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Resumo

Este relatério tem como principal objetivo demonstrar os desenvolvimentos na area da
Inteligéncia Organizacional que foram realizados durante 0 meu estagio curricular no
departamento de Informética na empresa Polo-Produtos Oticos SA, de forma a poder
obter o grau de mestre no Mestrado de Analitica e Inteligéncia Organizacional, lecionado

no Instituto Politécnico de Tomar.

A Polo, SA foi fundada em 1965 em Vila Real. E especializada na producio de lentes
oftdlmicas. Desde a sua fundagdo tem vindo a fazer pesquisa de forma a melhorar a
qualidade e poder também inovar no setor. Esta empresa distribui a sua producdo em

Portugal e mais 23paises.

O estégio realizado no departamento de informética da empresa atua em vérias areas
distintas, nas quais eu fui participando e em outras sendo responsavel pela implementacéo
das solucBes encontradas. Neste departamento fui adquirindo varias competéncias e
responsabilidades desde de desenvolvimento, a planeamento de testes e monitorizacao
dos mesmos, arranjar novas solucbes para melhorar as praticas existentes, analisar e

corrigir erros existentes, gestdo de projetos e planeamento do trabalho.

Ao longo deste relatério irei detalhar o trabalho realizado na implementacdo da
Inteligéncia Organizacional dentro da empresa e detalhar os diferentes processos
realizados e desenvolvidos no departamento, processos esses que se mantém em continuo
desenvolvimento e melhoria. Ao longo deste processo foi detetada a necessidade de
obtencéo de informacao relevante e de qualidade para a tomada de deciséo estratégica na
empresa. Um dos projetos foi a implementacdo de um sistema de Business Intelligence,
através da criacdo de painéis especificos, designados por dashboards, para as diferentes
areas, suas componentes e desenvolvimento. Este projeto decorreu em paralelo com
outras melhorias e implementacdes com vista a melhoria de processos e procedimentos

existentes.

Palavras-chave: desenvolvimento de Software, Business Intelligence, Inteligéncia

Organizacional, gestéo de projetos
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Abstract

This report has the main purpose to demonstrate the developments that were made in the
Organizational Intelligence field during my curricular internship at the informatics
department at the enterprise Polo-Produtos Oticos SA, in order to obtain the master degree
at Mestrado de Analitica a Inteligéncia Organizacional, taught at Instituto Politécnico de

Tomar.

Polo, SA was founded in 1965 in Vila Real. Is specialized producing oftalmic lenses.
Since Foundation the research to improve quality and inovation in the sector have been a
part of the process. The company sells their production not only in Portugal but for more

than 23 countries.

The internship realized in the information tecnology department of the company includes
a variety of functions in wich i was involved and others that i was the responsible for
implenting the founded solutions. In this department i acquired new skills and
responsabilities since developing, test planning and keeping the track of them, finding
new solutions in order to improve the existing practices, analysis and fix existing error,

project management and daily work management.

During this report i will detail the work done implementing the Organizational
Intelligence in the company and detailing the diferent procedures realized and developed
in the department done of the main projects created and developed in the department,
wich we are still developing for improvements. During the process we detected the need
of obtainning information relevant and with quality for the strategic decisions. One of the
projects was implementing a business intelligence system, creating dashboards for
different areas ,and will be refered all the components and how they were developed, this
project eas developed at the same time with other improvements and implementations to

improve existing processes and procedures.

Key-Words: Software development, Business Inteligence, Organizational Intelligence

project management
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Capitulo 1: Introducéo

O relatdrio aqui apresentado incide sobre o estagio realizado na Polo- Produtos Oticos,
SA onde atualmente trabalho no departamento de informatica, que conta atualmente com
dois elementos. Ao longo da sua evolucdo, a Polo, sempre foi acompanhando as mais
recentes inovagdes no fabrico de lentes oftalmicas com o intuito de melhorar a qualidade
das mesmas. No entanto, num mercado cada vez mais competitivo é necessario obter

informacao de forma réapida e fiavel, para tomada de decisdo em diferentes areas.
1. Enquadramento

Com base na formac&o teorica obtida durante o percurso académico no IPT(2017), foi
pensada a melhoria e criacdo de processos de forma a melhorar a Inteligéncia
Organizacional dentro da empresa, criando procedimentos para a gestdo de projetos,
criacdo e gestdo de fluxos de trabalho, formas de melhorar a comunicacgéo e gestdo de
melhorias ou erros que aparecem (Moresi, E. A. D.,2001). Utilizagcdo e melhoria de
processos e utilizacdo mais eficaz de ferramentas ja existentes seria uma das formas de

tornar a Inteligéncia Organizacional numa realidade.

No entanto, ao longo do processo de analise de necessidades, preparacdo da
implementacdo, pesquisa e da idealizagdo das formas e que plataformas poderiam ser
melhoradas, que processos poderiam ser implementados, detetou-se a necessidade de
informacao de qualidade como forma de apoio 4 tomada de decisdo (Albrecht,2003 citado
por Muller & Junior,2012).

Dai surgiu a ideia da implementacdo de um sistema de business intelligence, uma forma
a colocar em pratica os conhecimentos adquiridos, complementar 0s processos descritos
anteriormente, que seria a solugdo mais apropriada para poder dar o suporte necessario
aos diferentes departamentos na tomada de deciséo (Frankenfield, J. ,2022, October 30).
As solugdes existentes para a busca de dados estavam dispersas, e nem sempre os dados
obtidos eram trabalhados da mesma forma, o que poderia levar a que a informagéo
resultante ndo fosse a mais fiavel ou a mais correta para poder ser analisada e poder dar

suporte a uma decisdo mais precisa (Tableau,2022).
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Ao ser implementado um sistema de BI, cada vez que fosse efetuada uma query (pesquisa
na base de dados), ndo poderiamos correr o risco que provocar entropia nas bases de dados
utilizadas, uma vez que sdo efetuados varios acessos as bases de dados ao longo do dia
tanto por funcionarios como por clientes para diferentes finalidades. Para contornar essa
preocupacédo foi implementada uma Data warehouse, preenchido com dados obtidos da
Base de dados principal, para armazenamento dos dados a serem trabalhados.

2. Obijectivos do projeto

Este projeto tem como principal objetivo implementar a ideologia da Inteligéncia
organizacional. Segundo Miller & Junior (2012), “Inteligéncia Organizacional apresenta-
se atualmente como uma disciplina capaz de auxiliar as organizagdes na integragéo de
seus processos, colaboradores e tecnologias, contribuindo para a compreensdo da empresa

como um sistema aberto”.

Tendo em conta 0 que é necessario para implementar a Inteligéncia Organizacional

pretende-se ao longo do projeto os seguintes objetivos:

e Caracterizar a empresa de forma a ser possivel entender a sua evolucéao

e Entender de que forma a Inteligéncia Organizacional poderd ser
implementada

e Analisar os procedimentos existentes e verificar os que precisam de ser
melhorados

e Eficacia dos processos no departamento de informatica

e Automatizacdo de alguns procedimentos no departamento de informatica
de forma a conseguir uma melhor comunicacao entre departamentos

e Aumentar a eficiéncia da gestdo interna em varios departamentos

e Gestdo da melhoria de plataformas existentes

e Pesquisa sobre 0 modelo que melhor se adequa para a implementacéo de
um sistema de Bl

e De que forma devera ser implementado o sistema de Bl

e As diferentes implementagdes das melhorias

e Criagd0 de um sistema de visualizagdo através de Dashboards para

diferentes niveis de gestéo.
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3. Metodologia

Para a implementagdo do projeto a metodologia utilizada foi a pesquisa qualitativa.

No decorrer do projeto irei utilizar as principais caracteristicas que, para Oliveira, X. L.
C., Cabanne, C. L. S. M., & Teixeira, R. M. (2020), definem a pesquisa qualitativa:

“ (i) ocorre no cenério natural da organizacdo, ndo em laboratorios;(ii) seus dados derivam
das percepcbes dos participantes; (iii) seus métodos de coleta e analise ndo séo
padronizados; (iv) confere maior mobilidade e adaptacdo do método ao ambiente

pesquisado.”

Feita esta analise, este método permite que eu faca as pesquisas e desenvolvimento de
acordo com o ambiente que me encontro. Adaptando as minhas pesquisas a medida da

informacdo necessaria e mais adequada para o desenvolvimento do projeto.
4. Estrutura do projeto

Na elaboracdo deste projeto procurou-se utilizar uma linguagem técnica e simples de

forma a ser percetivel o contetdo e o percurso tomado.
Este projeto encontra-se estruturado em seis capitulos:

O Capitulo 1 - Introducdo, esta descrito o projeto, contém o enquadramento do mesmo.
Neste capitulo estdo também definidos o0s objetivos deste projeto, metodologia utilizada

e a descricdo da estrutura do projeto.
No Capitulo 2 - Descri¢do da empresa, a evolucdo e enquadramento na atualidade.

No Capitulo 3 - Inteligéncia Organizacional, pode-se verificar a introducdo a
metodologia de Inteligéncia Organizacional e descricdo dos diferentes pontos
desenvolvidos, inclusive a gestéo de projetos

No Capitulo 4 — Business Intelligence, é abordado o tema do Business Intelligence com

a explicacdo dos seus componentes.

No Capitulo 5 — Implementacdo, é onde estdo apresentadas todas as implementacGes

efetuadas na parte de Business Intelligence.

No Capitulo 6 — Conclusdo, sdo descritas as conclusdes retiradas ao longo do projeto.
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Capitulo 2: Caracterizacdo da empresa

A Polo-Produtos Oticos SA, é uma empresa 100% nacional dedicada & producao de lentes
Oftalmicas. Foi fundada em 1965 em Vila Real, uma cidade transmontana, que na altura
tinha a estacdo ferroviaria ativa e acesso para a mesma, o que foi considerada uma
localizacdo estratégica tendo também ao lado a fabrica de cerdmica que se encontra
devoluta.

Neste momento mantém a mesma localizacao original apesar de ter havido alteracdes no
meio envolvente. Atualmente, esta préxima da Universidade de Tras-os-Montes e Alto
Douro, da Biblioteca Municipal de Vila Real e da estacdo de comboios entretanto

desativada.

Nos anos 80 era um dos principais fabricantes de lentes em vidro. Com o passar do tempo
e a evolucdo tecnoldgica em 2006 criou o primeiro laboratério 100% portugués para a

producdo de lentes plasticas de receituario utilizando tecnologia de ponta.

Foram desenvolvidas novas tecnologias como o langamento do Tratamento Blue Safe,

por causa das radiacGes azuis e violeta, assim como lancou o tratamento AntiFog.

Através da parceria com a Universidade local (Universidade de Tréas-os-Montes e Alto
Douro) foi desenvolvido um projeto que criou um tipo de lentes fotocromaticas, lentes
que alteram a coloracdo consoante a luminosidade, da marca POLO com o0 nome
Adaptations. Através de outro projeto foram desenvolvidas lentes orientadas para doentes

que comecam a ter perda de visdo devido a Diabetes.

Continuando sempre a inovar até ao presente com tratamentos como SAFIRAuv que

duplica a resisténcia ao risco e clareza na visao.

Neste momento a empresa tem cerca de 100 funcionario produz lentes oftdlmicas para
mercado retalhista nacional e exporta para mais de 23 paises, sendo um dos principais

exportadores de lentes oftalmicas a nivel nacional.(Polo,2023)
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Capitulo 3: Inteligéncia Organizacional

Desde o inicio do desenvolvimento do estagio a ideia foi colocar a ideologia de
Inteligéncia Organizacional em prética, tudo que havia sido tratado teoricamente no

primeiro ano do mestrado poderia agora colocar na pratica.
Mas e o que é a Inteligéncia Organizacional que irei desenvolver ao longo deste relatorio?

A inteligéncia organizacional é uma combinacdo de processos, tecnologias, cultura
organizacional e capital humano, de forma a que juntando tudo, seja possivel a empresa
conseguir obter dados, processa-los e poder aplicar a informacéao recolhida mais precisa,

para que possam ser tomadas decisdes de forma rapida e fiavel (Phillips & S.Yip, 2020).

Sintetizando, a inteligéncia organizacional € nada mais nada menos do que a eficiéncia

coletiva com o apoio das novas tecnologias (Zanatta,L, 2018)

Aproveitando a tecnologia j& existente, inicialmente foram criados os processos, ou seja,
foram utilizadas as ferramentas tecnoldgicas ja existentes, para que pudesse tornar o

trabalho mais eficiente.
1. Implementacao da Inteligéncia Organizacional

Foi feita uma andlise sobre forma de maximizar a utilizagdo da plataforma ja existente,
Bitrix (Bitrix24,2023), que estava a ser utilizada para monitorizar as chamadas, de forma
a poder melhorar a eficicia do trabalho dentro do departamento. Entdo, apds alguma
andlise, verifiquei que se podiam criar grupos distintos para diferentes tipos de “negocios”
dentro da area de CRM, e dentro desses grupos, poderiam criar-se fluxos especificos e
personalizados.

1.1. Criagéo de procedimento de centralizagdo no IT

Como prioridade, foi criado um grupo especifico para o departamento de Informética
(IT), para que todos os erros detetados ou problemas para resolver fossem para esse grupo
para que tudo o que fosse para o IT ficasse centralizado. De seguida teve de ser avaliada
a forma que iriamos utilizar para que os outros utilizadores pudessem reportar facilmente

para o IT, os erros, sugestdes de melhoria ou suporte técnico que necessitassem.
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Suporte Informitica Um formul&rio online direto para o suporte de

informatica foi a solucéo ideal e implementada,

Assunto

ou seja, um formulario simples onde as pessoas
Nome Colaborador
pudessem preencher e colocar anexos para

Descricao

reportar os erros ou pedidos de suporte. (Figura

Origem

Este formulario possui a maior parte dos

Tipo

campos obrigatorios para que 0s requisitantes

coloqguem o maximo de informacdo, para ser

analisado pelo departamento de forma mais

D | cclcre

Figura 1 - formuldrio de pedido de
suporte(fonte:Bitrix)

Apbs a submissdo do formulario, é devolvida uma mensagem de sucesso ou erro. Assim
que dé entrada no sistema é automaticamente enviado um alerta para o departamento de
informéatica com a indicacdo de que foi aberto um ticket (pedido de suporte que da entrada
no sistema para ser analisado pelo departamento de informaética) e o respetivo nimero. A

cada ticket é atribuido um nlmero Unico.
1.2. Implementagéo do fluxo do ticket

O processo desde a abertura até a conclusdo do ticket, foi personalizado de acordo com
as necessidades do departamento. Todos os tickets abertos deverdo ser analisados pelo IT
para poder avaliar a criticidade do mesmo. No entanto, ha solicitagdes como por exemplo
alteracdo de algum processo ou plataforma que necessita de analise e aprovacdo do

responsavel do departamento do colaborador que enviou o ticket.

Todos os tickets geram automaticamente uma tarefa para depois poder ser reportado o
tempo gasto em analise e resolugdo, com as respetivas conclusdes. Estas tarefas quando
sdo geradas, é-lhes imputado automaticamente um prazo para a sua conclusao, para gestao
interna e gestdo da espectativa do requisitante. Quando o prazo pré definido para a
concluséo da tarefa esta a aproximar-se do fim, € enviado um alerta automatico, para o

responsavel pela execucdo da tarefa, procurando evitar o incumprimento do prazo
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previsto. Na impossibilidade de o cumprir, séo reavaliadas as prioridades e gerido novo

prazo para conclusdo da mesma.

Neste momento o fluxo de um ticket possui as fases abaixo (Figura 2):

Em § Perdente(2 ] Resolvido() ]

Figura 2 — fluxo criado para os tickets (Fonte:Bitrix)

O primeiro estado, “Em avaliagdo”, ficam todos os tickets quando sdo abertos para ser

feita uma triagem, validar a possibilidade e viabilidade de dar seguimento ao solicitado.

Apos a triagem do IT, caso seja detetada a necessidade de passar para o estado “aprovagao
responsavel do departamento”, ou passamos diretamente para fase de

“planeamento/agendamento”.

Assim gue comecamos a efetuar alteracGes ou desenvolver os pedidos requisitados o
ticket passa para o estado “Em execu¢ao”. No estado pendente sdo colocados os tickets

que necessitam de intervencao de parceiros externos.

O ticket passa para o estado resolvido quando a intervencao da parte do IT esta concluida,
no entanto o requisitante possui trés dias Uteis para avaliar se a concluséo ficou de acordo

com o que havia solicitado.

Para organizacdo interna esta a ser utilizado o quadro Kanban, existente na plataforma,
sendo que este facilita a visualizacdo do fluxo de trabalho. Desta forma podemos
visualizar os tickets que estdo em cada estado maximizando a eficiéncia do trabalho, com
este modelo € mais facil a alteracdo da fase em que se encontra o ticket, uma vez que se
pode fazer diretamente no quadro. As tarefas que sdo criadas possuem o mesmo fluxo e
a visualizacdo é a mesma. O sistema Kanban tem origem no sistema de producdo da
Toyota (Coursera ,2023, June 15).

1.3. Automatizagéo do fluxo do ticket

Para podermos aumentar a eficiéncia na comunicacdo dos estados dos tickets aos

requisitantes e aumentar a eficacia na organizagéo interna foram criados automatismos.

Todos os estados possuem automatismos, como envios automaticos de e-mails consoante

0s estados em que se encontram os tickets para informar os requisitantes.
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Existem gatilhos criados que validam e alteram automaticamente os estados.

imediatamente
Solicita aprovagao

Responsavel departa...

imediatamente
Enviar e-mail

Observadores

S - —

Figura 3 — automatismos existentes que validam
estados e enviam e-mails(Fonte:Bitrix)

No caso de um ticket precisar de
aprovacdo do  responsavel  pelo
departamento, o gatilho vai despoletar
um e-mail para alertar o responsavel que

o ticket aguarda a aprovacéo.

Assim que o ticket é aprovado pelo
responsavel do departamento, o gatilho
valida se estd aprovado e  passa
automaticamente  para 0  estado
Processamento/Agendamento. Nesta
situacio  sdo  enviados  e-mails
automaticos para indicar em que fase
estj, tanto para o IT como para O

requisitante . (Figura 3)

Quando um ticket passa para o estado resolvido, é enviado um e-mail ao Requisitante,

pessoa que abriu o ticket com a indicacdo do prazo que tem para analisar se 0 motivo pelo

qual abriu o ticket estd resolvido. No caso de caso estar tudo em conformidade o

requisitante, pode concluir o ticket.

Caso o requisitante ndo conclua o ticket, existe um automatismo que ao fim do prazo

indicado ao requisitante altera o ticket para o estado concluido e conclui todas as tarefas

que estejam associadas.(Figura 4)

Um ticket é colocado no estado pendente, quando necessita de intervencdo de parceiros

externos. E enviado um e-mail com o estado ao requisitante e a tarefa é associada ao

parceiro para a intervencao.



Pendente

imediatamente

Enviar e-mail

Observadores

e —

Em 3 dias, horas de tra...

Controle
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Resolvido

imediatamente imediatamente

Enviar e-mail_Resolvido | Enviar e-mail_Concluido

Observadores Observadores

imediatamente, horas ...

End task

Automaticamente

Em 3 dias, horas de tra...
Alterar estagio

Automaticamente

Figura 4 — automatismos criados para envio de e-mails mediante
estados aos requisitantes, envio de alertas aos responsaveis e alteragdo
de estados (Fonte:Bitrix)

De forma a monitorizar 0s
tickets que continuam no
foi

estado pendente,

configurado um  alerta
automatico para validacdo
do ticket, esse alerta ¢é
enviado a cada trés dias Uteis
se o ticket se encontrar no
estado pendente para o IT
verificar se houve alteracao.

(Figura 4)

Para as tarefas de grande impacto, recorrentes e que precisam de ser efetuadas a uma

determinada hora ou um determinado dia do més, foram criados modelos para abertura

automatica de tarefas recorrentes que enviam alertas para os responsaveis pelas tarefas,

com a indicacdo da tarefa, para que os prazos sejam respeitados e assim garantimos que

a tarefa ndo fica esquecida.

Um dos exemplos sdo os backups as bases de dados. Foi criado um modelo de tarefa que

é diaria e automatica, para ser aberta sempre as 8h para fazer o backup no servidor de

SQL. Essa tarefa envia uma notificagdo para os responsaveis com alta importancia para a

execucdo. (Figura 5)



Inteligéncia Organizacional

Repetir tarefa Ativar
(automagio de
negocios) L ) .
termo de repeticio dia semana mes ano
todo | 1 dia 0til + | dia com um intervalo de

Tarefa criada enm: Tornar recorrente apos:

08:05

Repetir até:

@ sem data de término

Figura 5 — exemplo de um modelo criado para uma tarefa recorrente (Fonte:Bitrix)

0 seq.

Para outras tarefas como backups de servidores que tém de ser efetuados mensalmente,

foi criado um modelo onde estdo descritos os servidores cujos backups devem ser

efetuados, gerando uma tarefa ,de forma a garantirmos que todos os servidores estdo com

0s backups em dia.

No nosso caso, a tarefa é aberta automaticamente na primeira segunda feira de cada més

e também envia notificacdo aos responsaveis(Figura 6):

Repetir tarefa Ativar
(automacgdo de
negocios) - ) )
termo de repeticdo dia semana més ano
O todo 1 dia de cada 1 més
@ todo primeiro v || Segunda-feira v |todo

Tarefa criada em: Tornar recorrente apos:

08:00
Repetir até:

@ sem data de término

Figura 6 — exemplo de um modelo de tarefa recorrente mensal (Fonte:Bitrix)
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1.4. Integragido com o ERP

A plataforma Bitrix era utilizada inicialmente para a gestdo da qualidade e controlo de

volume das chamadas, fatores importantes para a gestdo interna do Servico de Apoio ao
Cliente(SAC).

Podem ser verificadas graficamente as estatisticas de chamadas do Servico de apoio ao
Cliente (SAC).(Figura 7)

Estatisticas de chamadas

200

150

100

50
o ety e e '/ o o o o9 o o+ o . o o0 " e Y —
29 de outubro 3 de novembro 10 de novembro 16 de novembro 23 de novembro

Recebidos Saida —®— Perdidas Retornos de chamada

Figura 7 - estatisticas de chamada (Fonte:Bitrix)

Comparagdo do fluxo de chamadas recebidas no mesmo periodo no ano corrente versus
ano anterior.(Figura 8)

Estatisticas de chamadas

1 de novembro 4 de novembro 8 de novembro

11 de novembro 15 de novembro 16 de novembro
4 de outubro -

22 de novembro 25 de novembro
11 de outubro 18 de outubro -

25 de outubro

Perfodo de relatdrio atual Periodo de relatdrio anterior

Comparar periodos de tempo

Data atual Data anterior Total de chamadas perfodo atual Total de chamadas perioda anterior Dindmica
28/11/2023 28/10/2023 T 28 175%
27/11/2023 27/10/2023 172 120 43.3%

Figura 8 - estatisticas de chamadas recebidas (Fonte:Bitrix)

Outro ponto importante para gestdo dentro do SAC € a variacdo do fluxo de chamadas

durante o horario de funcionamento, com vista a garantir uma melhor gestao de recursos.

11
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Foi criado um gréafico onde essa informac&o estivesse de facil e rapida interpretacdo, pode

ser visualizado & semana, por horas ou por dias.(Figura 9)

Call heatmap

Dayand hour  Hour Day

Figura 9 - gestdo do volume de chamadas (Fonte:Bitrix)

Este tipo de informagé&o torna mais eficiente a gestdo interna no SAC.

Foram integrados todos os clientes que estdo registados na plataforma ERP e atualizados

todos os nimeros de cliente, contactos e a qual comercial pertencem.

Apbs a integracdo, para além da gravacdo das chamadas, passou a ser possivel antes de
atender a chamada, identificar quem esta a ligar e qual o comercial responsavel , podendo
assim ter um atendimento mais personalizado. No caso de ser necessario fazer algum tipo
de indicacdo ao comercial responsavel pelo cliente, podem colocar diretamente um
comentario na plataforma ou enviar uma mensagem através da plataforma ao comercial,

mesmo durante a chamada.

Por vezes no IT também é necessario prestar suporte diretamente ao cliente. Nos tickets
em que o IT tem de contactar o cliente, € possivel associar a ficha do cliente ao ticket com

a indicacdo do que foi efetuado para o cliente.

Tendo toda a informacéo relativa ao cliente integrada no Bitrix & possivel ter uma nogéo

de todos os contactos que sdo efetuados pelo e para o cliente.
1.5. A gestdo de projetos na plataforma

No decorrer do estagio houve uma atualizagdo da versao do sistema ERP utilizado.

12
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Para conseguir gerir as varias tarefas que tinha de completar até a nova versdo estar
preparada para poder ser colocada em producdo, utilizei esta plataforma para gerir
projetos utilizando a metodologia SCRUM. Esta metodologia nao é nova para mim, pois

tive formacéo e certifiquei-me como Scrum Master (ANEXO 1).

Criei um projeto Scrum especifico s6 para o IT e dentro criei um Epic (em Scrum, é o
Projeto onde se colocam todas as tarefas, uma vez que nao é possivel terminar numa
sprint) para a gestdo do projeto de atualizacdo do ERP e das aplicacdes & medida que

interligam com ele.

Ao Epic, associei todas as Stories ( tarefas da metodologia adotada), que teria de concluir,
dividindo-as em sprints (intervalo de tempo para conclusdo de um grupo de tarefas de

forma a desenvolver um incremento que possa ser utilizavel).

No upgrade de um ERP e com a complexidade que envolve este upgrade, ndo podiamos
entregar um incremento utilizavel no final de cada sprint. Mas conseguiamos ter a nocao
dos médulos do ERP, que j& haviam sido testados e estavam de acordo com o pretendido,
ou que tarefas ainda precisavam de ter mais desenvolvimentos. No final de cada Sprint,
era feita essa avaliacdo e a avaliacdo do Backlog existente. As stories que ainda nédo

estavam concluidas, passavam para a sprint seguinte.

Todas as stories que se davam como concluidas no final de cada sprint, ndo era previsto
que sofressem mais alteracdes, até se poder colocar o projeto completo em producéo.
Sendo que este upgrade envolvia alteracdes significativas em varias areas do ERP, teria
de ser colocada a totalidade desta atualizagdo em produgdo ao mesmo tempo, e com algum
cuidado nas datas, devido a faturacdo mensal, e para que todos os procedimentos

existentes ndo fossem comprometidos.
1.6. A gestéo de existéncias

Criamos um sistema de controlo de stock de todos os componentes que pertencem ao
departamento do IT, onde colocamos todas as existéncias com nimeros de série, e a que

posto de trabalho esta atribuido.

Aproveitando este sistema, adaptamos ao controlo de todos os consumiveis das
impressoras que existem na empresa, para poder fazer uma gestdo de existéncias (Figura
10).

13
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Catélogo de produtos vr ‘ Segao: T % + pesquisa

] Product Product images Available stock Unit of measurement
U Material Informatico

(] Drum Cartridge 013R00662

O Metered Toner Cartridge 106R03586

Figura 10 - catdlogo de existéncias IT (fonte: Bitrix)

2. Plataforma de gestdo de encomendas

Sendo uma empresa que produz e distribui lentes oftalmicas, esta possui uma plataforma

para efetuar encomendas e controlo das mesmas, com integracdo direta ao sistema ERP.

Esta plataforma possui atualizacdes frequentes para melhorar a analise necessaria a
diferentes departamentos.

Uma vez que todas as encomendas passam pela plataforma de gestdo de encomendas, 0
processo de fabrico existente também passa todo por esta plataforma, e por esse motivo
foi desenvolvida uma forma de poder ser visivel a quantidade de lentes que estad em cada
processo do fabrico, e se estdo em atraso ou ndo. Esta visualizacdo grafica foi colocada

na zona de fabrico para poder ser monitorizado pelo responsavel pelo setor.

Tanto funcionarios como clientes, acedem e utilizam a plataforma, permitindo-lhes fazer
encomendas, e além disso, podem reportar a necessidade de analise em situacdes
especificas ou inconformidades do produto. Contribuindo desta forma para um controlo
de qualidade mais eficiente e assertivo. Para isso, foi desenvolvida uma forma de os
clientes, através do nimero da encomenda, poderem registar uma reclamacédo para a
assisténcia pds-venda, que apos a rececdo das lentes, dara seguimento processual, seja

para analise técnica, seja para assisténcia comercial.
2.1. Vistas para gestdo de dados na plataforma

Existem procedimentos dentro da plataforma para criar encomendas ou reclamacdes,
sendo que € necessario haver um controlo, para isso foram criadas vistas de analises, onde

sdo efetuadas queries (consultas) a base de dados dentro da plataforma.
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Para poder ser avaliado o desempenho dos varios departamentos analisando o nimero de
processos que estavam a ser criados, o tipo de reclamagdes que davam origem a cada

processo e qual a justificacdo que tém para fazer a reclamacao.

Em cada vista criada, € feita uma anélise diferente mediante o que foi solicitado pelo
departamento de poOs-venda, para poder validar quais clientes que possuem mais
reclamacdes, que tipo de reclamacdes os clientes fazem com mais frequéncia, e quantas
reclamacdes sdo aceites e ddo direito a crédito. Este crédito refere-se a uma devolucao

monetaria por parte da empresa ao cliente ou envio de novas lentes oftalmicas.

Destas andlises sobre os motivos de reclamacdo com direito a crédito detetou-se que
muitas eram por defeito de tratamento, que através da alteracdo de um procedimento no
processo de tratamento das lentes, veio-se depois a verificar que as reclamagdes efetuadas

devido a defeitos de tratamento diminuiram significativamente.

Para poderem ser efetuadas analises mais aprofundadas, é necessario fazer exportaces
dos dados existentes em varias vistas nas bases de dados, de forma a poder analisar e criar
relatorios com os dados tratados e com a informacéo retirada das anélises efetuadas. O
que para além de trabalhoso, demorava tempo a agrupar todos os dados de forma a que

pudessem ser gerados relatérios fidveis para a tomada de decisdo nos diferentes niveis.

Dado que ndo havia um sistema onde estivessem todos os dados reunidos, com analises
inequivocas, ou que ndo pudessem ser interpretados de varias formas, mediante quem
estivesse a fazer a andlise e o desenvolvimento da informacédo, podendo levar a analises
com informac0es distintas utilizando os mesmos dados. O que poderia resultar em

relatorio imprecisos, podendo levar a tomadas de decisdo desajustadas.

Dai surgiu a ideia de que poderiamos agrupar os dados e trabalha-los de forma a que a
informacdo resultante pudesse ser analisada, avaliada e fosse clara o suficiente para que
ndo houvesse oportunidade de voltarem a existir anélises com informacdes diferenciadas,

e relatérios imprecisos.
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Capitulo 4: Business Intelligence (Bl)

Foram efetuadas pesquisas, para apurar ndo sO de que forma se iria fazer esse
desenvolvimento, mas 0 método a utilizar, de forma simples, eficiente e aproveitando as

tecnologias existentes.

A tarefa parecia e iria ser complexa, e para a qual tinha de fazer pesquisas e comegar por

fazer uma pergunta crucial.
Porque é necessario um sistema de Business Intelligence numa organizagao?

Um sistema de Bl é um sistema que contribui para o crescimento da empresa, uma vez
que consiste no ato de transformacdo de dados operacionais em informacéo Util para a
analise do negécio ou agentes de tomada de decisdo. (Know Solutions, 218 C.E.,

November 4).

No entanto, um sistema de Bl necessita de um local onde possa ir buscar a informacao
transformada j& guardada e de forma rapida, sem colocar nenhum tipo de entraves ou

lentiddo no sistema real.

Para que um sistema de Business Intelligence seja eficiente, necessita da criagdo de um
Data Wharehouse (armazém de dados), onde se pode ir buscar os dados ja transformados
e tratados. Sendo desta forma considerada informacdo credivel para poder ser utilizada

para se poder ter uma visao do negocio (Analytics with Nags, 2021).

Posto isto, teria de comecar por investigar e informar-me sobre como implementar um

sistema de BI, o que ¢, e como implementar um Data Warehouse (DWH).

Ao procurar informagdo sobre estes assuntos, encontrei alguns videos explicativos,

informacao certificada gratis por entidades como a Microsoft ou até mesmo a Cisco.

Comecei por explorar o que € um DWH e 0 que era necessario para ser implementado.
1. Data wharehouse (DWH)

A criacdo de um DWH é um processo de coleta, organizacdo e gestdo de dados
provenientes de diferentes fontes. E um componente importante no desenvolvimento de
Bl uma vez que o DWH funciona como repositério de informagéo que estdo rapidamente

disponiveis e ja tratadas para poderem ser analisadas .
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E importante perceber que um DWH podera ndo ser atualizado sempre que é inserida
nova informacgdo nas bases de dados que alimentam a estrutura (Schuler, N. 2022).
(Figura 11)

M Vieualizacio de dados

Figura 11- Exemplo de um fluxo de Bl(fonte:o proprio)

A criacdo de uma DWH, tem de ser personalizada mediante as necessidades de cada
empresa. Ndo é um software que existe, que possa ser instalado e que fica logo funcional.
A sua implementacdo e design esta dependente dos requisitos da empresa.

Uma DWH tem de possuir as seguintes caracteristicas (Edureka ,2017):

o Integrado, os dados recolhidos sobre um determinado assunto sé&o
recolhidos em diferentes origens e guardados apenas em um lugar.

o Orientado para um assunto, ou seja, os dados sao recolhidos e guardados
de acordo com os assuntos especificos ao invés de serem guardados por aplicacao.
o Variavel no tempo, pois os dados armazenados mantém o historico e ndo
apenas dados atuais o que permite depois fazer diferentes analises de dados (que
irei abordar mais a frente)

o Né&o € volatil, uma vez que os dados que estdo gravados numa DWH por

norma nao sao efetuadas atualizagdes ou apagado

Irei descrever mais a frente que devera ser otimizado para as consultas analiticas, visto
que serdo utilizadas consultas complexas para analises mais profundas e deverdo ser

apresentadas com uma maior rapidez.

A criacdo de um DWH ¢ importante para qualquer ambiente empresarial, uma vez que as

empresas por norma utilizam diferentes bases de dados para guardar o seu repositério e
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os dados recolhidos diretamente das bases de dados, ndo podem ser analisados sem antes
serem integrados e tratados para visualizagao.

1.1. Estruturas de Data warehouse

Antes dos dados serem importados para 0 DWH, séo tratados e existem duas formas de

tratar esses dados antes de importar no DWH (Analytics with Nags.2020):

ETL- Extract, tranform, Load. Extrair das bases de dados, transformar os dados e carrega-

los no DWH para depois poderem ser consultados pelas solucdes de BI/DWH.

ELT- Extract, Load e Transform. Extrair os dados das bases de dados, carregar os dados
e depois transformar os dados, este tipo tratamento de dados é mais utilizado para

tecnologias em cloud, também chamadas de Data Lakes.

Por esta primeira abordagem eu pude entender que o processo de tratamento de dados que
iria utilizar seria 0 ETL (Schuler, N. 2022).

A estrutura mais comum de procedimento ETL sera o seguinte (Figura 12) :

Base de dados

—— = Extraccio dos dados

Staging area

Tranformar e carregar
os dados

Os dados podem ser

. novamente
transformados antes
de analisados

Y

=
Figura 12 — Exemplo de um procedimento de ETL (fonte: o préprio)

Quando criamos o DWH ¢ aconselhavel que a staging area esteja gravada no mesmo

servidor.
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Depois de perceber esta estrutura tive de analisar melhor o significado de cada um dos

estados mencionados.

Relativamente as bases de dados seria facil, quais seriam as bases de dados das quais eu

precisava para obter os dados que queria transformar.

A “staging area” (camada de preparacdo) € importante num processo de ETL numa
arquitetura de DWH. E na “staging area” que os dados sdo temporariamente guardados,
processados e preparados para serem carregados para 0 DWH

Ao analisar na formacdo da Microsoft no modulo detetar andlise de dados
(Microsoft,2023), verifiquei que havia funcdes e responsabilidades especificas no que
diz respeito aos dados a tratar, a sua compreensao e transformacoes a efetuar.

A partir do momento que os dados sdo extraidos, podem ser alterados na staging area, que
é um armazenamento temporario dos dados. Nesta fase, os dados podem ser tratados de
diferentes formas, como por exemplo, a remocao de duplicados ou fazer unificagéo de
tabelas, para que ndo sejam enviados dados apenas para encher o DWH
desnecessariamente. Depois de ser feito o processamento para a DWH, os dados da

staging area, podem ser apagados (Alan Simon, 2022)
1.2. Funcdes da equipa de dados

Nesta fase, é importante analisar a fungdo e respetivas responsabilidades da equipa de
dados. Em projetos de grande complexidade, como o caso deste, sdo atribuidas a uma
equipa de dados que conta com Analista de Negdcio, Analista de dados, Administrador
de base de dados, Engenheiro de dados, Cientista de dados e Arquitetos de dados segundo
a Microsoft (2023) em Detetar analise de dados. Cada uma destas fun¢des tem um papel
importante para a transformacao digital dado que cada um resolve um problema diferente
ao longo do desenvolvimento como pude validar ao longo da certificacdo da Cisco
“Introduction to Data Science”,(ANEXO 2).

1.2.1. Administrador da base de dados

O Administrador da base de dados, também designado por designada por DBA (Database
Administrador ou Administrador de base de dados), é alguém responsavel pela

administracdo e seguranca dos dados nas bases de dados e que pode dar ou negar acesso
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aos mesmos mediante o utilizador. Tem também tem como funcdo implementar
ferramentas e processos para planos de Backup e recuperagéo para em caso de um erro
humano cometido ou até mesmo no caso de uma catastrofe, poder recuperar os dados das

bases de dados.
1.2.2. Analista de dados

O Analista de dados tem como funcgéo explorar os dados de forma a conseguir identificar
tendéncias, para que possa construir e projetar modelos analiticos para as analises através
de relatérios ou graficamente. Segundo a Microsoft “Os analistas de dados séo
responsaveis pela analise para otimizacdo, limpeza e transformacdo dos dados”,
trabalhando com os diferentes intervenientes no processo de forma a conseguir identificar
que dados sdao mais apropriados e necessarios, os requisitos (KPI’s) pretendidos para oS

relatorios que irdo ser apresentados.

Um analista de dados desempenha um papel vital em organizagdes modernas, ajudando
a transformar grandes conjuntos de dados em informagdes valiosas para a tomada de

decises estratégicas.

Muitas vezes devido &s semelhancas em vérias fungdes o Analista de dados e a funcédo de
Analista de Neg6cios concentra-se na mesma pessoa.

1.2.3. Engenheiro de dados

O Engenheiro de dados, apesar de por vezes ser confundido com o DBA, no entanto é da
sua responsabilidade a obtencéo, transformacéo, validacéo e limpeza dos dados de forma
a que estes, quando integrados, cumpram os requisitos empresariais e que a informacéo

esteja disponivel para analise de forma eficiente.

Segundo a Microsoft (2023) “As principais responsabilidades dos engenheiros de dados
incluem a utilizacdo de servicos de dados e ferramentas no local e na cloud para ingestao,
saida e transformacéo de dados de multiplas origens. Os engenheiros de dados colaboram
com os intervenientes da empresa para identificar e cumprir os requisitos de dados. Criam

e implementam solugdes.”

O processo de extracdo de dados e feito pelo Engenheiro de dados, uma das principais

fungdes de um engenheiro de dados é garantir que os servicos de dados sdo integrados de
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forma segura com outras tecnologias, que é crucial para que as organiza¢fes possam

aproveitar a informac&o para a tomada de deciséo estratégica e operacional.
1.2.4. Cientista de dados

O Cientista de dados tem como principal funcédo fazer analises profundas aos dados para
poder ser extraido o maior valor, ou seja, tem um papel importante na transformacéo dos

dados em informacGes significativas que possam orientar as decisdes da empresa.

Através da previsdo de tendéncias, identificando oportunidades e através da resolucao de
problemas, utilizando técnicas avancadas de analise de dados consoante verifiquei ao
longo da certificagdo da Cisco “Introduction to Data Science”.”Um cientista de dados
analisa dados para determinar as perguntas que precisam de respostas e, muitas vezes,
concebe uma hipdtese ou uma experimentacgéo e recorre ao analista de dados para o ajudar
na visualiza¢ao e na geragdo de relatérios de dados.”, de acordo com 0 modulo detetar
andlise de dados (Microsoft,2023), 0 que € extremamente importante, para que as
empresas possam tomar decisdes estratégicas baseadas em dados.

1.3. As diferentes analises que podem ser efetuadas

Fui desenvolvendo ao longo do relatério que o processo de BI/DWH envolve anélise de

dados.

No entanto é importante perceber que ha diferentes tipos de analises de dados mediante
as respostas que pretendemos obter para as nossas analises de acordo com a descricéo

geral da analise de dados do Modulo Detetar analise de dados (Microsoft,2023)
1.3.1. Analise descritiva

A Analise descritiva utiliza dados historicos para poder dar uma previsdo para o futuro,
isto é, numa analise descritiva, vamos analisar os dados de forma a conseguirmos perceber
0 que aconteceu, resumindo grandes conjuntos de dados e poder apresenta-los de forma
a produzir conhecimento. Este é o tipo de analise normalmente utilizado pelos analistas
de dados, que através do desenvolvimento de indicadores-chave de desenvolvimento
(KPT’s), entre outras medidas de desempenho, de forma a poderem analisar o desempenho

da empresa.
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1.3.2. Analise de diagndstico

No caso da Analise de Diagnostico, vai utilizar dados produzidos através da anélise
descritiva. Normalmente, é 0 passo seguinte a analise descritiva. Esta analise
normalmente é efetuada por analistas e cientistas de dados e, segundo a Microsoft (2023),
no curso “Comecar com a anélise de dados da Microsoft”, acontece em 3 etapas:

1°%dentificar anomalias nos dados de forma a poderem ser corrigidas e reajustadas

2°recolher os dados relacionados com essas anomalias, as anomalias podem ser mudancas

numa métrica ou num determinado mercado.

3° analisar e utilizar dados estatisticos de forma a conseguir detetar relagdes que

expliquem a existéncia dessas anomalias.
1.3.3. Analise preditiva

A Analise preditiva vai utilizar técnicas que usam dados histéricos para poderem
determinar tendéncias que poderdo ocorrer e 0 que podera ser expectavel, normalmente

esta analise é efetuada pelos cientistas de dados.

Analise prescritiva utiliza a andlise preditiva dando um passo mais a frente ajudando a
responder sobre que questdes acerca das acdes a tomar para conseguir atingir os objetivos.
Nestes casos, as empresas podem tomar decisdes mesmo na incerteza, pois este tipo de
analise utiliza técnicas de machine learning (software utilizando algoritmos avancados)

de forma a encontrar padrdes.
2. Opcoes a considerar

Depois das pesquisas efetuadas pude perceber que precisava de uma equipa de varias
pessoas sO para o tratamento de dados e para a construcdo do DWH, tendo em conta que
uma DWH tradicional é assente no principio da utilizacdo sobre uma base de dados
relacional, como o Microsoft SQL Server, abordagem que iremos seguir. Partimos para a
analise da plataforma a utilizar para avancar com a visualizacdo dos dados tratados, uma
vez que tinha de ter em conta que iria de ter de simplificar para obter o resultado

pretendido, uma vez que somos dois elementos no departamento de informatica.
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2.1. PowerBlI

Comecei por explorar o PowerBI, procurei informacéo e tive formacéo via online no site
de e-learning no site da Microsoft Learning, onde foi possivel aprofundar o meu
conhecimento sobre o PowerBI e onde obtive alguns certificados, que contam em anexo.
Tive também a oportunidade de assistir a algumas aulas com o professor Vasco Silva do
IPT, por forma a conseguir entender como poderia utilizar esta ferramenta, e se seria a
mais adequada ao que pretendia implementar. No entanto, apesar de existir bastante
informacdo e ser intuitivo, deparei-me entdo com as dificuldades para a implementacéo
do PowerBI. Iria precisar de uma equipa multidisciplinar, e de varios elementos para

poder implementar esta solucdo e o custo da implementacao.

Ao longo da minha pesquisa, explorei também a possibilidade de existir um sistema que
pudesse utilizar de forma a ser exequivel com os recursos disponiveis e de preferéncia de

baixo custo.
2.2. Grafana

Apesar de ndo existir tanta informacdo como poderiamos encontrar com o PowerBI, nem
tantas formagdes, consegui uma formacdo base para perceber o funcionamento do
Grafana e se este se adequava ao que procuradvamos. Para entender tirei a certificacdo
Business Intelligence Dashboards Using Grafana Reporting, dado pelo Manish Narayan
através da Udemy (em anexo), e consegui validar que também poderia ser utilizado como

plataforma de BI.
No caso de estar instalada num dos nossos servidores poderiamos utilizar a versdo gratis.

Verifiquei que o Grafana era mais utilizado para fazer a monitorizagéo de infraestruturas,
DevOps(desenvolvimento e operacdes de TI), ou seja, € maioritariamente utilizada para
a monitorizacdo de sistemas em tempo real. Normalmente ndo é utilizado para o tipo de

analises que pretendemos, mas é possivel fazé-lo.

O grafana possui a vantagem de poder garantir conexdo com varias fontes de dados como
bases de Dados SQL, NoSQL,DWH, sistemas de monitorizacao, servigos em cloud, entre
outros (Grafana Labs , 2023)
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Pode ser integrada com outros sistemas de monitorizacao e analise podendo desta forma

ampliar as capacidades das anélises.

Verifiquei também casos de sucesso que utilizam o Grafana® nas suas operagdes como
por exemplo, a Atlassian?,DHL3, Microsoft*, Daimler Truck®, Adobe®, NVidia’, Cisco,
Nos®, Siemens, TripAdvisor, Booking.com, Ebay, US.Department of defense, entre
outros. Todos eles utilizam o Grafana de formas distintas e adapatadas as suas
necessidades(Grafana Labs, 2023).

Daqui também posso concluir que o Grafana é uma plataforma robusta, fiavel e que

podera muito bem ser adaptada ao que eu pretendo.

O Grafana € um open source Software através do qual poderiamos utilizar a ligacdo ao
DWH que iriamos criar e personalizar dashboards (painéis de visualizacdo) para 0s
diferentes niveis de decisdo. Tendo também a possibilidade de personalizar mediante o
utilizador uma vez que nem toda a informacdo pode estar disponivel para todos. Esta
plataforma permite construir queries SQL para depois poder visualizar nos dashboards
(Grafana Labs, 2023).

Capitulo 5 - Implementacéao

Apos as diversas pesquisas efetuadas e tendo em conta o tamanho da equipa disponivel
para fazer a implementacédo tanto do DWH como da criacdo dos Dashboards, utilizando

o Grafana, para visualizacdo, decidimos que iriamos beneficiar se optassemos por uma

1 https://grafana.com/success/?pg=prod-cloud&plcmt=logos&technology=grafana

2 https://www.atlassian.com/

3 https://www.dhl.com/pt-pt/home.html

4 https://www.microsoft.com/pt-pt

5 https://www.daimlertruck.com/en

6 https://www.adobe.com/pt/

7 https://www.nvidia.com/en-us/

8 https://www.nos.pt/
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versdo mais simplificada do DWH, o que iria ser mais fécil de implementar tendo em

conta os recursos disponiveis para avangar com o projeto.
1. Definicéao de KPI

Os KPI, Key Performance Indicators, sdo os indicadores chave de desempenho de forma
a ser possivel a empresa verificar 0 progresso, se estdo a atingir metas e objetivos. Eles
sdo quantificaveis, mensuraveis e fundamentais para avaliar o desempenho de uma

empresa, departamento ou projeto.

Através dos KPI as empresas conseguem identificar areas que precisam de melhoria e
tomar a decisOes baseadas em dados para atingir os seus objetivos.

2. Modelos utilizados

O modelo utilizado foi o0 modelo ETL, Extract, transform e load, que neste caso em

especifico funciona como descrito abaixo(Analytics with Nags, 2021).

A Extracdo dos dados da base de dados e a transformacdo dos mesmaos é feito através de
procedimentos, ap0s este tratamento sdo carregados na DWH nas diferentes tabelas.
Apesar da utilizacdo deste processo em alguns casos foi necessario antes de colocar na
analise efetuar mais algumas alterac6es. Apesar de ndo ser a op¢do ideal ndo causa grande
impacto na busca dos dados ja tratados a DWH para proceder a nova transformacéo para

anélise.
3. Criacéo da DWH

Fez-se a criacdo das tabelas que pretendiamos, depois de verificarmos que ja existiam
vistas que ja iam buscar informacdo que era necessaria para a analise. Criaram-se as
tabelas, e os procedimentos para as poderem popular ja com transformacdes efetuadas,
neste caso staging area € temporaria e apagada logo apés a colocacdo da informacéo na
tabela pretendida no DWH, uma vez que € feita diretamente no procedimento.

Os procedimentos gravados (stored procedures) atualizam as tabelas criadas diariamente
ao final do dia, uma vez que ao longo do dia existem milhares de interacdes para serem
importadas para 0 DWH. Estes procedimentos véo ja utilizar alteracdes que ja tinham

sido efetuadas através de vistas em analises anteriores, e que decidimos reaproveitar essas
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queries uma vez que ja tinham as alteracdes e os dados j& tratados prontos para andlise.
No entanto antes de serem mostradas algumas andlises ainda necessitam de alteracGes

para poderem aparecer com as informac6es pretendidas.
4. Criacgao das visualizagdes no Grafana

Para efetuar a anélise e demonstra-la graficamente foi utilizado o Grafana, onde criamos

dashboards distintos mediante a analise pretendida e o nivel pretendido.
4.1. Dashboards para analise comercial

Héa dashboards especificos que permitem uma andalise do comercial mediante os clientes
que lhe estdo atribuidos, sem acesso a analises de clientes que estejam associados a outros
comerciais, uma vez que ao abrir a analise foi efetuada uma alteracdo para ir buscar

apenas informacao relativa ao login de entrada.

Nesta imagem pode ver-se 0 que aparece caso nao seja um comercial a fazer o login por

causa da seguinte clausula no codigo sql, vn.nome in ("$var_vendedor')(Figura 13).

No Maata

Figura 13 — apresentacédo da informag&o caso néo seja do tipo vendedor(fonte:Grafana)

4

No entanto pode ser efetuada esta analise, mas pelo geral, que ndo esta visivel aos

comerciais, apenas ao diretor comercial e superiores hierarquicos(Figura 14).

Mes | All ~ Comercial | All ~ Sede | All ~

Margem Global da Empresa

2023 2022

€1.91m €1.85m

Figura 14 - analise comercial global (fonte: Grafana)
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Na figura acima o diretor comercial pode analisar o geral da empresa, como pode
selecionar fazer a analise por més do geral. Pode optar por fazer uma analise mais
pormenorizada por comercial ou por cliente e por més. Este é apenas um dos graficos

incluidos neste dashboard relacionado com os comerciais.
Assim podem validar as variagdes das vendas tanto dos comerciais como de clientes.
4.2. Dashboards para validacdo de acordos comerciais

No dashboard seguinte, comparacdo de acordo, além de existirem transformacdes dos
dados no DWH também houve a necessidade de fazer transformacdes quando se faz a
apresentacdo para o dashboard, uma vez que tinham de ser efetuados calculos que
variavam mediante o0 as escolhas efetuadas nas listas de selecdo. Estas transformacdes séo
efetuadas com base nas transformacGes ja guardadas no DWH. Abaixo imagem com parte

das transformac6es necessarias antes de apresentar os dados na tabela(Figura 15)

select artigo,

descricao,

Familia,

pcpadrao as [preco custo],

[preco margem @],

Pvenda as [PV Bruto],

(1-{cast ([preco margem 8]*1.1 as decimal{7,2))/cast (Pvenda as decimal(7,2))))*18@ as [% desconto Maxima Recomendada],
([preco margem @]*(1+(cast ($teste as decimal(7,2))/cast (1@ as decimal(7,2))))) as [preco venda recomendado],
r.desconto as [desconto efetive],

PVenda*(1-(cast (r.desconto as decimal(7,2))/cast (18@ as decimal(7,2)))) as [PV Efetivo],

r.tipoRegra,

Figura 15 — Exemplo de parte codigo que contém algumas transformagdes de dados(fonte: Grafana)

Na tabela apresentada abaixo pode ser verificado a forma que séo apresentados os valores
e de forma rapida os comerciais conseguem validar se o valor minimo e o valor a que esta
a ser vendido o artigo é superior, tal como pode ser facilmente avaliada varia¢do da
percentagem recomendada para o desconto efetivo utilizando um esquema de cores para

evidenciar o que podera ter de ser reavaliado(Figura 16).

Para andlise nesta tabela estdo a ser considerados os artigos, descricao e familia de artigos
onde cada artigo esta inserido, o preco de custo, preco com margem 0, PVBruto,
%Maxima de desconto, PVenda recomendado, Desconto efetivo, PV Efetivo, qual o tipo
de regra de descontos efetuada, a variacdo da % entre a percentagem de desconto
remondada e a efetiva e a variagdo do preco que é a diferenca entre o preco efetivo e o

preco Margem O.
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F215010008  Unif, Regular RX 150HC 8085 Org Uni ECO Regular RX GR sa 004
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e 150~ | Foco  Allv

Prego de Custo dos arligos

€25.00 55.4%

€25.00 s5.4%

€25.00 s5.4%

cor | Branco

wma  All+ | Tataments | HC - Margem Pretendica

45.0% €375 7 10.40%

450% €13.75 7 10.40%

450% €13.75 7 10.40%

€

Figura 16 - Tabela ap6s dados transformados para anélise(fonte:Grafana)

~ Override 13

Fields with name

& O sistema de

cores neste caso foi

efetuado através de um override (Figura

Var % v
_ _ 17) que valida os valores dos campos e
Standard options > Unit x
Percent (0-100) ~ mediante intervalos vai colocando as
« Value mappings «  cores como pode ser visto naimagem ao
F100--5] N Y lado para o campo Var %, que no caso
k4=l > de ndo haver desconto de percentagem
[2-15] >
(1535 R este campo vai estar a ‘vazio’, e nesse
[35-100] > [ caso ira colocar o que esta no campo
dltvalue mappings Standard options > No value .
Cell display mode % ;
Color text, background, show as gauge, etc IStO quer dlzer que Sempre que eSte
Color background (solid) v ; ;
campo esteja vazio estamos perante um
Standard options » Mo value %

What to show when there is no value

preco de venda fixo, ndo contem

Prego fechado

desconto de percentagem.

Figura 17 — forma utilizada na figura 15 para realgar o0s
campos(fonte:Grafana)

4.3. Dashboards do pés venda

Uma vez que uma analise dentro da empresa ndo pode ser s6 avaliada pelo desempenho
comercial também foram criados dashboards especificos para a assisténcia pos-venda. A
das reclamacOes efetuadas também é importante para poder analisar 0 que pode ser
melhorado.

No gréafico apresentado abaixo, Figura 18, podemos ter uma visao geral e rapida do estado
de todas as reclamaces efetuadas pelos clientes. Esta analise atraves dos campos de
escolha pode ser mais pormenorizada. Podemos selecionar um més em especifico, ou por
um comercial, ou até mesmo selecionar por cliente para poder ser efetuada a analise de

forma mais aprofundada.

28



Inteligéncia Organizacional

varano | 2023 v Mes | All Comercial | All ¥ sede | All

Estado das reclamagdes do ano 2023 <

Total_Rcl aguarda rece¢é@o recusado recusado por comercial Em Andlise Em Aprovagédo comercial
Em Aprovagao Dir. Comercial Recusado por direcgdo come... Congeladas Aguarda emissao de Crédito Credito Emitido

Figura 18 — gréfico do estado de reclamaces (fonte:Grafana)

Para além do gréafico indicado acima que é de um estado geral das reclamacdes existe
também graficos mais especificos onde podem ser verificados os motivos de reclamacao,

ou até mesmo 0s motivos que levaram & aceitacdo ou a recusa da reclamacéo.

Este Dashboard possui graficos com os créditos assumidos pela empresa por motivo,
Figura 19, e as reclamac0es efetuadas por motivo pelo cliente ,Figura 20, para poder ser
feita uma analise mais pormenorizada da evolugdo das reclamacBes e dos créditos

atribuidos.

Créditos assumidos Por Motivo
1200
1000
800
600
400
200

AC ACPY AO DM DP DP1 DT EC ED EE EF E EM EP EP1 ER ES ET FA FC FCQ IN QO
= 2022 2023

Figura 19 - Créditos assumidos por motivo (fonte:Grafana)
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Reclamagdes por motivo do cliente

800
600
400

200

AC AO DM DP DP1 DT EC ED EE EF El EM EP EP1 ER ES ET FC FCO IN OF QO
- 2022 2023

Figura 20 - ReclamacGes por motivo Cliente (fonte: Grafana)

4.4. Dashboard para analise de vendas

Nas andlises de vendas podemos sempre comparar 0 momento atual com o ano anterior,
rapidamente fazer uma analise sobre a evolucdo das vendas por tipo de artigo
relativamente ao ano anterior. Como podemos verificar na imagem abaixo, Figura 21, que
tem como base de comparacao o més de julho de 2022 e 0 mesmo més de 2023, podemos
verificar que tipo de artigo foi mais vendido, podemos também comparar a evolucdo em

indices, evolucéo por linha e por Material, neste caso estamos a avaliar um caso geral.

Mes |7~ | varano | 202242023~  Vendedor | All v Sede | All v = Men
Vendas PL Ano VS Vendas PL ANO - 1 TIPOLOGIA Vendas PL Ano VS Vendas PL ANO - 1 INDICE
00K o — 2022 150 —— — 2022
2023 153 2023
250K 211 156
157 %
200K 159 *
150K 160
167
100K 70
50 B 1;;
K 1
Z0E 55k 180
) M3 o sy ws . 108 ol
ACESSORIOS ~ ARMACOES SEGURANCA  Fabrico RX Senvico RX Servigos SA Stack 0 0K 40K 60K 80K 100K 120K 140K 160K
Vendas PL Ano VS Vendas PL ANO - T LINHA Vendas PL Ano VS Vendas PL ANO - 1 MATERIAL
— 2022 — 2022
2023 8K 2023
300K 200K 291k
200K 200K
100K 100K
n7x
o Lk 450K o e 28K s s i [ Rl x o o MK 404K
1POLOLIFE 2POLOQFFICE 3POLODRIVE 4POLOHEALTH SPOLOPRO 7POLOPROMO  BPOLGSERVICES c/o2s K24 Mineral Organica

Figura 21 — Visualizacdo gréafica dashboard geral das vendas (fonte:Grafana)

Podem também ser analisados os mesmos parametros por cliente e inclusive as vendas

por vendedor, bastando para isso selecionar nas listas o vendedor ou a sede pretendida,
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que irei demonstrar as analises efetuadas no dashboard apresentado acima em mais

detalhe nas figuras seguintes.

Na andlise da Figura 22, pode ser verificado e analisado qual o tipo de artigo que tem

saido mais, qual o respetivo valor e a variacao face a 2022.

Mes | All ~ var_ano | All v Vendedor | All v Sede | All ~

Vendas PL Ano VS Vendas PL ANO - 1 TIPOLOGIA

= 2022
2,50 Mil 2023

2 Mil
1.50 Mil

T Mil

500K .
0 [~

ACESSORIOS ARMACOES SEGURANCA  Fabrico RX Fabrico SA Servigo RX Servigos SA Stock

Figura 22 - Analise de vendas por tipologia (fonte: Grafana)

O indice também é um aspeto importante a ser analisado para se ver quais os Indices

de

lentes que tem mais saida. Como é possivel verificar na imagem abaixo, Figura 23, é

possivel identificar de imediato quais os indices de lentes que tem mais saida.

Vendas PL Ano VS Vendas PL ANO - 1 INDICE

= 2022

150 2023
153

156
157 ¢
158
159 ¢
160
167
170
'I?d e
176

180

1490

0 200K 400 K 600 K 800 K 1 Mil 1.20 Mil - 7.40 Ml

Figura 23 - Vendas por indice (fonte: Grafana)

No dashboard indicado na Figura 21, é possivel analisar qual a evolucdo das diferentes

linhas de lentes existentes, Figura 24.
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Vendas PL Ano VS Vendas PL ANO - 1 LINHA

= 2022
= 2023

— I —

2POLOOFFICE 3POLODRIVE 4POLOHEALTH SPOLOPRO 7POLOPROMO  8POLOSERVICES c/D25 K24

Figura 24- Analise de vendas por linha (fonte:Grafana)

Para uma anélise completa no mesmo Dashboard também pode ser analisada as evolugdes

das Gamas existentes (Figura 25), uma vez que cada linha possui diferentes gamas. Foi

colocada

no mesmo dashboard a andlise para validar quais os tratamentos mais

solicitados (Figura 26).
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Figura 25 - Analise de vendas por Gama (fonte: Grafana)
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Figura 26-Analise de vendas por tratamento (fonte:Grafana)
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Neste Dashboard consegue-se ter a percecdo imediata de todas as diferentes variaveis que

poderdo afetar as vendas e fazer uma analise conjunta de todos os aspetos.

Nesta parte da analise comercial existem outros dashboards como por exemplo o dos

Créditos por motivos, uma vez que a analise da variacao dos créditos dados e dependendo

do motivo afeta as vendas (Figura 27).

nnnnnnn

€60K

€50K

€40K

€30K

€20K

€10K

€0
AC ACP  ACPV  AO
- 2022
2023

2022 +2023 v Mes

APV

All v

AV

Comercial | All v

e

Sede

esac

All v

<<<<<

Créditos Por Metive

]

Figura 27 - Créditos por motivo (fonte:Grafana)

4.5. Dashboard para analise de ofertas

e

nnnnnn

Para haver um controlo sobre todas as lentes que eram oferecidas ,0s respetivos motivos

e quais os clientes que recebiam mais ofertas. Foi criado um dashboard para analise das

ofertas.

As ofertas podem incluir lentes ou servigos que normalmente séo pagos.
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Na Figura 28 Pode ser analisado qual é o Top 5 de clientes que tiveram um maior nimero
de oferta durante o ano 2023 (por motivos de confidencialidade os nomes dos clientes

foram alterados)

Top 5 clientes com mais ofertas de lentes/Servigos em 2023

Clientel
. B 452
Cliente2
S - 403
Cliente3
- 122
Cliented
[ ] 70
Cliented
| 54

Figura 28 - Top 5 clientes com mais ofertas (fonte:Grafana)

Para uma andlise mais completa tem outro grafico com o valor em € do top 5 clientes
onde as ofertas refletiram um maior custo de producdo, Figura 29. E necesséaria uma
comparacgado entre os dois graficos uma vez que o cliente que tem um maior nimero de
ofertas pode ndo ser o cliente com maior custo de producdo. (por motivos de
confidencialidade os nomes dos clientes foram alterados, coloquei nomes distintos pois

os clientes ndo sd@o 0s mesmos)

Top 5 clientes com maior custo de producéo de ofertas de lentes/servigos em 2023

Cliente A

. R €315k
Cliente B

N €1.17x
Cliente C

| €950
Cliente D

B €707
Cliente E

| €599

Figura 29 - Top 5 Clientes com maior custo de producéo em ofertas (fonte: Grafana)

No grafico apresentado na Figura 30, pode ser feita uma comparagdo por més da
quantidade de lentes oferecidas em 2023 relativamente a 2022, nesta anélise é evidente
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que estdo a ser oferecidas mais lentes do que em 2022, no entanto também € preciso

analisar os motivos que levaram a este aumento.

Os motivos pelos quais sdo oferecidas lentes sdo variados como € visivel no grafico da

Figura 31, vé-se que claramente o motivo outros sobressai sobre 0s outros.

Tendo em conta que esta analise faz parte da analise comercial sera necessario validar
qual o comercial que tem mais ofertas relativamente ao ano anterior, para que a analise
seja completa e entender para poder tomar uma deciséo se ha alternativa a essas ofertas
ou nao.
~ OFERTAS

Quantidade de Lentes oferecidas

611
600

400

220

201 197
200 156 = 167 172 188 472 9z 185 180 158
142 135 135
130 19 19
20 B8
37
0 |

2 &4 6 8 10 12
2022
- 2023

Figura 30 - Lentes oferecidas por més(fonte:Grafana)

Quantidade de Lentes oferecidas por Motivo
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$ &5 T A & &
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& & & &
<F o <

== ofertas

Figura 31 - Quantidade de lentes oferecidas por motivo(fonte: Grafana)

Apbs as analises das ofertas por motivo e por més, ao verificar o grafico da Figura 32,
podemos verificar que a maior parte dos comerciais aumentou as ofertas
significativamente relativamente a 2022, serd importante perceber as questdes que

levaram a este aumento.
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de Lentes idas por

600

Comerciall Comercial2 Comercial3 Comerciald Comercial$ Comercialé Comercial 7 Comercial8 Comercial?

022
- 2023

Figura 32 -Quantidade de lentes oferecidas por comercial (fonte:Grafana)

4.6. Dashboard para analise de vendas internacional

Comerciall0

55 oz
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- 257
o 210
152 -
e 2
: - : .
' . [ |
o

Visto que ha exportacdo para varios paises foi necessario criar um dashboard onde

pudesse ser visivel o volume de vendas e o pais. E possivel ver a evolugéo

geograficamente entre o ano atual e o anterior.

Como pode ser visivel na Figura 33 e na Figura 34 é percetivel as areas onde houve as

maiores variacOes das exportacoes.

Vendas Mundiais

+
. NDEL ENMARK
= @ _2o@N
BEI@IUMS 71?'(
81K 17K
€34.5|? 684\?&/ N
K €139§ 670" A
\ TAEB, 10K ULCARIA
€3'43m§§® ) REEC TURKEY
e SRAEL
A ERIA
BYA EGYPT SAUL
UR N
0 o ! ; HAD ERITREA EN
EIDFKERNSENECAL o Na SUDAN
SIERRA NIGERIA ETH
Layer 1 ESRR  Guana
® <500 4 SURINAME LIBERIA
® «s00+
£1.50K+ A
@ <o+ REPy
® «15k+ ’
[ oo00km | €49.7K

Figura 33 - Vendas Mundiais Actual (fonte:Grafana)
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Vendas Mundiais Ano - 1
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@ 15K+
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| 5000 km | i

Figura 34 - Vendas mundiais Ano-1(fonte Grafana)

4.7. Dashboard para anélise de vendas via Kiosk

Houve um projeto de desenvolvimento de uma nova aplicacdo para ser utilizada pelos
clientes. Uma vez que ha custos associados & colocacdo funcional da aplicacdo nos

clientes, é necessario haver monitoriza¢do da sua utilizag&o.

Para isso foi criado um dashboard onde é possivel validar se os clientes que possuem
kiosk disponivel estdo a utilizar ou se continuam a fazer as encomendas pelos meios que

ja tinham disponiveis.

Na Figura 35 € possivel ver que 76% das encomendas registadas nos kiosks sdo

efetivadas, ou seja ,é feito o registo da encomenda para a POLO.
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Mes Comercial Cliente Mew annotation

Encomendas Via Kiosk

Value
== Efetivadas_K 38
== Nio Efetivadas 12

Figura 35-Encomendas via KIOSK (fonte :Grafana)

Na Figura 36 é possivel ver de imediato quantas foram registadas e dessas quantas

encomendas foram efectivadas.

Encomendas Via Kiosk

Total

50
0 == Efetivadas_K 38
== Mo Efetivadas 12
40 38
== total 50
30
20
12
) -
0

Encomendas

Figura 36 - Encomendas via Kiosk Total (fonte Grafana)

Ja na Figura 37 podemos analisar que apesar de terem KIOSK mesmo assim fazem 94%
das encomendas pela plataforma de encomendas que habitualmente utilizavam.
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M° Encomendas Via Kiosk vs N° Total de Encomendas

Value

== Apenas Polo Online 589

‘ == Vig_Kiosk 38

6%

589
94%

Figura 37 - N°total de encomendas clientes com KIOSK em % (fonte:Grafana)

J& na Figura 38 ¢ visivel no grafico o total de encomendas e o nimero de encomendas
efetuada em cada uma delas.

N® Encomendas Via Kiosk vs N° Total de Encomendas

627 Total

600 289 = via_Kiosk 38

== Apenas Polo Online 589

500 == Total 627
400
300
200
100

38
o
Encomendas

Figura 38 - N°total de encomendas clientes com KIOSK em valor (fonte:Grafana)
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Capitulo 6 - Concluséao

A Inteligéncia Organizacional é um conceito que engloba diferentes niveis de inteligéncia
dentro das organizacdes. E a sua capacidade de coletar dados, analisar, interpretar e
aplicar a informacéo obtida de forma eficaz para a tomada de deciséo estratégica(Phillips,
N., & S.Yip, G.,2020). A inteligéncia organizacional ¢ muito mais do que a extragao e
analise de dados, e a forma como usa transformacéo em conhecimento significativo para
a organizacdo. A Inteligéncia Organizacional vai mais além do que a implementacéo de
um sistema de BI, como desenvolvi neste relatério, também engloba a otimizacdo de
processos e procedimentos, de forma a que o trabalho seja mais eficaz e fluido. Segundo
Karl Albrecht, citado por Muller & Junior (2012) o modelo de inteligéncia organizacional
¢ gerado pelo enquadramento de varios fatores dentro da organizacdo que Vé&o

alimentando a Inteligéncia organizacional de uma empresa.

Ao longo do desenvolvimento deste projeto, que na verdade sdo varios projetos que foram
evoluindo tornando-se num s@, verifiquei que para poder fazer os desenvolvimentos que
pretendia e para fazé-lo de forma eficaz, tive de sair da zona de conforto. Tive de procurar
solucdes que ndo as tinha inicialmente em mente. Experimentar diferentes abordagens em

plataformas que desconhecia.

Através destes desenvolvimentos a empresa consegue ter uma nog¢édo do seu estado e da
sua eficacia, como cita Sun Tzu em “A arte da guerra”, (p.24), “Aquele que conhece 0
inimigo e se conhece a si mesmo saird vitorioso em cem batalhas”. Tendo mais

conhecimento sobre si mesmo a empresa podera colocar-se em posi¢do mais favoravel.

Uma empresa que possua uma estratégia de inteligéncia organizacional eficaz, permite
que esta se mantenha competitiva, possa antecipar mudancas de mercado, identifique
oportunidades de crescimento e tome decisdes mais precisas e estratégicas. “O
Governante esclarecido planeia antecipadamente; o bom general otimiza o0s seus
recursos” (Tzu, S. ,2009, p.93).

Este € um processo continuo e dindmico que necessita de ser reavaliado e otimizado ao
longo do tempo para poder trazer vantagem competitiva a organizagdo, uma vez que ha

sempre variacdes e mudancas com o tempo (Krow, E. 2022). De acordo com Spencer
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Johnson (2001,p.62) “Reparar atempadamente em pequenas mudangas faz com que te

prepares para as grandes mudangas vindouras”.

Através da analise e continua melhoria do que foi desenvolvido podera trazer beneficios

ao0s varios niveis de gestdo.

A grande conclusdo que eu tiro deste projeto € que ndo poderia apenas focar-me numa
parte teria de o ver como um todo e desenvolver uma mente critica sobre o que estava a
desenvolver. Tive de mudar a maneira como via as coisas de modo a poder implementé-

las de forma &gil e atil.

Tive de adaptar-me a uma mudanca de visdo, como Miyamoto Musashi descreve no livro
dos cinco anéis (p.140),”Alcangara a vitoria a0 adaptar-se a essa mudanga de ideia” .
Apesar de a minha ideia inicial ser a implementacdo de um sistema de BI, deparei-me que
a necessidade da empresa ia alem do que eu estava a espera. Mudei a estratégia e assim
consegui criar um projeto que se tornou muito mais importante e abrangente tendo

impactos em diferentes departamentos.
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ANEXO 1 - Certificado de Scrum Master

ScrumAlliance

Andreia Reigoto Ribeiro

is awarded the designation Certified ScrumMaster® on this
day, November 16, 2017, for completing the prescribed

requirements for this certification and is hereby entitled to

all privileges and benefits offered by SCRUM ALLIANCE®.

Certificant ID: 000716752 Certification Active through: 23 September 2024

Qo2

Certified Scrum Trainer® Chairman of the Board
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ANEXO 2 - Introduction to Data Science

lllhllh NetWOfking
CISCO Academy

Certificate of Course Completion

Andreia Reigoto

has successfully achieved studert level credential for completing
the Introduction to Data Science course

The student was able to proficiently

Explan the promiges ana chatanges of Cala anaylics
Explan 1 e of data in Al and Mzchine Leaming
Explore different optio~s 1o obtain a careerin Data Analyucs

jurie 12, 2023
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ANEXO 3 - comecar com a anélise de dados Microsoft
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ANEXO 5-Data Warehouse Fundamentals for Beginners

udemy

CERTIFICADO DE CONCLUSAO

Data Warehouse Fundamentals
for Beginners

Instrutores Alan Simon

Andreia Susana Vilela Reigoto Ribeiro

Data 25 de Janeiro de 2023
Duragao 5 horas no total

ANEXO 6-Introducéo ao Power Bl
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ANEXO 7-comegar a criar com o Power Bl
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ANEXO 9-Preparar dados para anélise com o Power Bl
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ANEXO 11-Criar e utilizar relatérios de analise com o Power Bl
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Criar e utilizar relatérios de analise com o
Power Bl
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Satys Narayans Nadela

ANEXO 12-BI Dashboards using Grafana Reporting

udemy

Business Intelligence
Dashboards Using Grafana
Reporting

Instrutores Manish Narayan

Andreia Susana Vilela Reigoto Ribeiro

Data 14 de Novembro de 2022

Duragao 1.5 horas no total
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