestor o
melhor turno para folgar, entdo o melhor era o que tinha menos demanda, e isso
sempre foi decidido através do “achismo”, o que fez a necissade te ter essa
métrica no relatorio.

A métrica seguinte é a chamados por turno, essa métrica tem o
objetivo de mostrar quais dos turnos geram mais demandas e menos demanda
durante a semana. Fazendo com que o processo de tomada de decisdo na
escolha de um turno para uma possivel folga de um colaborador seja tomada de
forma mais rapida e acertiva. De acordo com o grafico 5 fica claro que o grande

volume de demanda € pelo turno da manha.

Gréfico 5 - Quantidade de chamados por turno
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Fonte: At Hand Tecnologia (2020)
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A métrica a seguir é horas contabilizadas, ela foi necessaria devido a
modalidade de contrato por horas, onde o cliente tinha um pacote com um
numero “x” de horas mensais, esse tipo de atendimento era registrado em uma
fila especifica na central de chamados que é denominada de “Atendimento
Externo”, com isso ficou mais facil de indentificar quando um cliente estava

proximo de atingir o consumo total de seu pacote.

Tabela 2 - Horas contabilizadas

Horas contabilizadas por fila

Contagem de Ticket#  Total de horas

Atendimento - Remoto 204 5TE14:00

Atendimento - Intemo 12 65:04:60

Monitoramento 2 00:25:00

Total 862 TA6:58:00

Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

Em sequéncia temos os servigcos mais solicitados, essa métrica surgiu
para que fosse identificado os servicos mais solicitados, dessa forma € possivel

focar em treinamentos nos que possuem mais demandas.

Quadro 7 - Servigcos mais solicitados

Servigos mais solicitados

Contage...  Servigo.d "
506 SUPORTE AO USUARIO
270 GEREMCIAMENTO DE SERVIDOF
32 FIREWALL
28 REDES/INFRAESTRUTURA

12 AWS
1 CLOUD
1 VIRTUALIZACAD

Fonte: At Hand Tecnologia (2020)
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SLA’s positivos e negativos, essa métrica € uma das mais
importantes, pois através dela o gestor tem uma visdo rapida e clara de como
andam os atendimentos, identificando quantos acordos néo foram cumpridos, o
buscando entender o motivo para corrigi-los.

A At Hand Tecnologia ndo tem muito tempo que comecgou a introduzir
esses conceitos em seus processos internos, por isso a utilizagdo desses
relatorios vai ser de suma importancia para indetificar falhas e adiquirir maior

maturidade.

Figura 14 - SLA’s positivos e negativos

& D

SLA Positivo SLA Neagativo

| 713 | 149

Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

A préxima métrica é apenas para da uma visao do total de chamados,
um numero geral da quantidade de solicitacdes recebidas, ndo foi projetada a
principio com nenhum carater de urgéncia ou necessidade especifica, foi mais

para compor o relatério mesmo.

Figura 15 - Quantidade total de chamados
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Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

A At Hand Tecnologia gerencia também o backup de alguns cliente,

entdo ela fica responsavel desda politica do backup até sua execucéo,
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aproveitando o projeto, foi criado entdo uma dashboard para relatorios desse
backup, tendo também como fonte de dados os relatorios em excel extraidos do
OTRS.

Figura 16 - Relatério de backup com Power Bi
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Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

Essa dashboard mostra o total de chamados, quantidade de backups
gue tiveram sucesso e que nao tiveram sucesso, quantidade de backups
mensais e sua média, quantidade de backups por empresa, ela assim como o
relatorio de chamados, também possui filtros dando a possibilidade do usuario
final refinar mais ainda as informacdes desejadas de forma rapida e prética.

A métrica total de backups por més apresenta a quantidade de
backups realizadas durante os meses trancando uma media mensal. Através
dela é possivel ver quais empresas estdo mais em regularidade com seus
backups e identificar aquelas com mais irregularidades e entender o porqué para

tentar corrigir.
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Grafico 6 - Total de backups mensais e a media
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Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

Essa é a métrica de quantidade de chamados por empresa, ela ajuda
a compor a métrica acima, mostra de forma isolada a quantidade de backup por

empresa.

Grafico 7 - Quantidade de backups realizados por empresa
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Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

A préxima é uma métrica essencial, onde mostra de forma bem clara

a quantidade de backups relizados com sucesso e falha. Algumas dessas
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informacgdes ja comecara a ser enviadas aos gestores das empresas clientes,
como forma de alertar sobre falhas constantes de seus backups, onde alguns
por sua vez, ignoram o fato de ter equipamentos de qualidade para que os

backups sejam realizados com o minimo de falhas.

Figura 17 - Quantidade de backups com sucesso e com falha
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Fonte: At Hand Tecnologia (2020)

Através desse relatorio o André Alves, gestor da At Hand Tecnologia,
conseguiu convencer alguns de seus clientes dos riscos existentes da perca de
seus dados, buscando assim fazer investimentos iniciais de escala pequena na

atualizacao de seus equipamentos.

4.7 Analise do questionario com os colaboradores

E apresentado neste topico o resultado do questionario com os
colaboradores da At Hand Tecnologia que atuam diretamente no setor técnico,
relaizando os acompanhamentos através da central de chamados e
atendimentos via remoto ao usuario final. No primeiro momento faz-se
importante caracterizar 0s entrevistados do seu entendimento sobre a
importancia das tomadas de decisdes dentro da empresa.

A gquestdo seguinte ja visa entender como o colaborador enxerga o
processo de tomada de decisdo para o desenvolvimento de uma empresa.
Podemos observer no grafico 8, que absolutamente todos tem ciéncia da

importancia das tomadas de decisdo para 0 sucesso e crescimento da empresa:
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Grafico 8 - Como vocé enxerga o processo de tomada de decisbGes para o

desenvolvimento de uma empresa?

5 responses

@ Irrelevante
@ Relevante

) Muito relevante
@ Essencial

Fonte: Dados do formulério (2020)

A seguir busco entender como funcionava o processo de tomadas de
decisdo especificamente no setor técnico, como esses processos eram
amparados. Podemos observer na figura 18 que praticamente 0 que norteava

uma deciséo era intuigédo e planilhas.

Figura 18 - Como o processo de decisao referente ao setor técnico estava/esta
sendo amparado?
5 responses
Planilhas
Relatdrios em excel
Planilha e anotacdes em agenda
Intuicdo, anotagoes e planilhas excel

Planilhas e intuigcdo

Fonte: Dados do formulario (2020)

A pergunta seguinte foi se ja ouvirama falar no conceito de Business
Intelligence (BI). Conforme o gréafico 9, podemos concluir que todos ja ouviram

falar nesse conceito.
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Grafico 9 — Ja ouviu falar no conceito de Business Intelligence (BI)?
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Fonte: Dados do formulério (2020)

E existente no mercado diversas ferramentas Business Intelligence, a
pergunta a seguir foi para entender como anda o conhecimento da equipe em

relacdo a essas ferramentas disponibilizadas.

Grafico 10 - Conhecem alguma ferramenta de Business Intelligence?

5 responses

@& Sim
@& Mo

Fonte: Dados do formulario (2020)

Diante dessas diversas ferramentas, existe aquela que foi trabalhada
no projeto, pretendo atrvés dessa pergunta entender se g euipe conhece o
Microsoft Power Bl em especifico. Como mostra o gréafico 11, todos responderam

gue a conhecem.
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Gréafico 11 - Conhecem o Microsoft Power BI?

5 responses

@ Sim
@ Nio

Fonte: Dados do formulario (2020)

A seguir jA uma pergunta ap0s o projeto ter sido implantado, apds
algum meses de utilizagcdo busco entender se a solucado ajudou a melhorar o
processo de tomada de decisdo ma empresa. De acordo com o grafico 12,

podemos ver que todos concordaram houve melhora ness processo.

Grafico 12 - A implantagdo do Microsoft Power Bl melhorou o processo de tomada de
decisédo?

3 responses
@ Sim

@ Nao
O Talvez

Fonte: Dados do formulério (2020)

Apesar do relatério ter sido desenvolvido para o gestor, algumas

informacdes se fizeram importantes para alguns dos atendentes, como analise
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de incedentes por empresa e etc. Desse modo a pergunta a seguir foi com o

intuito de saber se todos tiveram dificuldades ao manipular o relatério.

Grafico 13 - Teve alguma dificuldade em manipular o relatério gerado?

5 responses

® Sim
@ Nao

Fonte: Dados do formulério (2020)

O projeto foi desenvolvido, foi criado um modelo seguindo as
necessidades que o gestor pontuou, apos isso foi realizado a implantacéo,
baseado nesse periodo em que a ferramenta estava sendo utilizada gostaria de
saber se foi gerado algum beneficio a partir dela, o grafico 14 retrata essa
guestdo. Em seguida busco saber quai foram esses beneficios, representacao

na figura 19.
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Grafico 14 - A implantacéo do Microsoft Power Bl trouxe algum beneficio ao seu setor?
5 responses

@ Sim
@ Nio

Fonte: Dados do formulario (2020)

Figura 19 - Quais foram os beneficios?

5 responses

Ampla visualizagao das demandas de forma rapida e pratica

Facilidade em visualizar os estados dos chamados, como a qualidade e volume dos chamados estao
evoluindo a cada més

Visualizagdes faceis e rapidas estdo facilitando tomadas de decisdes mais rapidas e acertivas, pois estdo
sendo baseadas em dados

Agilidade e tomadas de decisGes mais corentes

Qualidade nas informacoes, rapidez e tomada de decisdo mais certeira

Fonte: Dados do formulario (2020)

Sendo assim, diante desses resultados quis saber como sera daqui

pra frente, o que pretendem. Representacdo de suas respostas na figura 15.
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Gréafico 15 - Pretendem continuar utilizando a ferramenta?
5 responses
® Sim

@ Nao
Talvez

Fonte: Dados do formulério (2020)

A ferramenta foi implantada e rendeu muitos pontos positivos, porém
ha vérios pontos a serem melhorados e amadurecidos. Portanto, o proximo
guestionamento foi a respeito da intencdo deles relacionado aos seu préximos
passos. Pela representacdo no gréafico 16 é possivel concluir que todos tem a

mesma opnido quanto a melhorar e expandir o que ja foi implementado.

Grafico 16 - Quais os passos futuros?

5 responses

@ Para por aqui, pois ndo teve a eficiéncia
esperada

@ Parar por aqui apesar de ter sido
eficiente

2 Aprimorar o que foi desenvolvido e
aplicar em outros setores

@ Ainda ndo sei

Fonte: Dados do formulério (2020)

Em uma conversa com o André Alves, ele mostrou um grande
interesse em continuar com a ferramenta e se for possive ir expandindo aos
poucos nos outros setores. Segundo ele, alguns de seus clientes aprovaram
100% a utilizag&o desses relatorios em suas reunides, o que durava antes mais

de 2h, hoje é feito em menos de 30 minutos.
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4.8 Dificuldades encontradas

Surgiram o0s mais diversos obstaculos ligados diretamente ao
Microsoft Power Bl no que diz respeito a montagem do modelo, ao design do
dashboard, comprensdo das tabelas da base de dados do Sistema, seus
relacionamentos, criacao das funcdes e algumas outras.

Para que esses relatorios tenham eficiéncias, as informacdes
precisam estar as mais corretas possiveis, para iSSoO € necessario que a
alimentacédo delas no sistema de gerenciamento chamados (OTRS) seja feita
sempre e de maneira correta.

Quando ndo se registra uma informagéo ou quando é registrada de
forma errada, no fim teremos dados néo confiaveis, o que certamente pode levar
a uma tomada de decisdo equivocada. Essa foi uma das maiores dificuldades
encontradas, mediante ela buscamos uma forma de disciplinar os colaboradores
da melhor forma possivel. Visando isso foi desenvolvido uma norma e um
manual de utilizac&o do Sistema.

O manual contempla o passo a passo de como cada chamado deve
ser registrado de acordo com a regra de negocio da empresa, foram varias
reunides realizadas como o gestor da At Hand Tecnologia que tinham como o
objetivo de revisar todos os pontos. A norma contempla as regras, quando um
chamado deve ser remote, quando deve ser presencial, definicbes de alguns

conceitos segundo a ITIL sobre tipos de chamados, tipos de atendentes,
prioridades, situacdes dos chamados, catalogo de servicos, SLAs e entre outros.
O problema nao foi resolvido por completo, porém foi amenizado
consideravelmente, gerando informagdes mais refinadas e gerando alguns bons
resultados. O ganho nado foi somente em relacdo a melhora da disciplina ao
registrar os chamados, mas outros pontos tiveram efeitos positivos por conta do
processo.

A estrutura do atendimento teve uma grande melhora, ficou mais
consistente devido as documentacdes criadas, ao catalogo de servico que foi
gerado proporcionando uma melhor visdo aos colaboradores dos servicos que
séo oferecidos dentro do escopo de cada cliente, uma maior preocupacao por
parte dos atendentes em gerar solucdo dentro do acordo de nivel servico

estabelecido. Na busca de solugéo rapida foi iniciado a criacdo de uma base de



66

conhecimento, onde sulo¢gdes de problemas sao registradas podendo ser

consultadas posteriormente principalmente por colaboradores que estao

iniciando, dando uma maior agilidade aos processos.

4.9

4.10

Beneficios apo6s a aplicacédo do Bl

Indentificacdo de analistas com sobrecarga de demandas;
Indentificacdo da necessidade de contracdo de mao de obra;
Indentificagéo rapida de incidentes recorrentes, podendo ter um maior
foco em suas solugoes;

Estratégias melhores na elaboracao de planos mais atrativos para as
empresas clientes;

Reducédo consideravel no tempo das reunifes peridédicas com 0s
gestores das empresas clientes e tendo um maior foco nos problemas;
Uma melhor apresentacao dos servicos como um valor para os clientes

baseada em dados.

Proximos passos

Melhorar a arquitetura através da implantacdo de Data Warehouse;
Integrar o restante dos sistemas do setor técnico;

Planejar a possibilidade de criar relatérios sobre a saude dos servidores
e aplicacdes dos clientes;

Buscar mais conhecimento dessa area através de cursos;

Iniciar integragdo com outros setores da empresa, comegando com o

marketing;
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho possibilitou entender como a aplicacdo do Business
Intelligence pode apoiar a At Hand Tecnologia no seu processo de tomada de
decisdo. Com isso, podé-se compreender como o tratamento e organizagoes dos
dados de forma eficiente podem contribuir para escolhas mais acertivas, e
guanto mais tratados de acordo com sua necessidade, mais beneficios iréo
surgindo.

Para alcangar o entendimento dessa realidade, foram definidos quatro
objetivos especificos. O primeiro, entender como o Business Intelligence pode
ser aplicado, demandou um estudo bibliografico sobre Business Intelligence, da
ferramenta Microsoft Power Bl e um acompanhamento de perto da rotina do
setor técnico, assim como seu gerenciamento, buscando entender suas
necessidades.

Percebeu-se que o seu gerenciamento estava apoiando de algumas
ferramentas que gerava relatérios em planilhas do excel, apesar de ter bastante
informacdo muitas se perdiam e outras ndo ficavam claras logo de inicio,
demandava uma andlise demorada, isso porque relatérios geravam um
algomerado de informacbes que ndo estavam focado nas necessidades
especificas, mas em informacgdes genéricas do proprio sistema.

Apoés entender como os sitemas adotados pela empresa funcionavam,
assim como os dados foi possivel partir para o segundo e terceiro objetivo
especifico: adotar praticas de organizacdo interna e aumento da qualidade de
servico, ja com um entendimento dos sistemas, foi buscado uma forma de
melhorar a classificacdo, categorizacdo dos chamados e até mesmo incluséo de
algumas informagdes que antes ndo eram registradas.

Como foi dito no topico 4.4 a At Hand Tecnologia faz realiza seu
gerenciamento de servigos baseado do framework ITIL, entdo foi trabalhado o
fortalecimento de alguns conceitos que o proprio framework prop6e, assim como
a reeducacao dos atendentes na hora de registrar os chamados, pois se néo
houver disciplina na utilizagéo do sistema as informagdes seréo inconsistentes.

Com as mudancas em vigor foi esperado um periodo para que a base

fosse alimentada durante um tempo para que assim fosse iniciado a arquitetura
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do processo de ETL. Procedimento que atende o quarto objetivo especifico:
verificar os resultados através da ferramenta Microsoft Power BI.

Com a aplicacdo da ferramenta Microsoft Power Bl as informacdes
gue antes estavam sendo mostrada através de planilhas em excel ganharam
mais visibilidade e dinamica através dos graficos, assim tambem como
informacgdes que passavam quase que despecebidas.

O dashboard proporcionou uma visdo mais simples sobre toda a

gestdo de servicos prestados as empresas, em segundos 0 gestor consegue
informacdes sobre quantidade de chamados por empresa, quantidades de
incidentes, se a demanda esta aumentando, se é necessario contratar ou ndo
mais colaboradores para a atender essas demandas, qual empresa demanda
mais chamados, quais 0s servicos mais solicitados, qual empresa necessita de
mais atendimento presencial, quais precisam de mais atendimento remoto e etc.

Através disso, com alguns meses de uso foi possivel indentificar que
era necessario a contratacdo de mais um colaborador, pois a demanda estava
ficando muito alta e sobrecarregando os atendentes, reavaliar contratos e criar
pacotes mais atrativos personalizados para cada empresa mediante ao tipo de
atendimento (presencial ou remoto) mais recorrente, indentificar incidentes que
se repetiam em determinados setores podendo agir de forma mais eficiente na
investigacao e resolucéo do problema, acompanhar de forma clara quais sédo os
servicos mais solicitados , podendo investir em capacitacdo focada neles,
argumentacdes baseadas em informacdes durante reunioes com gestores das
empresas clientes, facilitou a apresentacdo do cenario em que o ambiente do
cliente se encontra podendo sugerir estratégias , tornando as discussfes sobre
a parte técnica bem mais rapida e eficiente.

Portanto, ainda que longe da maturidade foi observado e sentido
diversos beneficios que vieram auxiliar de alguma maneira o setor técnico
através da organizagdo das informacdes, o que veio a desperta o interesse da

equipe sobre o Business Intelligence.
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ANEXO A — Questionario sobre a aplicacdo dos conceitos de Business
Intelligence mediante a adocao da ferramenta Power BI.

Etapa 1: Antes da implantacéo

1. Como vocé enxerga o processo de tomada de decisdo para o
desenvolvimento de uma empresa?
[] Irrelevante
[ ] Relevante
[ ] Muito relevante

[ ] Essencial

N

Como o processo de tomada de decisao referente ao setor técnico estava

sendo amparado?

3. Ja ouviu falar do conceito de Business Intelligence (Bl)?
[]1Sim
[ ] Nao

4. Conhece alguma ferramenta de Business Intelligence (BI)?
[]Sim
[] Néo

5. Conhece a ferramenta Microsoft Power BI?
[]Sim
[ ] Nao

Etapa 2: Apos a implantacéo

1. A implantacdo do Microsoft Power Bl melhorou o processo de tomada de
decisdes?
[]Sim
[ 1 Nao
[ 1 Nao sei
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. Teve alguma dificuldade em manipular o relatério gerado?
[]1Sim
[ ] Nao

. Alimplantagédo do Microsoft Power Bl trouxe algum beneficio para seu
setor?
[]Sim
[ 1 Nao

. Quais foram esses beneficios?

. Pretende continuar utilizando a ferramenta ?

[]Sim
[ 1 Nao

[] Talvez

. Quais os passos futuros?

[ ] Parar por aqui, pois ndo teve a eficiéncia esperada
[ ] Parar por aqui, apesar de ter sido eficiente

[ ] Aprimorar o que foi desenvolvido

[ ] Ainda nédo sei



