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Resumo

O presente relatorio tem como objetivo dar a conhecer as atividades, experiéncias e
conhecimentos adquiridos e postos em prética ao longo do estagio, no ambito da
unidade curricular de Estagio, pertencente ao Mestrado em Analitica e Inteligéncia

Organizacional — Especializacdo, do Instituto Politécnico de Tomar.

O estdgio em questdo teve a duragdo de 780 horas, tendo inicio no més de Julho de 2023
e duracdo de aproximadamente 5 meses. Durante este periodo criei e desenvolvi

projetos

O estagio foi realizado na empresa Integer Consulting, empresa de consultoria em
tecnologias de informacdo, sediada em Entrecampos na cidade de Lisboa. A empresa
tem como objetivo fornecer servicos de IT Outsourcing, Desenvolvimento de Software
e Produto, e Projetos Nearshore em areas como Banca e Seguros, Industria, Retalho,

Telecomunicac@es, Salde e Energia, entre outros.

Este estagio permitiu o contacto direto com a realidade a nivel empresarial, no que toca
ao processo de desenvolvimento tecnoldgico, tendo adquirido novos conhecimentos e

competéncias técnicas.

No presente relatdrio irei dar a conhecer os conhecimentos adquiridos no estagio, as
tarefas e trabalhos desenvolvidos ao longo do mesmo, bem como enfatizar a

importancia da area de Business Intelligence em contexto empresarial.

Palavras-chave: Integer Consulting, Data Analysis, Business Intelligence, Power B,
DAX



Abstract

The present report main objective is to make known of the activities, experiences and
knowledge acquired and put into practice throughout the internship, within the scope of
the internship curricular unit, belonging to the Master in Analytics and Organizational

Intelligence — Specialization in Polytechnic Institute of Tomar.

The internship described lasted 780 hours starting in July 2023, with the duration of
approximately 5 months. During this period,

The internship was conducted at Integer Consulting, a consulting company in
information technologies, based in Entrecampos in the city of Lisbon. The company
aims to provide IT Qutsourcing, Software and Product Development and Nearshore
projects services, in areas such as Banking and Insurance, Industry, Retail,

Telecommunications, Health and Energy, among others.

The internship allowed direct contact with the reality at a business level, regarding the
technological development process, acquiring new knowledge and technical skills.

In this report I’1l highlight the knowledge acquired during the internship, the tasks and
work carried out throughout it, as well as emphasizing the importance of the Business

Intelligence area in a business context.

Keywords: Integer Consulting, Data Analysis, Business Intelligence, Power Bl, DAX
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Glossario

Termo

Descricao

Business Intelligence

Refere-se as capacidades que permitem uma melhor tomada de
decisdo por parte da organizacéo, a realizagdo de a¢fes informadas

e implementacdo de processos empresariais mais eficientes.

Data Analysis

Processo de aplicacdo sistematica de estatistica e/ou técnicas
I6gicas para descrever e ilustrar, condensar e recapitular, e avaliar

dados.

Relatério (Dashboard)

Relatorio, ou dashboard, é uma vista constituido por paginas e
elementos visuais que representam descobertas e conhecimentos

relativos ao modelo semantico.

Elemento Visual

Elementos que exibem informagGes descobertas a partir dos
dados, dando origem a indicadores-chave de desempenho

diversificados.

Modelo de Dados

RepresentacGes visuais dos elementos de dados e das suas
conexdes (relacionamentos) que representam a estrutura da base
de dados.

Medida

Férmulas de célculo dindmicas que, dependendo do contexto, os

resultados alteram-se.

Coluna Calculada

Coluna criada a partir de tabelas ou medidas presentes no modelo
de dados, adicionada a tabela onde a mesma ¢é criada,

referenciando a informacao contida nas ja existentes.

Tabela Calculada

Tabela criada a partir de uma ou mais tabelas existentes no modelo
de dados, baseada em expressdes ou consultas DAX, sendo
automaticamente recalculadas caso os dados da tabela de onde os

Mesmos proveem se altere .




Tabela de Acronimos

Acrénimo Descricéo
BI Business Intelligence
BA Business Analytics
DA Data Analytics
DAX Data Analysis Expressions
SQL Structered Query Language
KPI Key-Performance Indicator
SLA Service Level Agreement
PW Power Data
PS People Support
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1. Introducéo

Neste capitulo ira ser feito o enquadramento do projeto desenvolvido ao longo do
estagio, bem como especificado o seu ambito. De seguida, serd realizada uma breve
descricdo da empresa, referindo alguns aspetos importantes a nivel tecnologico,

finalizando o mesmo com uma breve descri¢do da estrutura do presente documento.

1.1. Enquadramento e Objetivos

No ambito da unidade curricular de Estagio, unidade curricular do 2° ano do
curso de Mestrado em Analitica e Inteligéncia Organizacional — Especializagdo em
Anadlise de Dados, foi realizado um estagio com duracdo de 780 horas,

correspondente a 5 meses, na empresa Integer Consulting.

A equipa Power Data, equipa a que pertenci, é responsavel pela gestéo,
manutencdo e seguranca das infraestruturas da Integer Consulting, incluindo gestao
e administracdo de bases de dados, analise e inteligéncia organizacional, gestdo de

servigos e de infraestruturas, e seguranca da rede e dos dados da empresa.

O projeto realizado teve intervencgdo direta no ambito do trabalho de estagio, de
seu nome People Support Global, uma solucdo tecnoldgica desenvolvida para a
equipa People Support, uma das equipas de Recursos Humanos da empresa Integer
Consulting, de forma a fornecer conhecimento e entendimento relativamente ao
desempenho dos colaboradores desta area, permitindo avaliar e melhorar a

eficiéncia, eficacia e qualidade no tempo de resposta e resolucdo de Tickets.

Os objetivos estabelecidos para a realizacdo deste estagio centram-se na
aquisicdo de novos conhecimentos, no ganho de experiéncia profissional e no

desenvolvimento de competéncias na area de estudo.

1.2. Descricédo da empresa Integer Consulting

A entidade de acolhimento do estagio Integer Consulting, fundada no ano de
2007, é uma empresa portuguesa de consultoria em tecnologias de informacéo, que
fornece servigos de Outsourcing, Projetos Nearshore\, solugdes de Cibersegurancga e
Desenvolvimento de projetos a medida, em areas como Banca e Seguros, Industria,

Retalho, TelecomunicacGes, Saude e Energia, entre outros.



A empresa esta sediada em Entrecampos, na cidade de Lisboa, tendo escritorios
na cidade do Porto e na cidade de Sdo Paulo, no Brasil, sendo parceiros das
principais empresas tecnoldgicas a nivel mundial, trabalhando com empresas
nacionais e multinacionais de diversos setores de atividade. [Figura 1 - Localizacdes
dos escritorios da Integer Consulting]*- LocalizacBes dos escritorios da Integer

Consulting

O presente estagio decorreu em regime hibrido, em que 40% foi realizado

presencialmente e 60% remotamente, havendo um contacto regular com a empresa.

Figura 1 - LocalizagBes dos escritérios da Integer Consulting

1.3. Estrutura do documento

O presente documento foi realizado tendo como referéncia as normas base para a
elaboracdo do relatério de estagio do Mestrado da Instituicdo. Assim, 0 mesmo
encontra-se organizado de forma a permitir uma maior compreenséo relativamente a
evolucdo e progresso de todo o estagio, por parte do leitor. O relatério encontra-se
dividido em trés partes, com um total de 5 capitulos.

A primeira parte, parte introdutoria, visa informar o leitor acerca das motivacoes,
informacOes relativas a empresa, as suas metodologias de desenvolvimento de
projetos, e servigcos disponibilizados pela mesma, incluido na Introducdo e no

Enquadramento do Projeto.

A segunda parte, frisa 0 &mbito do estdgio, apresentando uma breve sumarizacao

dos conceitos utilizados no projeto, bem como o seu desenvolvimento e a

! Imagem obtida em https://www.linkedin.com/company/integer-consulting/about/



https://www.linkedin.com/company/integer-consulting/about/

explicacdo do desenvolvimento de certos componentes ao longo do estagio,
incluidos nos capitulos 3. Projeto People Support Global e 4. Componentes
Desenvolvidas.

Por ultimo, a terceira parte, onde sdo apresentadas as consideracdes finais do
projeto, sendo feita uma analise da importancia do uso de ferramentas tecnoldgicas
centradas em Inteligéncia Organizacional para a &rea em estudo, bem como é

apresentada a Conclusao.



2. Metodologias

Este capitulo visa descrever as metodologias utilizadas na empresa a nivel de
trabalho, bem como a metodologia adotada para o desenvolvimento do projeto. Em
adicdo, é feita uma descricdo do planeamento do projeto, bem como uma breve

sumarizacdo das ferramentas utilizadas para o desenvolvimento do mesmo.

2.1. Metodologia Utilizada

Com o intuito de diminuir falhas, atrasos e custos na producdo, Sséo
frequentemente utilizadas metodologias de desenvolvimento nas empresas. A
Integer Consulting utiliza a metodologia Agile para a producao de produtos, projetos
e servicos, sendo que esta foi a metodologia adotada e utilizada durante a realizagdo
do projeto.

A metodologia Agile [Figura 2 - Processo da Metodologia Agile]?> foca-se na
gestdo de projetos, traduzindo-se num conjunto de praticas e competéncias
utilizadas no planeamento, execucao e controlo de projetos com o objetivo de ajudar
na eficiéncia, rapidez e flexibilidade de gestdo dos mesmos, permitindo uma
evolucdo continua e constante nas equipas na rapida entrega de projetos. Este
processo divide-se em varias sprints, sendo estas objetivos periodicamente

estabelecidos para cada membro da equipa.

Agile Methodology

Figura 2 - Processo da Metodologia Agile

2 Imagem obtida em https://www.linkedin.com/pulse/inova%C3%A7%C3%A30-atrav¥C3%A9s-da-metodologia-
agile-marcelo-stenzel-msc-mba/?originalSubdomain=pt
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2.2. Planeamento do projeto
O presente estagio teve inicio a 3 de julho de 2023, tendo sido concluido a 19 de
novembro de 2023. As primeiras consistiram na integracdo e adaptacdo a empresa,

com a finalidade de integracdo na equipa e no projeto desenvolvido.

O projeto iniciou-se com a recolha de pré-requisitos, atraves de reuniées com a
gestora da equipa. Apds recolha e validagdo dos requisitos, foram entdo
estabelecidos os objetivos e as informacGes a serem apresentadas, bem como os
indicadores-chave de desempenho (KPIs) que deveriam constar no relatério,

doravante denominado dashboard.

Uma vez que este projeto ja havia sido previamente pensado pela organizacéo, a
estrutura de dados ja havia sido criada. Deste modo, e para um melhor entendimento
do conjunto de dados, foi necessario analisar os atributos presentes nas diferentes
tabelas, bem como os seus valores. A andlise e compreensao dos dados foi realizada
através de consultas SQL efetuadas no servidor que continha a base de dados do

projeto, presente na ferramenta MySQLWorkbench.

Apo0s a andlise realizada e os dados compreendidos, foi possivel dar inicio ao

projeto e a criacdo dos indicadores que o constituem

2.3. Planeamento do projeto
De modo a dar inicio ao projeto, foi necessario realizar um estudo e
aprendizagem relativamente as tecnologias e ferramentas que iriam ser utilizadas

para o desenvolvimento do mesmo.

Este projeto baseou-se, maioritariamente, no desenvolvimento de um dashboard
utilizando o servico Power BI, ferramenta desconhecida até entdo, tendo sido
necessario compreender o funcionamento e estrutura da mesma. Contudo, foi
necessario recorrer a linguagem SQL para realizar algumas consultas no servidor
que continha a base de dados utilizada para a criacdo do dashboard de Power Bl,
para verificagdo e validagdo de informagdo, bem como para um melhor

entendimento do conjunto de dados presente no mesmo.

Para além das ferramentas, tecnologias e linguagens utilizadas ativamente no

desenvolvimento do trabalho, foram também utilizadas outras ferramentas

5



tecnoldgicas, como o Microsoft Teams, que permitiu a facil e rapida comunicagéo
com a equipa e com o cliente, melhorando o processo de desenvolvimento do

mesmo.

Nos proximos subcapitulos, irdo ser descritas as tecnologias e linguagens

utilizadas ao longo do projeto.

2.3.1. Microsoft Teams
O Microsoft Teams foi a aplicacdo de comunicacdo utilizada ao longo de

todo o projeto, e estagio, quer com a equipa, quer com o cliente.

O Microsoft Teams é uma aplicacdo de colaboracdo criada para trabalho
hibrido que permite as equipas manterem-se informadas, organizadas e ligadas,
tudo num dnico local. (Microsoft, s.d.)

Esta ferramenta permite as equipas e aos clientes realizarem chamadas e
videoconferéncias, bem como marcar reunides, que facilitam a colaboracdo dos

mesmos no desenvolvimento de projetos e outros processos.

2.3.2. Power BI
O Power Bl é um servigo de andlise de negdcios e andlise de dados,

utilizado no desenvolvimento do projeto.

O Power BI, desenvolvido pela Microsoft, € uma colecdo de servicos de
software, aplicacdes e conectores que funcionam em conjunto para transformar
fontes de dados ndo relacionadas em insights coerentes, visualmente imersivos e

interativos. (Microsoft, s.d.)

Para que seja possivel criar, compartilhar e consumir insights de negécios
da maneira mais eficaz, o Power Bl consiste em varios elementos que trabalham
juntos, nomeadamente o Power Bl Desktop, aplicagdo da area de trabalho do
Windows, Power BI Service, um servico de software como servigo (SaaS)
online, e o Power Bl Mobile, aplicacbes do Power BI disponiveis para
Windows, iOS e Android, que permite a visualizacdo dos relatérios através de

um dispositivo movel. (Microsoft, s.d.)



Para além destes trés elementos, o Power Bl apresenta mais dois
elementos, sendo eles o Construtor de Relatorios, utilizado para criar relatorios
(paginas) paginados para, de seguida, serem partilhados através do Power Bl
Service, e o Servidor de Relatorio, um servidor de relatorio local onde séo
publicados os relatorios do Power Bl apds a sua criacdo no Power Bl Desktop.
(Microsoft, s.d.)

2.3.3. MySQL Workbench

O MySQL Workbench é uma ferramenta visual unificada para arquitetos,
desenvolvedores e administradores de bases de dados, utilizado durante o
desenvolvimento do projeto. (MySQL, s.d.)

O MySQL Workbench fornece modelacdo de dados, desenvolvimento
SQL e ferramentas de administracdo abrangentes para configuracdo de
servidores, administracdo de utilizadores, backups, entre outros. Permite,
também, a migracdo de bases de dados provenientes de ferramentas como
Microsoft SQL Server, Microsoft Access, Sybase ASE e PostreSQL, bem como
de tabelas, objetos e dados provenientes de Bases de Dados Relacionais
(RDBMS), permitindo ainda a migracdo de bases de dados desde as versdes
mais primitivas do MySQL, até as mais recentes. (MySQL, s.d.)

2.3.4. Azure DevOps
A plataforma Azure DevOps foi utilizada tanto para controlo de versdes

do projeto, como para estabelecer as sprints para o desenvolvimento do projeto.

O Azure DevOps suporta uma cultura colaborativa e um conjunto de
processos que reunem programadores, gestores de projetos e colaboradores no
desenvolvimento de software. Permite as organizacdes criar e melhorar produtos
a um ritmo mais rapido do que com as abordagens tradicionais de

desenvolvimento de software. (Microsoft, s.d.)

O Azure DevOps é um pacote de tecnologias para desenvolvedores
focadas no planeamento, colaboracéo e entregas aquando do desenvolvimento de
um projeto. Esta tecnologias incluem o Azure Boards, uma ferramenta de

planeamento de tarefas, seguindo a metodologia Agile, o Azure Repos, um



repositorio Git ilimitado e gratuito que permite pedidos Pull e pesquisa de

cddigo, entre outros.

2.3.5. Data Analysis Expressions (DAX)

Uma vez que foi utilizado o servigco Power Bl para o desenvolvimento
deste projeto, foi também necessaria a aplicacdo de Expressdes de Andlise de
Dados (DAX).

DAX é uma linguagem de expresséo de formula utilizada em Servigos de
Analise, Power Bl, e Power Pivot no Excel. As formulas DAX incluem funcdes,
operadores e valores que permitem executar calculos avancados e consultas de
dados em tabelas e colunas relacionadas, em modelos de dados tabulares,
permitindo calcular e retornar um ou mais valores, ajudando a criar informagdes

a partir de dados ja existentes no modelo. (Microsoft, s.d.)

As férmulas DAX sdo usadas em medidas, colunas calculadas, tabelas
calculadas e seguranca ao nivel das linhas.

2.3.6. Structured Query Language (SQL)
A Linguagem de Consulta Estruturada (SQL), também utilizada durante
0 desenvolvimento do projeto, € uma linguagem padrdo utilizada para gerir

bases de dados relacionais.

A linguagem SQL permite armazenar, atualizar, remover, pesquisar e
retornar informacdo da base de dados, bem como manter e otimizar o

desempenho da mesma.

Bases de dados relacionais armazenam informacgdes em formato tabular,
contendo linhas e colunas que representam diferentes atributos de dados e varias

relagdes entre os valores dos mesmos.



3. Projeto People Support Global

Para a realizacdo e concretizacdo deste projeto, e de modo a cumprir 0s objetivos
propostos para o estagio, foi necessario aprender e perceber o0 modo de funcionamento
do servico do Power BI, de como criar e aplicar expressdes DAX para visualizagdo de
nova informacao e resultados, e de que forma utilizar a linguagem SQL na consulta de
dados na base de dados do servidor para validar e garantir a veracidade da informacao

apresentada nas tabelas presentes nos relatérios do dashboard.

3.1.Business Intelligence

A Tecnologia da Informacdo (IT) € a utilizacdo de quaisquer computadores,
armazenamento, redes e outros dispositivos fisicos, infraestruturas e processos para
criar, processar, armazenar, proteger e trocar todas as formas de dados eletrénicos.
Normalmente, as Tl sdo utilizadas no contexto de operacdes comerciais, por
oposicdo a tecnologia utilizada para fins pessoais ou de entretenimento. (Castagana
& J.Bigelow, 2021)

Business Intelligence (BI) refere-se a técnicas informaticas utilizadas na detecéo,
extracdo e analise de dados empresariais, tais como receitas de vendas por produtos
e/ou departamentos, ou por custos e rendimentos associados. As tecnologias de Bl
fornecem visBGes historicas, atuais e preditivas das opera¢fes comerciais.
(Cebotarean, 2011)

B1 é definido como um processo de tomada de decisdo suportado pela integracdo
e analise dos recursos de dados de uma organizacdo. De facto, o Bl desempenha um
papel cada vez mais critico em varios tipos de empresas, sendo um recurso
fundamental para o seu desenvolvimento, uma vez que a informacéo foi identificada

como o ativo mais valioso de uma empresa. (Romero, Ortiz, Khalaf, & Prado, 2021)

Na verdade, o termo Bl é dualistico. Por um lado, refere-se a informacéo e
conhecimento relevantes que descrevem o0 ambiente empresarial, a propria
organizacgéo e a sua situacdo em relacdo aos seus mercados, clientes, concorrentes e
questdes econdmicas. Por outro lado, refere-se ao processo que produz a inteligéncia

descrita. (Pirttimaki, Lénngvist, & Karjaluoto, 2005)



Todo o processo de Bl pode ser dividido em cinco etapas principais (Complete

Guide to Business Intelligence and Analytics: Strategy, Steps, Processes, and Tools,

2023):

Recolha de dados, que envolve a recolha de informacfes de vérias
fontes, quer externas, que internas.

Limpeza/Normalizacdo dos dados, que passa por preparar 0s dados
recolhidos para anélise, validando a qualidade dos dados, assegurando a
sua consisténcia.

Armazenamento de dados, que se refere ao carregamento de dados no
armazém de dados e ao seu armazenamento para utilizacéo posterior.
Analise de dados, processo automatizado de transformar dados brutos
em informagbes valiosas e acionaveis, aplicando varias técnicas
analiticas quantitativas e qualitativas.

Relatérios, que envolve a criacdo de painéis, imagens graficas ou outras
formas de representacdo visual legivel dos resultados da analise, com 0s

quais os utilizadores podem interagir ou extrair informacdes acionaveis.

Algumas das solucdes de Bl mais comuns sdo (Frankenfield, What Is Business

Intelligence (BI)? Types, Benefits, and Examples, 2022):

Folhas de célculo, como Microsoft Excel e Google Docs.

Software de relatorios, utilizado para reportar, organizar, filtrar e
apresentar dados.

Software de visualizacdo de dados, que traduz conjuntos de dados em
representacOes graficas faceis de ler e visualmente apelativas para obter
rapidamente informacgdes.

Ferramentas de extracao de dados, que “extraem” grandes quantidades
de dados para encontrar padroes utilizando elementos como inteligéncia
artificial, machine learning e estatistica.

Processamento analitico online (OLAP), ferramentas que permitem ao
utilizador analisar conjuntos de dados a partir de uma grande variedade

de angulos com base em diferentes perspetivas comerciais.
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Business Intelligence Features

Augmented
Analytics

Data User-Specific
Integration Security

. Predictive Advanced
Biomiers Anaiytics Analytics

Data Data
Management Visualization

Geospatial Self-Service
Analysis Analytics

Figura 3 - Caracteristicas do Business Intelligence

3.1.1. Business Analytics
Em termos mais gerais, Business Analytics (BA) pode ser descrita como a
arte e a ciéncia de descobrir informacdes, utilizando métodos sofisticados de
matematica, machine learning e de ciéncia de redes com uma variedade de
dados e conhecimentos especializados, que serve no apoio de tomada de

decisbes mais rapidas e efetivas. (Delen & Ram, 2018)

BA é o processo de transformar dados em conhecimento para melhorar as
decisbes de negdécio. Gestdo de dados, visualizacdo de dados, modelagédo
preditiva, mineracdo de dados, simulacdo de previsdo e otimizacdo sdo
algumas das ferramentas utilizadas para criar conhecimento a partir de dados.
Ainda que a andlise de negocio se baseie fortemente em analises estatisticas,
quantitativas e operacionais, o resultado é o desenvolvimento de visualiza¢oes
de dados para apresentar as descobertas realizadas e moldar as decisdes de

negocio. (What is Business Analytics?, s.d.)
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Existem quatro metodologias primarias de BA (Gavin, 2019), sendo eles:

e Descritivo, interpretacdo de dados histéricos com o objetivo de
identificar tendéncias e padrdes.

e Diagnostico, a interpretacdo de dados historicos para determinar o
porqué de algo ter acontecido.

e Preditivo, 0 uso de estatistica para prever resultados futuros.

e Prescritivo, a aplicacdo de testes e outras técnicas para determinar

qual o melhor resultado dado um determinado cenério.

A principal diferenca entre BA e BI prende-se nas analises feitas aos
conjuntos de dados. [Figura 4 - Business Intelligence vs Business Analytics]®
Enquanto o Bl se foca mais nos eventos do presente e do passado, registados
nos dados, o BA centra-se, principalmente, no que é mais provavel de

acontecer no futuro. O BA pode ser considerado um subconjunto do BI.

Business VS Business
Intelligence Analytics

e What happened and why it What will happen in the
(DI NGV 1. ened (descriptive analytics) future? {predictive analytics)

Uses past and current data to Uses historical data to
Usage track present performance generate predictions for
and drive progress future strategic decisions

Performance managemaent, Statistical  analysis, data

Application SN e M modeling, financial forecasting

Figura 4 - Business Intelligence vs Business Analytics

% Imagem obtida em https://www.datapine.com/blog/difference-between-business-intelligence-and-analytics/
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3.1.2. Data Analytics

Data Analytics (DA) é a ciéncia de analisar dados brutos para tirar
conclusGes sobre a informacdo. Muitos dos processos e técnicas de andlise de
dados foram automatizados em processos mecanicos e algoritmos que trabalham
com dados brutos para consumo humano. (Frankenfield, Data Analytics: What It
Is, How It's Used, and 4 Basic Techniques, 2023).

DA é um dominio multidisciplinar que emprega uma vasta gama de
técnicas de andlise, incluindo matematica, estatistica e ciéncias informaticas,
para obter informacfes a partir do conjunto de dados. O mesmo é um termo
abrangente que inclui tudo, desde a simples analise de dados até a teorizacéo de
forma de recolha de dados e a criacdo das estruturas necessarias para 0S

armazenar. (Coursera, 2023)

DA € o processo técnico [Figura 5 - Business Analyst vs Data Analyst]*
de extracdo, limpeza e transformacdo de dados e criacdo de sistemas para 0s
gerir, utilizando grandes quantidades de dados para encontrar tendéncias e
resolver problemas. A andlise de dados ndo se limitas apenas a aplicacbes
comerciais, sendo também utilizada em todo o tipo de disciplinas, desde o
governo a ciéncia (Business Intelligence vs. Business Analytics: What's The
Difference?, s.d.), sendo uma das diferencas comparativamente a Business

Analytics, que se foca mais em questdes empresariais.

Enquanto BA se centra na funcdo global e no funcionamento quotidiano
da empresa, DA pode referir-se a qualquer forma de analise de dados, seja numa
folha de célculo, numa base de dados ou numa aplicacdo, em que a intencéo é
descobrir tendéncias, identificar anomalias ou medir o desempenho. (Business

Intelligence vs. Business Analytics: What's The Difference?, s.d.)

4 Imagem obtida em https://bootcamp.berkeley.edu/blog/business-analyst-vs-data-analyst/
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Business Analyst VS. Data Analyst

Gather Data

Clean Data

Analyze Data

Compile Reports

Figura 5 - Business Analyst vs Data Analyst

3.2. People Support Global

O projeto People Support Global teve origem devido a necessidade de um maior
conhecimento relativamente a qualidade de resposta a tickets por parte dos
colaboradores da equipa People Support, bem como a rapidez com que 0s mesmos

sdo resolvidos, permitindo tomar decisdes com o objetivo de otimizar este processo.

Para este projeto, foi necessaria a aplicacdo de técnicas de Data Analytics (DA) e
Business Intelligence (BI), de forma a obter maior conhecimento relativamente ao
conjunto de dados existente e a qualidade dos mesmos, com o objetivo de criar e
desenvolver um dashboard, que contenha indicadores que fornecam informacéo
importante para uma melhoria no desempenho da equipa. Recorrendo, também, a
técnicas SQL, foi possivel constatar a veracidade da informagdo contida nas tabelas

presentes em algumas paginas do dashboard.

A experiéncia dos colaboradores da equipa de Power Data foi essencial para um
maior e melhor entendimento relativamente a linguagem SQL, expressdes DAX, e
criacdo, manipulacdo e apresentacdo de dados no Power Bl. Ja a equipa People
Support foi fundamental para transmitir as suas necessidades, sendo possivel
estabelecer os requisitos que permitiram a conce¢do do dashboard com informacéo

objetiva e relevante.
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O dashboard desenvolvido tem como objetivo fornecer informacoes, tanto da
atualidade, como do passado, relativamente a qualidade de resposta a tickets, quer
no cumprimento de prazos estabelecidos para resolu¢do dos mesmos, atraves de
uma data definida ou SLA definido, quer na satisfacdo atribuida a resolucédo dos

tickets por parte dos requerentes.

Através das informagdes apresentadas, serd possivel avaliar o desempenho dos
colaboradores na resposta aos tickets ao longo dos ultimos anos, ou apenas no ano
atual, auxiliando a gestora da equipa na tomada de decisdes para um melhor

desempenho dos colaboradores da equipa.

Este projeto apresenta um conjunto de indicadores que, quando analisados pela
gestora da equipa, lhe permitira tomar decisdes, ou requisitar outro tipo de analises
com base nas ja realizadas anteriormente, apresentando novas informac6es e novos

entendimentos relativamente ao desempenho da equipa.
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4. Componentes Desenvolvidas

O presente capitulo descreve todas as componentes desenvolvidas durante a duracao
do estagio, pela equipa. E apresentada uma listagem, por ordem cronoldgica, das tarefas
propostas com uma breve descricdo do problema, seguida da solucdo utilizada para

atingir os objetivos desejados.

4.1. Tarefas Iniciais

Como referido anteriormente, o presente projeto ja havia sido idealizado pela
equipa de Power Data, em conjunto com a gestora da equipa, sendo que a base de
dados que continha os dados necessarios para a concecdo do mesmo ja havia sido
criada e estruturada. Desta forma, foi necessario recorrer ao MySQLWorkbench,
bem como a utilizacdo de linguagem SQL, com o intuito de compreender os dados
presentes nas diferentes tabelas, permitindo, também, criar tabelas que auxiliassem e

facilitassem a obtencédo da informacéo desejada.

De modo a dar inicio ao projeto, foi necessario perceber quais as necessidades
da equipa, procedendo, de seguida, ao levantamento dos requisitos para a criacao e

desenvolvimento do mesmao.

Uma vez recolhidos os requisitos, foi necessario definir a estrutura do
dashboard, tendo sido necessario recorrer a projetos previamente realizados pela
empresa, para uma maior e melhor compreensdo dos métodos e metodologias

utilizados nos mesmos.

Para efetivamente iniciar este projeto, foi necessario um estudo mais detalhado e
aprofundado relativamente ao servico Power Bl Desktop, bem como das funcgdes
DAX existentes, para, assim, apresentar a informacdo pretendida, cumprindo o
objetivo do projeto. Foi também necessario proceder a uma analise dos dashboard
desenvolvidos previamente, de modo a compreender a sua estrutura, os metodos e
metodologias de desenvolvimento utilizados pela empresa, bem como analisar a
documentacdo dos respetivos, para criacdo das respetivas documentacOes do

mesmo.
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4.2.Estrutura do dashboard

Depois de realizadas as anélises descritas no capitulo anterior (4.1. Tarefas
Iniciais), foi necessario definir a quantidade de paginas que o dashboard teria de
conter, bem como os indicadores que nelas deviam constar. Cada pagina do
dashboard teria de conter um conjunto de indicadores-chave de desempenho (KPIs),
que apresentassem informacdes especificas relativamente a um determinado tema,
ou assunto.

Desta forma, foi determinado que o dashboard teria de apresentar informacdes
gerais da resposta aos tickets, informacédo relativa a quantidade de tickets dada a
categoria/tipo a que os mesmos pertencem, informacdes relativas ao desempenho do
cumprimento dos prazos estabelecidos para resolucdo dos tickets, e informacdo
relativa a satisfacdo atribuida pelos requerentes dos tickets, aquando da sua
resolucédo, bem como ao desempenho individual de cada colaborador pertencente a
esta equipa.

Assim, estabeleceu-se a criacdo das paginas principais Overview, Painel de
Tipos, SLA, Satisfacéo e Ranking. Outras paginas foram criadas ao longo do projeto,
nomeadamente as paginas Detalhes SLA, Detalhes Satisfacdo e TT — Painel de
Tipos com o objetivo de auxiliar e complementar a informacédo contida nas paginas
principais a que correspondiam, permitindo aumentar o nivel de conhecimento
obtido a partir das mesmas, bem como a apresentacdo de informacdes mais
detalhadas com o objetivo de melhor entender o desempenho dos colaboradores da
equipa.

Estabelecidas as paginas que iriam constituir o dashboard, foi entdo criada a
pagina inicial, pagina que permite a navegacdo do utilizador para as diferentes
paginas constituintes do dashboard, representada na figura abaixo, Figura 6 - Pagina
Inicial do Dashboard. Cada cartdo identifica as respetivas paginas, sendo que, para
realizar a navegacdo para as mesmas, foram criados botdes que sobrepGem cada
cartdo, redirecionando o utilizador para a pagina desejada.

Cada pagina contém um conjunto de filtros, criados a partir de elementos visuais
de segmentos de dados, que, ao serem aplicados, irdo alterar a informacéo

apresentada nos KPIs presentes na respetiva pagina.
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Figura 7 - Pagina Overview
A primeira pagina do dashboard, de seu nome Overview [Error! Reference
source not found.], apresenta informacdo geral relativamente a quantidade de
tickets ja criados, bem como a distribui¢do dos tickets pelos diferentes estados de

processamento existentes.

O objetivo desta pagina € fornecer conhecimento relativamente ao nimero total
de tickets, tickets criados, tickets iniciados, tickets pendentes e tickets concluidos,
apresentando comparagdes visuais da distribuicdo dos mesmos, bem como da

diferenca de volume dos mesmos para cada ano, permitindo visualizar quais 0s anos
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em que se registaram mais tickets, quais os anos em que ficaram mais tickets
pendentes, ou por resolver, e quais 0s anos em que mais tickets foram dados como

concluidos.

Como se pode constatar através da Figura 7 - Pagina Overview, a mesma €
constituida por diferentes KPIs (Key-Performance Indicator), tendo sido necessario,
maior parte das vezes, o uso de formulas de expressdo utilizadas na criacdo de
medidas, colunas calculas e expressdes DAX para 0s conseguir representar. Esta
pagina € constituida por cinco cartbes, nomeadamente Tickets Totais, Tickets
Criados, Tickets Iniciados, Tickets Pendentes e Tickets Concluidos, bem como por
dois graficos, um grafico de colunas empilhadas denominado Distribuicdo de

Tickets, e um gréafico de area, Volume de tickets por periodo.

De forma a apresentar os valores totais referidos anteriormente, foram entéo

criados os seguintes cartdes:

1. Tickets Totais, que apresenta o total de tickets.

2. Tickets Criados, que apresenta o total de tickets que foram criados.

3. Tickets Iniciados, que apresenta o total de tickets que foram iniciados.

4. Tickets Pendentes, que apresenta o total de tickets que se encontram
pendentes.

5. Tickets Concluidos, que apresenta o total de tickets que foram

resolvidos e concluidos.

Relativamente aos filtros existentes nesta pagina, 0s mesmos sao:

1. Filtro Periodo, que permite filtrar a informacdo apresentada nos
diferentes elementos visuais conforme o periodo temporal desejado,
sendo que é necessario definir a data inicial e a data final para proceder a
filtragem.

2. Filtro Tipo/Subtipo de Ticket, que permite a filtragem da informacéo
consoante o tipo ou subtipo do ticket atraveés da hierarquizag&o do filtro.

3. Filtro Status do Ticket, que filtra a informagéo contida nos diferentes
KPIs consoante os estados relativos ao progresso de concluséo do ticket.

4. Filtro Atribuido, que permite filtrar a informacdo pelos diferentes

nomes dos colaboradores a quem foram atribuidos tickets.
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5. Filtro Requerente, semelhante ao filtro anteriormente descrito, permite
a filtragem da informacdo pelos nomes dos colaboradores que abriram
tickets.

6. Filtro Status Prazo, filtro que permite a filtragem da informacéo
consoante os tickets cumpridos dentro do prazo estabelecido, ou fora do

prazo estabelecido.

Para obtencdo dos valores presentes em cada cartdo, foi necessario recorrer a
criacdo de medidas DAX. Recorrendo a tabela TICKETS, que contém toda
informac&o relativa a cada ticket, e & tabela STATUS, foi possivel criar as medidas
necessarias para obter a quantidade de tickets criados, iniciados, pendentes e
concluidos, uma vez que cada estado, ou conjunto de estados, contém um

identificador numérico, como pode verificar na Figura 7 - Pagina Overview.

Id E| Name B Status_Painel E Status_Painel_ordem E
T Novo Criados 1
2 A processar (atribuidoy  Iniciados 2
2 Aprocessar {planeado) Iniciados 2
4 Pendente Pendente 3
5 Solucionado Concluidas 4
& Encerrado Concluidos 4

Figura 8 - Tabela Status

KPI - Tickets Totais

Este indicador mostra o numero total de tickets existentes, sendo possivel
apresentar este resultado através da contagem distinta dos tickets existentes no
conjunto de dados, na tabela TICKETS. Para atingir este objetivo, foi criada a
medida All_Tickets [Figura 9 - Medida DAX All_Tickets] que procede a
contagem distinta do nimero de tickets existentes, garantindo que ndo existe

duplicidade.

A estrutura IF presente nesta medida, ird ser utilizada na maioria das
medidas criadas, uma vez que, no caso de o valor ser nulo, o valor apresentado
no KPI ird ser 0 ao invés de “Nan” (Not a Number), valor apresentado pelo

Power BI.

1 All_Tickets = IF(ISBLANK(COUNT (MEEE TICKETS[id])),®©,COUNT (MMM TICKETS[id]))

Figura 9 - Medida DAX All_Tickets
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KPI - Tickets Criados

Este indicador apresenta o nimero total de tickets criados, procedendo a
contagem distinta do numero de tickets cujo status do ticket ¢ igual a “1”,
indicando que o mesmo foi criado, através da medida criada denominada
Created_tickets [Figura 10 - Medida DAX Created_tickets]

Como ja referido anteriormente, os diferentes estados dos tickets estdo
estabelecidos e definidos na tabela “STATUS”.

1 Created_tickets = IF(ISBLANK(
2 CALCULATE ( Count (WEEE_TICKETS[id)), FILTER (MMM TICKETS, Related('STATUS'[Id]) = 1))),8,
3 CALCULATE ( Count (MmBl_TICKETS[id]), FILTER (MMl TICKETS, Related("STATUS'[Id]) = 1)))

Figura 10 - Medida DAX Created_tickets

KPI — Tickets Iniciados

Este indicador mostra a quantidade de tickets iniciados, recorrendo a
medida Initiated tickets [Figura 11 - Medida DAX Initiated tickets], que realiza a
contagem do nimero de tickets cujo status ¢ igual a “2”, indicando que o ticket
se encontra “A processar (atribuido)”, ou cujo status ¢ igual a “3”, indicando que

o ticket se encontra “A processar (planeado)”, somando ambas as contagens.

1 Initiated tickets = IF(ISBLANK(
12 | CALCULATE ( Count (NEEM_TICKETS[id]), FILTER mmmSl_TICKETS, Related('STATUS'[Id])

2)) +
3 | CALCULATE( Count (NEEEN TICKETS[id]), FILTER (NEEEM TICKETS, Related('STATUS'[Id]) = 3))),8,
4 | CALCULATE ( Count (MMM TICKETS[id]), FILTER (MMM _TICKETS, Related("STATUS'[Id]) = 2)) +
5 | CALCULATE( Count (NEEM_TICKETS[id]), FILTER (WS TICKETS, Related('STATUS'[Id]) = 3)))

Figura 11 - Medida DAX Initiated tickets

KPI - Tickets Pendentes

Este indicador apresenta a quantidade tickets pendentes, recorrendo a
medida Waiting_tickets [Figura 12 - Medida DAX Waiting_tickets], que realiza
a contagem do numero de tickets cujo status de resolucdo ¢ igual a “4”,

indicando que 0 mesmo se encontra pendente.

1 Waiting_tickets = IF{ISBLANK(
2 CALCULATE ( Count (Mmmlll_TICKETS([id]), FILTER (NEEM_TICKETS, Related('STATUS'[Id]) = 4))),9,
3 CALCULATE { Count (NEEM_TICKETS[id]), FILTER (NN TICKETS, Related('STATUS'[Id]) = 4)))

Figura 12 - Medida DAX Waiting_tickets

KPI - Tickets Concluidos
Este indicador permite visualizar o total de tickets concluidos. Para ser
apresentado o numero total de Tickets Concluidos, é feita a contagem do nimero
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de tickets cujo status = 5, indicando que o mesmo foi resolvido, ou status = 6,

indicando que o ticket esta encerrado.

Para obter este resultado, foi criada a medida
Tickets_Solved_and_concluded [Figura 13 - Medida DAX
Tickets_Solved and_concluded], que realiza a soma dos tickets cujo status é
resolvido, com os tickets cujo status é encerrado.

L Tlckets_Solved_and_concluded = IF(ISELANK(

1 CoUNTROWS (FILTER ("ML TICKETS", "M TICKETS' [status] = 5)) + COUNTROWS(FILTER (‘NN VICKETS', NN TICKETS'([status] = 6 ))),8,
3 COUNTROWS (FILTER ("N _TICKETS", "I TICKETS' [status] = 5)) + COUNTROWS (FILTER ('NEEE_TICKETS', 'BENM TICKETS®[status] = 6))

4 )

Figura 13 - Medida DAX Tickets_Solved_and_concluded

Relativamente aos graficos nomeados anteriormente, Distribuicdo de Tickets e
Volume de tickets por periodo, os mesmos representam a distribuicdo de tickets,
dado o seu estado/status, recorrendo as medidas anteriormente criadas para realizar
essa representacdo. Assim, o grafico Distribuicdo de Tickets apresenta um grafico de
area que contém a distribuicdo e variacdo do total de tickets, tickets criados, tickets
iniciados, tickets pendentes e tickets concluidos (eixo Y), apresentando a

distribuicéo e variacdo ao longo dos diferentes anos (eixo X).

Ja o gréfico Volume de tickets por periodo apresenta a distribuicdo dos tickets
criados, tickets iniciados, tickets pendentes e tickets concluidos através de um
gréfico de colunas empilhadas. Ao sobrepor o cursor do rato nas diferentes colunas,

é apresentada a quantidade tickets correspondentes a cada coluna.
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4.4. Pagina Painel de Tipos

A

PEOPLE SUPPORT

Painel de Tipos

Tipo de ticket
Filtros

Figura 14 - P4gina Painel de Tipos

A segunda pégina do dashboard, de seu nome Painel de Tipos [Error!
Reference source not found.], apresenta um gréafico de barras agrupadas contendo
a distribuicdo do total de tickets, consoante a categoria, ou tipo, a que 0S mesmos se
referem. O objetivo desta pagina é mostrar, através do grafico Tipo de ticket, quais
as categorias/tipos de tickets mais comuns, permitindo reforcar o atendimento sobre
0S mesmos para uma resposta mais rapida e eficaz. A esta pagina podem ser
aplicados os filtros Periodo, Tipo/Subtipo do Ticket, Status do Ticket, Atribuido e

Requerente, anteriormente descritos.

Ao passar com o cursor do rato nas diferentes colunas, ird ser mostrado
automaticamente um grafico idéntico, que contém a distribuicdo do total de tickets
pelos diferentes subtipos tickets, consoante o tipo de ticket que esteja a visualizar.
Para que esta acdo seja possivel, recorreu-se a criacdo da pagina Tooltip — Painel de
Subtipos [Figura 15 - Pagina Oculta "Tooltip - Painel de Subtipos"], uma péagina
oculta que contém um gréafico de barras agrupadas, semelhante ao grafico Tipo de
ticket, com a distribuicdo da quantidade de tickets pelos diferentes subtipos a que 0s

mesmos se referem.
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Subtipos de ticket

Figura 15 - Pagina Oculta "Tooltip - Painel de Subtipos"

4.5. Pagina SLA

ittt il
PEOPLE SUPPORT
¥ s asmsoanp

T Filtros Tickets Cumprimento SLA (:) + w
PERIODO v @ Total Tickets @SLA Cumprido @SLA Nao Cumpride IH [@] [:]
01112021 1:10.2022
' — 29 5
(O —) Tatal Tickets Concluidos Total Concluidos SLA
TICKETID - (:j
= > = (&)
TIPC/SUBTIPG DO TICKET - 07H 13
Toso v m 80,00%
Tempa Médio De Respost:
- B o0t B este abeeu fempa Medio De Respasta SLA Cumpnida
ATnEUiDG v — |
Q Detalhes
Tudo ~ 0
Ticket 1D | $tatus | Satisfacdo | SLA |Atril1mﬂo Data Criacdo | Data Limite | Data Resalugda [ . ]
s v 1 ¥ | Nao Avaliaco | Nao Definido | 06-12-2021 | 08-12-2021 | 14-12-2021 Ex
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srirus PRAZD 277 v | @ 2 Dias I | 14-03-2022 | 16-03-2022 | 14-03-2022 SUA Nao Cumprida
282 L Mo Avaliade | 2 Dias teste abrey 14-03-2022 | 16-03-2022 | 14-03-2022
Tude W @ SLA Cumprido @SLA Nag Cumpride
i 1
SATISFAGAD N
Tudo v
4

Figura 16 - Pagina SLA

A terceira pagina do dashboard, denominada SLA [Error! Reference source not
found.], apresenta informacdo geral relativamente ao desempenho dos
colaboradores da equipa de PS no cumprimento, ou ndo, dos prazos estabelecidos
para resolucdo dos tickets, quando o mesmo é definido. A informacdo que ira
constar no mesmo apenas fara referéncia a tickets ja concluidos e/ou encerrados,
sendo que ndo irdo constar, ou ser tidos em conta, tickets abertos que se encontrem

em atraso.

O objetivo desta pagina é fornecer informacGes e entendimento relativamente
aos tickets que contém um SLA definido, ou que contém uma data-limite de

resolucéo, ainda que néo tenha sido definido um SLA.
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Nesta pagina, e como pode constatar através da Error! Reference source not
found., existem cinco cartdes, nomeadamente Tickets Concluidos, Tempo Médio de
Resposta, Tickets Concluidos com Prazo, Prazo Cumprido e Prazo Nao Cumprido,
dois graficos, um grafico de colunas agrupadas denominado Tickets Cumprimento e

um grafico em anel Prazo Cumprido vs Prazo Ndo Cumprido, e uma tabela.

Também através da mesma figura, consegue visualizar que existe um botdo
Detalhes. Ao ser clicado, este botdo ira redireciona-lo para a pagina Detalhes SLA,
pagina que apresenta uma tabela que contém o nimero identificativo do ticket (ID
Ticket) e o conteido associado a esse ticket. A mesma contém um botdo Retroceder
para que o utilizador retorne a pagina principal, pagina SLA.

Esta pagina é constituida por cinco cartbes, nomeadamente Total Tickets
Concluidos, Tempo Médio de Resposta, Tickets Concluidos, SLA Cumprido e SLA
N&o Cumprido, bem como por um grafico de barras agrupadas denominado Tickets

Cumprimento Prazo, um grafico em anel, e uma tabela.

De forma a apresentar os valores totais referidos anteriormente, foram entéo

criados os seguintes cartdes:

1. Total Tickets Concluidos, cartdo também presente na pagina Overview
gue mostra a quantidade total de tickets concluidos (resolvidos e/ou
encerrados).

2. Tempo Médio de Resposta, que, como o nome indica, apresenta o
tempo médio de resposta aos tickets concluidos, apresentados no cartdo
anterior.

3. Tickets Concluidos, que apresenta o total de tickets a que foram
atribuidos SLAs, ou prazos de resolucgdo atribuidos manualmente.

4. SLA Cumprido, que apresenta a percentagem total de tickets resolvidos
dentro do prazo estabelecido.

5. SLA Nao Cumprido, que apresenta a percentagem total de tickets

resolvidos ap0s a data estabelecida, ou SLA estabelecido.

Uma vez que os filtros Periodo, Ticket ID, Tipo/Subtipo do Ticket e Atribuido
foram referidos e descritos no subcapitulo anterior, presentes também na atual

pagina, apenar serdo descritos os filtros ainda ndo referidos, sendo estes:
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1. Filtro Ticket ID, utilizado para filtrar a informacao consoante o niumero
identificativo (id) de cada ticket.

2. Filtro SLA, que permite filtrar a informacé&o relativamente a tickets que
contem prazos definidos. Neste filtro é possivel filtrar pelos diferentes
SLAs predefinidos, ou através da expressdao “Nao Definido”, expressao
associada a tickets que contém prazos estabelecidos que ndo foram
definidos a partir de SLAs.

3. Filtro Satisfacéo, filtro que permite a filtragem da informacao consoante
a nota de avaliacdo de satisfacdo que podem ser atribuidos aos tickets,

sendo que também ¢ possivel filtrar por tickets “Nao Avaliados”.

Para criar as medidas DAX necessarias para obtencdo dos valores presentes em
cada cartdo, foi necessario recorrer as tabelas TICKETS, TICKETS_USERS, SLAS e
SATISFACTION. A tabela TICKETS_USERS [Figura 17 - Tabela TICKETS_USERS
(Exemplo)] contém a relagdo entre os tickets e os utilizadores, apresentando o
requerente do ticket e o colaborador a quem foi atribuido o mesmo. Para fazer a
distingdo entre os dois, foi criada a coluna type, uma vez que o requerente €
identificado como type = 1 e o colaborador a quem foi atribuido o ticket é
identificado como type = 2.

i E tickets id users_id |E| type |E| Mame B
200 115 15 7 R
204 115 14 2 I

Figura 17 - Tabela TICKETS_USERS (Exemplo)

Ja a tabela SLAS contém a informacdo relativa a cada SLA criado, SLAS esses
estabelecidos pela empresa, que nada mais sdo que prazos pré definidos, sendo estes
estabelecido recorrentemente para a resolucéo de certo tipo de tickets. Service Level
Agreement (SLA) é um acordo estabelecido entre o cliente e o fornecedor do servico

para o cumprimento de determinada tarefa ou atividade.

Relativamente a tabela Satisfaction [Figura 18 - Tabela Satisfaction], a mesma
contém os dados relativos a cada nota de avaliacdo de satisfacdo, sendo que foram

definidas trés notas para avaliar a qualidade da resposta ao ticket.
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ld_Status |E| Mame |E| Id |E| Satisfaction_lcon |E|

7 Muito Satisfeito =
2 Satisfeito 2| &
5 Insatisfeito 3 &

Figura 18 - Tabela Satisfaction

KPI -Tickets Concluidos

Como j& mencionado no capitulo anterior, este KPI [Error! Reference
source not found.] permite visualizar o total de Tickets Concluidos. Para ser
apresentado o numero total de Tickets Concluidos, é feita a contagem do nimero
de tickets cujo status = 5, indicando que o mesmo foi resolvido, ou status = 6,

indicando que o ticket esta encerrado.

KPI — Tempo Médio de Resposta
Este indicador permite apresentar o tempo médio de resposta geral, com

base nos tickets ja resolvidos e/ou encerrados.

Primeiro, e de modo a simplificar o calculo pretendido, recorreu-se a
criagdo da medida Response Time ss [Figura 19 — Coluna Calculada
Response_Time_ss] que cria uma coluna calculada com o mesmo nome, em que
é calculada a diferenca de tempo, em segundos, entre a data de resolucéo e a

data de criacdo do ticket.

1 Response_Time_ss = ((DATEDIFF(NEEM_TICKETS[date_creation] MM _TICKETS[solwvedate],SECOND)))

Figura 19 — Coluna Calculada Response_Time_ss

De seguida, foi criada a medida ResponseTime [Error! Reference
source not found.], sendo esta um pouco mais complexa que as medidas
anteriormente apresentadas, uma vez que sdo definidas variaveis que irdo
armazenar os valores pretendidos. Esta medida ira proceder ao calculo da média
do tempo de resposta face aos tickets concluidos, dividindo a soma dos tempos
de resposta registados pela quantidade de tickets resolvidos, armazenando o

resultado na variavel Media_segundos.

Uma vez que o objetivo ndo € apresentar o valor em segundos, e visto
que o tempo médio de resposta pode ser superior a 24h, equivalente a 1 dia,

foram criadas as variaveis Dia, Horas e Minutos, que calculam o valor do tempo
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médio de resposta em dias, horas e minutos, respetivamente. Seguidamente,
foram criadas as variaveis TextoDias, TextoHoras e TextoMinutos, de forma a
apresentar o dias, horas e minutos em formato de texto, para que fosse possivel
apresentar e identificar o nUmero de dias caso o tempo de resposta médio fosse
superior a 1 dia, e omitir caso fosse inferior a 1 dia, através da criacdo de

condicdes IF.

1 ResponseTime =

2 VAR Media_Segundos = SUM(EEEE_TICKETS[Response_Time_ss])/[Tickets_Solved_and_concluded]
3 VAR Dia = INT(Media_Segundos/f{16+66%60))

4 WAR Horas = MOD(INT (Media_Segundos/ (68*68)), 10)

5 VAR Minutos = MOD(INT (Media Segundos /68),66)
6
7
8
9

IIFEETLETELIETEAILSEFEEFELEF LR RTIEA I ETE A ET R ETET

VAR TextoDias =

18 IF ( Dia » 1, FORMAT ( Dia, "@@" ) & "D" )

11 VAR TextoHoras =

12 IF ( Horas » 1, FORMAT ( Horas, "@&@" ) & "H")

13 VAR TextoMinutos =

14 FORMAT ( Minutos, “@g" ) & "m"

15 RETURN

16 IF (

17 MOT { ISBLANK ( Media Segundos ) ),

18 COMBINEVALUES (" “,TextoDias, TextoHoras, TextoMinutos )

KPI - Tickets Concluidos com Prazo

Este indicador apresenta, para os colaboradores a quem foram atribuidos
tickets, a quantidade de tickets resolvidos para os quais foram estabelecidas
datas-limite de resolugdo, ou atribuido um SLA, por parte do requerente do

ticket.

De forma a obter a quantidade de tickets resolvidos dentro e fora do
prazo, foram criadas duas medidas, a medida Tickets_Solved_SLA [Figura 22 -
Medida DAX Tickets Solved SLA], que contabiliza a quantidade de tickets
cujo prazo estabelecido foi cumprido, sendo que a data de resolucdo é igual ou
inferior & data-limite estabelecida, ndo sendo contabilizados os tickets que nao
contem data-limite definida, e a medida Tickets_Not_Solved SLA [Figura 21 -
Medida DAX Tickets Not Solved SLA], que contabiliza a quantidade de
tickets cujo prazo estabelecido néo foi cumprido, sendo que a data de resolugédo

é superior a data-limite estabelecida.
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1 Tickets_MNot_Solved_SLA = IF(ISBLANK(
2 COUNTROWS(
3 FILTER(
4 I TICKETS,
5 [solvedate] > [time_to_resolve] &% NEEM_TICKETS[time_to_resolve] <> BLANK()
6
7 )
8 )),0,C0UNTROMWS (
9 FILTER(
1@ I TICKETS,
11 [solvedate] > [time_to_resolve] && l_TICKETS[time_to_resolve] <> BLANK()
12
13 )
4 N
Figura 21 - Medida DAX Tickets_Not_Solved_SLA
1 Tickets_Solved SLA = IF(ISBLANK(
2 COUNTRCMWS
3 FILTER(
4 I TICKETS,
5 [solwedate] <= [time_to resolve] 55 HEE _TICKETS[time_to resclve] <> BLANK()
4]
7 )
8 )),0,COUNTRCHWS
9 FILTER({
1@ I TICKETS,
11 [solwvedate] <= [time_to resolve] &5 IR TICKETS[time_to resolwve] <> BLANK()
12
13 )
14 )

Figura 22 - Medida DAX Tickets_Solved_SLA

Por fim, foi criada a medida Tickets With_ttr (tickets with time-to-
resolve) [Figura 23 - Medida DAX Tickets_With_ttr], que contabiliza 0 nimero
de tickets resolvidos dentro e fora do prazo estabelecido, apresentando o total de

tickets aos quais foram atribuidos prazos de resolucéo.

1 Tickets_With_ttr = TF(ISBLANK(

2 COUNTROMS (

3 FILTER(

a B TICKETS,

5 (MEEM_TICKETS[Tickets_Solved_SLA] || N _TICKETS[Tickets_Mot_Solved_SLA])
6 1)),

7 COUNTROWS (

8 FILTER(

9 B TICKETS,

18 (M _TICKETS[Tickets_Solved_SLA] || EEEE TICKETS|[Tickets_Not_Solwved_SLA])
11 )

12 1))

Figura 23 - Medida DAX Tickets_With_ttr
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KPI - Prazo Cumprido

Este indicador apresenta a percentagem de tickets resolvidos e
concluidos dentro do prazo estabelecido pelo SLA, ou dentro do prazo
estabelecido pelo requerente do ticket, consoante o colaborador a quem foi

atribuido.

Para calcular a percentagem de tickets resolvidos dentro do prazo
estabelecido, foi criada a medida % Tickets_Within_SLA [Figura 24 - Medida
DAX % Tickets_Within_SLA], que divide o numero de tickets resolvidos dentro
do prazo pelo numero total de tickets com prazo estabelecido, tendo o formato
do valor sido definido como percentagem, com duas casas decimais, através da

formatacdo de dados do Power Bl Desktop.

.

1| ILTICKETS vl % v s B |2 7 Nova Medida
medida ripida
strutura Farmatagdo Propriedades Céleulos

1 % Tickets_Within_SLA = IF(ISBLANK(([Tickets_Solved_SLA]/[Tickets _With_ttr])),8, ([Tickets_Solved SLA]/[Tickets_With ttr]))

Figura 24 - Medida DAX % Tickets_Within_SLA

KPI — Prazo Nao Cumprido
Este indicador apresenta a percentagem de tickets resolvidos e
concluidos fora do prazo estabelecido pelo SLA, ou dentro do prazo estabelecido

pelo requerente do ticket, consoante o colaborador a quem foi atribuido.

Para calcular a percentagem de tickets resolvidos fora do prazo
estabelecido, foi criada a medida % Tickets_Not_Within_SLA [Figura 25 -
Medida DAX 9% Tickets_Not Within_SLA], medida idéntica a medida
anteriormente descrita, que divide o numero de tickets resolvidos fora do prazo
pelo nimero total de tickets com prazo estabelecido, tendo sido aplicado o

formato de percentagem aos valores calculados.

F=
% Tickets NotWithi._| % Formato B categoria de dados | Sem Categoria + @
I TICKETS M . I S P - Nova Medida

medida répida
strutura Formatagio Propriedades Calaulos

JL % Tickets_Mot_Within_SLA = IF({ISHLANK([Tickets_Not_Sclved_SLA]/[Tickets_With_ttr]),®, [Tickets_Hot_Solved_SLA)/[Tickets_With_ttr])

Figura 25 - Medida DAX % Tickets Not Within_SLA
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KPI — Tabela Tickets com Prazo

Este indicador permite visualizar, através de uma tabela, o ID do ticket, o
Status do ticket no que toca ao cumprimento, ou ndo, do prazo estabelecido para
0 mesmo, a nota de avaliacdo atribuida ao ticket, o SLA que foi definido, ou
data-limite imposta, a que colaborador foi atribuido o ticket, a data de criacdo do

ticket, a data-limite para resolucéo e a data em que foi resolvido.

Primeiro, e de forma a tornar mais atrativa e dinamica a visualizacdo de
certas informacdes, foram criadas medidas que atribuem emojis e simbolos a

determinados valores.

Para a representacdo do cumprimento, ou ndo, do prazo estabelecido, foi
criada a coluna calculada Dentro/Fora_SLA [Figura 26 - Coluna Calculada
Dentro/Fora_SLA] que atribui um simbolo “cumprido” aos tickets resolvidos
dentro do prazo, e um simbolo “nido cumprido” para o0s tickets que tinham sido

resolvidos fora do prazo. [Error! Reference source not found.]

L Dentro/Fora SLA = IF(@mEM TICKETS[Tickets_Solved SLA],"«"," X™)

Figura 26 - Coluna Calculada Dentro/Fora_SLA

Com o objetivo de perceber se 0o cumprimento do prazo estabelecido
influencia a nota de satisfacdo atribuida por parte do requerente, aquando da
resolucdo do ticket, foi adicionada a coluna Satisfacdo. Nesta coluna irdo constar
as notas atribuidas a resolucdo dos tickets, apresentando-as através de emojis
[Error! Reference source not found.]. Caso ndo tenha sido atribuida uma

avaliacdo de satisfacao ao ticket, o mesmo ira constar como “Nao Avaliado”.

Para que fosse possivel mostrar as representacbes descritas
anteriormente, foi criada a coluna calcula Satisfaction_Icon [Figura 27 — Coluna
Calculada Satisfaction_lcon], na tabela SATISFACTION, que ir4 atribuir o emoji
correspondente a cada nivel de satisfacdo, através do identificador (Id) de cada
nivel de satisfacdo. Este processo foi realizado aquando do desenvolvimento da
pagina Satisfacdo, 4.6. Pagina Satisfacdo, e implementado na pégina atual mais
tarde, uma vez que, ao longo do projeto, foram realizados pedidos periodicos
para adi¢do de nova informacao.
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L Satisfaction_Icom = IF(SATISFACTION([Id] = 1, "&",

2 IF(SATISFACTION[Id] = 2, " &,

3 IF(SATISFACTION[Id] = 3, ",

4 IF(ISBLANK (SATISFACTION[Id] ), N30 Avaliado™
5 1)

6 )

Figura 27 — Coluna Calculada Satisfaction_lcon

De seguida, foi criada a coluna calculada Satisfaction [Figura 28 —
Coluna Calculada Satisfaction], que atribui o valor “Nao Avaliado” a tickets ao

quais ndo foram atribuidas notas de satisfac&o.

1 Satisfaction = IF(ISBLANK(
2 CALCULATE (VALUES (NI _TICKETS_SATISFACTION[Satisfaction_Icen]))),“Nio Avaliado",
3 CALCULATE (vVALUES (IEMl_TICKETS_SATISFACTION[Satisfaction_Icon])))

Figura 28 — Coluna Calculada Satisfaction

Relativamente a coluna SLA, a mesma provém da criacdo da coluna
calculada SLA_ Status [Figura 29 - Coluna Calculada SLA Status] que ira
atribuir o nome do respetivo SLA, presente na tabela SLAS, caso seja atribuido
um SLA ao ticket. Caso ndo seja atribuido um SLA ao ticket, mas seja atribuido
um prazo para resolucdo, o mesmo ira constar como “Nao Definido”, uma vez
que o objetivo inicial da tabela era apresentar apenas os tickets com SLAS
definidos, sendo que foi dada a sugestdo de adicionar, também, tickets que

continham prazos manualmente estabelecidos pelo requerente do ticket.

- _ . _ -
|1 SLA Status = IF (MMM TICKETS[slas_id_tte] = BLANK() || SEEM_TICKETS[slas_id_ttr] = &, "Nic Definido”, RELATED(NEE SLAS[name]))

Figura 29 - Coluna Calculada SLA_Status

Ja 0 nome da pessoa a quem foi atribuido o ticket foi conseguido através
da criacdo da tabela calculada TICKET_ATRIBUIDO_A [Figura 30 — Tabela
Calculada TICKET_ATRIBUIDO_A], que contém todos os registos dos
colaboradores a quem foram atribuidos tickets (type = 2), proveniente da tabela
TICKETS_USERS.

1 TICKET_ATRIBUIDO_A = filter (MEEM_TICKETS_USERS, I TICKETS_USERS[type] = 2)

Figura 30 — Tabela Calculada TICKET_ATRIBUIDO_A
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Uma vez que a data de criacdo do ticket, a data-limite para resolucéo e a
data de resolucdo se encontravam no formato data-horas, foram criadas trés
hierarquias de datas que apresentam os valores anteriormente referidos no
formato data, apresentando apenas a data correspondente, excluindo as horas.
Com a criacgdo das colunas hierarquicas foi possivel ndo s6 apresentar apenas a
data, como preservar a informacdo contidas nas colunas originais, uma vez que
as mesmas poderiam ser alteradas para o formato pretendido, perdendo

informacao que poderia ser Util em andlises futuras.

KPI - Tickets Cumprimento Prazo

Este indicador apresenta, através de um grafico de colunas agrupadas
[Error! Reference source not found.], a quantidade de tickets resolvidos
dentro e fora do prazo, bem como a quantidade total de tickets resolvidos, para

cada colaborador a quem foram atribuidos tickets.

No eixo X consta 0 nome de cada colaborador a quem foram atribuidos
tickets e, no eixo Y, a quantidade de tickets que lhe foram atribuidos, a
quantidade de tickets resolvidos dentro do prazo estabelecido e a quantidade de

tickets resolvidos ap0s o prazo estipulado para a sua resolucéo.

Para finalizar, e com o objetivo de fornecer mais informacdes relativas a cada
ticket que constava nesta tabela, foi adicionado o botédo Detalhes no canto superior
direito da tabela que, ao ser clicado, ird redirecionar o utilizador para a pagina
Detalhes SLA [Figura 31 - Pagina Detalhes SLA], pagina que contém uma tabela, a
tabela Conteudo do Ticket, que mostra o contetdo referente a cada ticket, sendo que
0 conteudo apresentado diz respeito a discricdo do motivo de abertura do ticket. Foi
também adicionado o botdo Retroceder, que ird reencaminhar o utilizador
novamente para a pagina principal, pagina SLA. A esta pagina podem ser aplicados
os filtros Periodo, Ticket ID, Atribuido, SLA e Status.
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Figura 31 - Pagina Detalhes SLA

4.6. Pagina Satisfacéo

Y Filtros Total de Tickets ® ( @ ] @
PERIODD ~
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Figura 32 - P4gina Satisfagéo

Neste subcapitulo ira ser explicada a quarta pagina do dashboard, denominada
Satisfacdo [Figura 32 - Péagina Satisfacdo], que apresenta informacdo geral
relativamente a satisfacdo dos tickets resolvidos, estabelecendo um termo de
comparacdo entre o total de tickets resolvidos e o total de tickets avaliados, bem
como entre o total de tickets avaliados e as trés notas existentes de avaliacdo de
satisfagdo, quem atribuiu essa nota e a que colaborador foi atribuida. Uma vez que o
conjunto de dados de teste contém nomes reais de colaboradores, 0s mesmos foram

omitidos.

Esta pagina foi criada com o objetivo de fornecer conhecimento relativamente

ao desempenho individual de cada colaborador, ao desempenho coletivo anual e a
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atribuicdo de notas de satisfacdo aos tickets face ao total de tickets, determinando o

nivel de qualidade ao atendimento dos mesmos.

Face ao objetivo pretendido foram criados cinco cartdes, nomeadamente Total de
Tickets Concluidos, Total Avaliados, Total Muito Satisfeito, Total Satisfeito e Total
Insatisfeito, um grafico de barras empilhadas que contém, para os colaboradores a
quem foram atribuidos tickets, a quantidade de avaliacGes recebidas consoante a
nota atribuida, um grafico de colunas agrupadas que compara, para cada ano, a

quantidade de notas atribuidas com a quantidade a totalidade de tickets resolvidos.

Com a criagdo desta pagina pretendia-se, também, fornecer informacdes
detalhadas sobre cada ticket, tendo sido criada a pagina Detalhes Satisfacdo, que
apresenta, a partir de uma tabela, o0 nome do colaborador a quem foi atribuido o
ticket, quem o atribuiu, a nota de satisfagdo que o mesmo atribuiu, o prazo definido
para resolucdo do ticket, o tempo de resposta e 0 comentério relativo a resolucéo e
satisfagdo. Através da Figura 32 - Pagina Satisfacdo, consegue visualizar que existe
0 botdo Detalhes que, ao ser clicado ird redirecionar o utilizador para a pagina

anteriormente descrita, pagina Detalhes Satisfacao.

Comecando por descrever a pagina Satisfacdo, e de forma a apresentar os

valores totais referidos anteriormente, foram ent&o criados os seguintes cartdes:

1. Total Tickets, cartdo também presente na pagina Overview e SLA que
apresenta a quantidade total de tickets concluidos (resolvidos e/ou
encerrados).

2. Tickets avaliados, que apresenta a quantidade de tickets a que foram
atribuidas avaliacGes.

3. Muito Satisfeito, que, como o0 nome indica, apresenta o nimero total de
tickets cuja avaliacdo atribuida foi “Muito Satisfeito”.

4. Satisfeito, que, como o nome indica, apresenta o nimero total de tickets
cuja avaliacdo atribuida foi “Satisfeito”.

5. Insatisfeito, que, como o nome indica, apresenta 0 numero total de

tickets cuja avaliacdo atribuida foi “Insatisfeito”.

Relativamente aos filtros presentes na pagina, a mesma conta com 0S mesmos

filtros presentes na pagina descrita anteriormente, pagina SLA.
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Para criar as medidas DAX necessarias para obtencao dos valores presentes em
cada cartdo foi necessario recorrer as tabelas TICKETS, TICKETS_USERS,
TICKETS_SATISFACTION e SATISFACTION, descritas no subcapitulo anterior
(4.5. Pagina SLA).

Uma vez que foram utilizadas tabelas, medidas e KPIs anteriormente criados
aquando do desenvolvimento da pagina SLA [Error! Reference source not found.],
e uma vez que os mesmos ja foram descritos detalhadamente no subcapitulo anterior
(4.5. Pagina SLA), o KPI - Total de Tickets Concluidos, e as tabelas TICKETS e
SATISFACTION néo ira ser referido no presente subcapitulo.

Posto isto, ira ser descrita a tabela TICKETS_SATISFACTION [Figura 33 -
Tabela TICKETS_SATISFACTION]. A mesma contém dados relativos a atribuicdo
de notas a cada ticket, indicando o nimero identificativo do ticket, o colaborador a
quem foi atribuido, a data de abertura e a data de resolucdo do ticket, a nota
atribuida ao ticket e o comentario relativo a satisfacdo da resolucéo do ticket.

id [~] tickets_id [~] type [~] date_begin [~] date answered [~] satisfaction [~] Satisfaction_lcon E‘_
5 0 i 14/12/2021 | 14/12/2021 12.35.00 5 = Agora vai..
24 1
25 28
26 27
27 24
28 33
29 30
20 27

@

Nada de mais.
Showr de bolal
Nada bom!
asdfasdf

15/12/2021 15/12/2021 13:16:07
17/12/2021  17/12/2021 12.03:06
17/12/2021 | 1771272021 13:14:30
1771242021 17/12/2021 15:08:37
21712/2021 211272021 12.23:50
21/12/2021 21/12/2021 16:19.26
21/12/2021 | 21/12/2021 17.04:58

Figura 33 - Tabela TICKETS_SATISFACTION

Legal, mas...
asdfasdf

[TV IR RTINS
bl

KPI - Tickets avaliados
Este indicador apresenta a quantidade total de tickets que contém uma

nota de avaliacdo atribuida pelo requerente do ticket.

Para obter este valor, foi inicialmente criada a coluna calculada
check_satisfaction [Figura 34 - Coluna Calculada check_satisfaction] na tabela
TICKETS que verifica, a partir da tabela TICKETS_SATISFACTION, quais 0s
tickets que contém nota de satisfacdo atribuida. Esta tabela ira apresentar valores

True ou False consoante exista, ou ndo, nota atribuida.

1 check_satisfaction = IF(RELATED(MEEM_TICKETS_SATISFACTION[id]),TRUE(), False())

Figura 34 - Coluna Calculada check_satisfaction

De seguida, foi criada a medida Ticket_with_satisfaction [Figura 35 -

Medida DAX Ticket with_satisfaction] que contabiliza, a partir da coluna
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calculada anteriormente criada, a quantidade de tickets resolvidos e tickets
encerrados que contém uma nota de avaliacdo atribuida, sendo que a mesma ira

apresentar dados relativos ao valor check_satisfaction = True().

1 Ticket_with_satisfaction = COUNTRCAS (

2 FILTER(

3 ‘EE TICKETS®,

4 ‘B TICKETS®[status] = 5 &S HEEM TICKETS[check_satisfaction] = TRUE())

5 )+

6 COUNTRCHWS (

7 FILTER (

8 ‘HE_TICKETS®,

9 ‘I TICKETS'[status] = 6 && MMM _TICKETS[check_satisfaction] = TRUE()

19 )
Figura 35 - Medida DAX Ticket_with_satisfaction
KPI - Avaliagdo Muito Boa
Este indicador apresenta o nimero total de tickets cuja nota atribuida de

satisfacdo foi “Muito Satisfeito” por parte do requerente do ticket.

Para obter este valor, foi criada a medida Satisfaction_Ivl5 [Figura 36 -
Medida DAX Satisfaction_Ivli5] na tabela TICKETS que contabiliza a
quantidade de tickets avaliados cuja nota atribuida foi muito satisfatéria
(Id_Status = 5), a partir da tabela TICKETS_SATISFACTION.

1 Satisfaction 1vlS = IF(ISBLANK(

2 COUNTROMS (

3 FILTER(

4 BN TICKETS_SATISFACTION,
5 [satisfaction] = 5

6

7 )

8 )),0,COUNTRCHS (

9 FILTER(

10 M TICKETS_SATISFACTION,
11 [satisfaction] = §

12
13 )

14 )

Figura 36 - Medida DAX Satisfaction_IvI5

KPI — Avaliacao Satisfatoria
Este indicador apresenta a quantidade de tickets que contém uma nota de

avaliacdo “Satisfeito”, atribuida pelo requerente do ticket.
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De forma a obter este valor, foi criada a medida Satisfaction_IvI3 [Figura
37 - Medida DAX Satisfaction_IvI3], também na tabela TICKETS, que
contabiliza a quantidade de tickets cuja nota atribuida foi satisfatoria (Id_Status
= 3), também a partir da tabela TICKETS_SATISFACTION.

1 Satisfaction_lvl3 = IF(ISBLANK(
2 COUNTROMS (
3 FILTER(

4 M TICKETS_SATISFACTION,
5 [satisfaction] = 3
6
15 )
-8 )),8,CO0UNTROWS (
9 FILTER(
18 BN TICKETS_SATISFACTION,
11 [satisfaction] = 3
12
T13 )
14 )

Figura 37 - Medida DAX Satisfaction_IvI3

KPI — Avaliacdo Insatisfatoria
Este indicador apresenta 0 nimero de tickets que contém uma nota de

avaliacdo “Insatisfeito”, atribuida pelo requerente do ticket.

Para obter este valor, foi criada a medida Satisfaction_Ivll [Figura 38 -
Medida DAX Satisfaction_IvI1], idéntica as medidas anteriormente descritas,
que contabiliza a quantidade de tickets cuja nota atribuida foi insatisfatoria

(Id_Status = 1).
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1 Satisfaction_lvll = IF(ISBLANK({

2 COUNTRCHS

3 FILTER(

4 B TICKETS_SATISFACTION,
5 [satisfaction] = 1

6

7 )

8 )),8,COUNTROMS (

9 FILTER(

16 B TICKETS_SATISFACTION,
11 [satisfaction] = 1

12

13 )

14 )

Figura 38 - Medida DAX Satisfaction_Ivl1

KPI - Satisfacdo x Colaborador

Este indicador apresenta, através de um grafico de barras empilhadas
denominado Satisfacdo x Colaborador [Figura 32 - P&gina Satisfacdo], a
distribuicdo das diferentes avaliacGes atribuidas aos colaboradores a quem foram
atribuidos tickets, discriminando a quantidade de avaliagdes muito satisfatérias,
satisfatorias e insatisfatorias dos mesmos, tendo sido utilizadas as trés medidas

anteriormente descritas para representar os valores no grafico.

No eixo Y estdo representados os nomes dos colaboradores, e no eixo X a

contabilizacdo das avalia¢Ges, por nivel de avaliacdo atribuido.

KPI - Tickets AvaliacGes por Ano
Este indicador apresenta, para cada ano, a quantidade de tickets
resolvidos, e a quantidade de tickets cuja nota atribuidas foi muito satisfatoria,

satisfatoria e insatisfatoria, através de um grafico de colunas agrupadas.

O objetivo deste grafico € analisar em que anos houve melhor e pior
qualidade de resposta aos tickets, sendo possivel analisar, através do mesmo, a
evolucéo, ou regressdo, relativamente a qualidade na resposta aos mesmos, face

a totalidade de tickets avaliados em cada ano.
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KPI - Tickets Avaliados por Ano

Este indicador apresenta, através de um grafico de barras agrupadas, a
diferenca entre os tickets concluidos e os tickets concluidos avaliados, para cada
ano presente no conjunto de dados.

Enquanto o KPI anterior discriminava o total de avaliacbes para cada
nota de avaliacdo de satisfacdo, este KPI mostra a quantidade geral de tickets
avaliados, ndo fazendo distingdo da nota atribuida.

KPI — Tabela Satisfacéo
Este indicador apresenta, através de uma matriz, os dados relativos as

notas atribuidas a cada ticket, consoante o colaborador que o resolveu.

O uso da matriz ao invés da tabela, possibilitou a criacdo de hierarquias
de dados, compactando a informacdo apresentada na tabela. Inicialmente a
tabela ird apresentar o primeiro nivel da hierarquia, contendo o0 nome do
colaborador a quem foi atribuido o ticket, a nota de satisfacdo atribuida pelo
requerente e o nome do requerente. Ao expandir para o segundo nivel da
hierarquia da matriz [Figura 39 — Segundo Nivel Hierarquico da Matriz],
selecionando um determinado colaborador, 0 mesmo irda mostrar o conjunto de

tickets resolvidos do mesmo, seguido das informacdes descritas anteriormente.

Atribuido a Safisfacdo Requerente

E | Ndo Avaliado | I

E I | N&éo Avaliado

I | T

Power Data = T

C
73 N&o Avaliade |
277 v ____

B teste abreu Néo Avaliado | I

Figura 39 — Segundo Nivel Hierarquico da Matriz

Por ultimo, e como ja referido anteriormente, foi criada a pagina Detalhes
Satisfagdo [Figura 40 - Pagina Detalhes Satisfacdo], que permite fornecer um

conjunto de informagdes relativas a cada ticket. A esta pagina podem ser aplicados
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os mesmos filtros presentes na pagina Satisfagdo, com excecdo do filtro
Tipo/Subtipo do Ticket.

il
\ DA L3 ome O Painel de Tipos SLs > Ranking
Detalhes Satisfacao
=
T Filtros -
BEAIODO v ID Ticket Requerente Atribuide a  Satisfagie  Prazo Tempo de Resposta  Comentario
01112021 11-10-2022
: : Dyege Souza  Nio Avalisde  Nis Definids | 00 Diss 00:05:45
Nio Avaliado | Nio Cefinido | 00 Dias 01:09:04
TICKET 1D
| [ ] Nio Avaliado  1Dia 07 Dias 20:2451
Tuds ~
L] | Ni Avalisdo | 3o Definido | -36 Dias 22:11:11
ATRIEVBS
o - N citeabec | Nio Avaliado 2 Dias 00 Dias 00:0:42
_ _ Nio Avaliado  Nio Definido | 03 Dias 06:17:13
SLA
Tudo w B ectccorev | NioAwsliado N30 Definido 03 Diss 02:2814
sratus - 0 I @ Nio Definido | 03 Dias 17:05:13 Agora vai,
Tuds = 1 @ Nio Definido | 02 Dias 17:05:45 Nada de mais..
sansragio - 2+ I @ N3 Definide | 00 Diss 00:00:3% asdtasdf
Tudo = 27 @ N3o Definido | D0 Dias 00:00:14 Nada bom!
22 I @ Mo Definido | 00 Dias 00:00:1% Show de bola!
| a An A A B T S SO

RN NPYRTY P P O RN ...
— = e = Slostor bl b Sfzmmosotosidoes Muee

Figura 40 - P4gina Detalhes Satisfacao

Para apresentar os registos do prazo e do tempo de resposta, foi necessario

recorrer a criacdo de duas medidas e uma coluna calculada.

O objetivo da coluna Prazo ¢ apresentar o prazo estabelecido para resolugcdo do
ticket, quer atribuido através de um SLA, quer atribuido manualmente pelo
requerente do ticket. Desta forma, foi criada a medida Prazo _ticket [Error!
Reference source not found.] que calcula a diferenca, em segundos, entre a data de
resolucdo do ticket e a data de criacdo do mesmo, apresentando o formato do
resultado como “00Dias hh:mm:ss”. Com o objetivo de apresentar os dados da
coluna com o formato pretendido, procedeu-se a criacdo da variavel Duration,
variavel que armazena o resultado do célculo da diferenca entre a data de criacdo e
data de resolucdo do ticket, em segundos, da variavel Days, que armazena o
resultado da divisdo da variavel anterior por 86400 segundos, equivalente a 24h, da
variavel D, que ird apresentar o nimero de dias, se 0 mesmo for superior a 1 dia, e a
variavel T que permite mostrar a palavra “Dia” no caso de ser um dia, e a palavra

“Dias” para 0 caso de serem dois ou mais dias.
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Prazo_ticket =
VAR Duration = DATEDIFF(SELECTEDVALUE (NN TICKETS® [date_creation]), SELECTEDVALUE ("N _TICKETS' [time_to_resolve]),SECOHD)
VAR Days =
INT ( Duration f 86429)
VAR D =
IF ( LEN ( Days ) = 1,
Days,
CONCATENATE { ™", Days )
3

[ I Y I N R

= e
[

VAR T = IF{D = 1, COMCATEMATE (D, " Dla"), CONCATEMATE(D, " Dlas™))

=
Wk

RETURN

IF(

T =" Dias",
BLANK (),

T

IR

= =
TE LR

[
@

Figura 41 - Medida DAX Prazo_ticket

De seguida, com o auxilio da coluna calculada SLA_Status [Figura 29 - Coluna
Calculada SLA_Status] anteriormente descrita, e da medida Prazo_ticket, foi
possivel criar a coluna calculada SLA_Not_Defined [ Figura 42 - Coluna Calculada
SLA Not_Defined].

|1 SL&_Not_Defined = IF{[SLA_Status] = "Nio Definido" &% [Prazo_ticket] <> BLANK(), [Prazo_ticket], NN _TICKETS[SLA_Status])

Figura 42 - Coluna Calculada SLA_Not_Defined

Esta coluna calculada ira apresentar o valor da variavel Prazo_ticket, caso o
ticket que contenha prazo, ainda que nao estabelecido pelo SLA, esteja definido com
a expressdo “Nao Definido” na coluna calculada SLA_Status, apresentando o
namero de dias do prazo estabelecido, ou apresentar essa mesma expressdo para

tickets aos quais ndo foram atribuidos quaisquer prazos.

J& o objetivo da coluna Tempo de Resposta é apresentar o tempo de resposta de
cada ticket, tendo sido criada a medida Tempo_res_ticket [Error! Reference source
not found.]. Nesta medida é calculada a diferenca entre a data de resolucéo e a data
de criacdo, em segundos, sendo que foi definida a variavel Duration para armazenar
o resulto. De seguida, foram criadas as varidveis Days, Hours, Minutes e Seconds,
que procedem a conversdo do valor da variavel Duration para o nimero de dias,
horas, minutos e segundos, respetivamente. Ja as variaveis D, H, M e S foram
criadas com o objetivo de assegurar que os valores anteriormente descritos fossem
apresentados sempre com dois digitos, preenchendo com um zero a esquerda caso 0
respetivo valor contivesse apenas um digito. Por fim, foram concatenados o0s
valores anteriormente calculados e apresentado o tempo de resposta no formato
pretendido, sendo que ndo irdo constar quaisquer valores para os tickets que nédo

contenham tempo de resposta.
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1 Tespo_res ticket =
2 VAR Duration = DATEDIFF(SELECTEDVALUE( NN TICKETS® [date_creation])), SELECTEDVALUE( NN TICKETS' [solvedate]),SECOND)
3 WAR Days =

F INT ( puration / BE4@Q)

5 VAR Hours =

L] INT ( MOD( Ouration = [ Days * 8E400),86400) / 3600)

|7 vam ninutes =

£ INT (0D (MOD( Duration - {Days * B5420 ),86400 ), 2600 } / 62}
9 WAR Seconds =

10 ROUNDUP(HOD { HMOD( MOD ( Duratien - (Day: * SE4QQ ), B6400 ), 3520 ), &2), @)
in

A2 WAR D = IF ( LEH ( Days ) = 1,

3 CONCATENATE ( "87, Days ),

a4 CONCATENATE { "%, Days )

15

16 VAR Hom TF { LEN { Hours ) m 1,

ar CONCATENATE [ =@, Hours ),

14 CONCATENATE { ==, Hours )

19 )

28 NAR M = IF (

21 LEN { Hinutes ) = 1,

22 CONCATENATE { =07, Minutes ),

23 COHCATEHATE ( ==, Minutes )

24 »

25 WAR S = IF (

26 LEN [ Seconds ) = 1,

27 CONCATENATE { "87, Seconds ),

28 COMCATENATE ( =%, Seconds )

i ¥

30

31 RETURN

32 IF(

33 | CONCATENATE (D, CONCATENATE( ™ Dias™, COMCATENATE { ° *, CONCATENATE { M, CONCATENATE{ ":", CONCATENATE (H, CONCATENATE ( *:®, § ) ) )} J)) = * Diss 2:%,
34 BLANE(),

35 COMCATENATE (D,CONCATENATE( = Dias™ ,CONCATENATE { = =, CONCATEMATE { H, CONCATEMATE( ":=, CONCATENATE (M, COMCATEWATE ( =:=, S ) }} ) ))}
36 )

4.7. Pagina Ranking

Figura 43 - Medida DAX Tempo_res_ticket

Cuantidade de tickeis atendidos

Ranking de atendimentas

Figura 41 - Pagina Ranking

Neste subcapitulo ira ser explicada a quinta pagina do dashboard, denominada

Ranking [Error! Reference source not found.], que contém informacdes relativas a

quantidade de tickets que foram atribuidos a cada colaborador, bem como uma

classificagdo dos trés colaboradores que mais tickets lhes foram atribuidos. A esta

pagina apenas podera ser aplicado o filtro temporal Periodo, permitindo analisar as

classificacoes e tickets atribuidos no intervalo temporal desejado.

Face ao objetivo pretendido foi criado o cartdo Ranking de atendimentos,

constituido por trés cartdes de linha multipla e trés elementos visuais image grid, e
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um grafico de barras agrupadas, Quantidade de tickets atendidos. Para que a pagina
apenas contivesse informacdo relativa a colaboradores a quem foram atribuidos
tickets, foi aplicado o valor type = 2 a mesma. Relativamente ao grafico, 0 mesmo
contém os colaboradores a quem foram atribuidos tickets, bem como a quantidade

de tickets que Ihe foram atribuidos.

Ja o cartdo Ranking de atendimentos contém alguns elementos visuais
sobrepostos ao mesmo. Primeiramente, foi adicionada a imagem podio, para que

fossem classificados os trés colaboradores que mais tickets atenderam. De seguida,

1 rank_most_cnt = Rankx(
2 ALL (EEEE_USERS[Full_Name]),
3 {Calculate(
4 COUNTX(
5 FILTER(EEEN_TICKETS, MM TICKETS[date_creation] <> BLANK())
-] S TICKETS[id)
7 )
8 )
9 )
10 s
11 R
412 DESC,Dense

1|13 )

_— T

Figura 45 - Medida DAX rank_most_cnt

foram criados trés KPIs representados através de cartGes de linhas multiplas, que
permitem apresentar mais do que um nome, caso dois ou mais colaboradores
contenham o0 mesmo ndmero de tickets atribuidos. Para proceder a classificacdo dos
colaboradores, foi criada a medida rank_most_cnt [Figura 45 - Medida DAX
rank_most_cnt] que, através da funcdo Rankx(), ird classificar os colaboradores

consoante a quantidade de tickets que lhe foram atribuidos.

De seguida, foram criadas as medidas Rank_1, Rank_2 e Rank_3 para que fosse
possivel apresentar o0 nome dos colaboradores da primeira, segunda e terceira
classificacdo, respetivamente. Uma vez que as medidas sdo idénticas, diferindo
apenas a classificacdo pela qual a mesma ira realizar a filtragem dos nomes
(rank_most_cnt = (1,2,3)) apenas ird ser apresentada figura correspondente a
medida Rank_1 [Figura 46 - Medida DAX Rank_1].

1 Rank_1 = Filter{values (Il _VUSERS[Full_Name]), [rank_most_cnt]=1)

Figura 46 - Medida DAX Rank_1
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Com o objetivo de tornar a visualizacdo dos classificados mais dinamica e
atrativa, foram adicionados elementos visuais image grid, nomeadamente
Photo_Rank_1, Photo Rank 2 e Photo_Rank 3. Este elemento visual permite a
associacdo de imagens a dados, sendo possivel utilizad-las como filtros noutros
elementos visuais, possibilitando a associacéo e visualizacao da fotografia de cada
colaborador. As fotografias dos colaboradores estdo contidas na tabela User_Photo,
tabela que atribui a fotografia do colaborador ao seu respetivo e-mail. Uma vez que
a totalidade dos dados presentes nesta tabela se refere a informacdo sigilosa, a

mesma nao ird ser apresentada no presente relatorio.

Para terminar, foi utilizada a lista com os nomes dos colaboradores como filtro
do elemento, restringindo a quantidade de colaboradores que sdo apresentados em
cada nivel de classificacdo, sendo que apenas irdo constar, no maximo, dois
colaboradores. Este filtro foi adicionado aos KPIs referidos anteriormente Uma vez
que os filtros aplicados aos seis elementos visuais descritos anteriormente sdo
idénticos, sendo que a diferenca entre si é medida utilizada para apresentar 0s
colaboradores de determinada classificacdo, apenas ira ser mostrado o filtro

aplicado ao elemento visual Rank_1. [Figura 42 - Filtro Rank_1].

N Filtros CAD

‘ £ Procurar ‘

Filtros neste elemento wisual

Full_Name
parte superior 2 por R,

Tipo de filtro @
Top N v
Mostrar itens

Superior w2

Pelo valor

Rank_1 x

Aplicar filtro

Figura 42 - Filtro Rank_1
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4.8. Aplicacdo de Row-Level Security (RLS)

Com o objetivo de permitir aos colaboradores da equipa terem acesso ao
presente dashboard, foi necessario restringir a informagdo que é apresentada aos
mesmos, € N0 Mesmo, uma vez que existem paginas que contém informacao
sensivel e um tanto sigilosa, como comentarios a tickets e comentarios relativos a

satisfagdo atribuida a resolugdo do ticket.

Através do uso de Row-Level Security (RLS), que se refere ao controlo de acesso
a dados por linha de modo a restringir o0 acesso a certos dados, foi possivel restringir

a informagé&o apresentada, consoante o colaborador que acedesse ao dashboard.

Cada colaborador ira aceder ao dashboard atraves do servico Power BI, tendo de
iniciar sessdo com o seu e-mail empresarial para ter acesso ao mesmo. Através do
uso de RLS foi possivel restringir os dados que cada colaborador poderia visualizar,
sendo que a informacdo contida nos diferentes elementos visuais apenas se ird

referir ao mesmo.

O Power BI permite a criacdo de funcdes (roles), possibilitando a definicdo de
restricdes de acesso consoante o utilizador que acede ao dashboard. Uma vez que o
objetivo era fornecer a informacdo coletiva a gestora da equipa, e a informacao

individual a cada colaborador, respetivamente, foram criadas duas funcoes.

A funcdo Manager, destinada a gestora da equipa, ndo contém qualquer tipo de
restricdo. Ja a funcdo Colaborator, destinada aos colaboradores da equipa, restringe
os dados apresentados consoante o colaborador que acede ao dashboard, através do
seu e-mail, sendo que a adi¢do dos e-mails dos colaboradores da equipa é realizada

no servi¢o Power Bl Online.

Esta restricdo foi possivel através do uso da funcdo USERPRINCIPALNAME()
[Figura 43 - Aplicacdo RLS Funcdo USERPRINCIPALNAME()], aplicada a tabela
USERS, regularmente utilizada para restringir os dados consoante o utilizador
conectado, que compara o e-mail do utilizador conectado com o seu respetivo e-

mail presente na base de dados.
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Gerir fungbes

Fungdes

| Colaborator

Manager

| Criar ‘ ‘ Eliminar

Tabelas Expresséo DAX do filtro de tabela
I TIL_CATEGORIES [email] = USERPRINCIPALNAME()

N ITIL_FOLLOWUPS

I SLAS

I TICKETS

I TICKETS_SATISFACTION
I TICKETS_USERS
I USEREMAILS
. USERS Y-
SATISFACTION
STATUS
TICKET_ATRIBUIDO_A
TICKET_REQUERENTE

User_Photo

Filtre os dados que esta fungdo pode ver introduzindo uma expresséo

de filtro DAX que devolve um valor Verdadeiro/Falso. Por exemplo:

[Entity ID] = "Valor®

Figura 43 - Aplicacao RLS Fun¢do USERPRINCIPALNAME()

Guardar ‘ Cancelar

Inicialmente a tabela USERS ndo continha os e-mails dos colaboradores, tendo

sido necesséria a criacdo da coluna calculada Email [Figura 44 - Coluna Calculada

Email] para que os e-mails existentes na tabela USEREMAILS passassem a constar

na tabela USERS.

1 Email = RELATED(NEEE_USEREMAILS [email])

Figura 44 - Coluna Calculada Email

Esta acdo foi necesséria uma vez que o relacionamento entre as duas tabelas

mencionadas anteriormente apresenta a cardinalidade 1:1 [Figura 45
Relacionamento USEREMAILS:USERS], significando que cada colaborador
apenas pode ter um e-mail associado a si, € um e-mail s6 pode estar associado a um

colaborador, sendo que ndo é permitido definir a direcdo do filtro cruzado como

unidirecional.
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Editar relacdo

Selecione as tabelas e colunas que estédo relacionadas.

| EEEUSERS -
id name locations_id language use_mode is_active last_login date_mod proi
2 - 0| pt_BR o True 21/09/2023 15:08:00 21/09/2023 15:08:00
3 post-only 0 en_GB [} True null | 08/04/2022 07:57:51
4 tech 0 en_GB o True null | 08/04/2022 07:57:51
£ >
| EEUSEREMAILS -
id users_id is_default is_dynamic email
1 2 True False | I
3 8 True Faise
4 9 True False | I
Cardinalidade Diregdo de filtro cruzado
| Um para um (1:1) - H Ambos -

Tornar esta relagéo ativa

Assumir integridade referencial

Figura 45 - Relacionamento USEREMAILS:USERS

Para que seja possivel a correta configuracdo de RLS € necessario que a
cardinalidade do relacionamento entre as tabelas seja 1:* (1:Muitos), permitindo
estabelecer a direcdo do filtro cruzado como unidirecional, sendo que o sentido do
filtro é feito da tabela USERS e TICKETS_USERS [Figura 46 - Relacionamento
USERS:TICKETS_USERS], tabelas diretamente relacionadas.
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Editar relacdo

Selecione as tabelas e colunas que estdo relacionadas.

I T/CKETS_USERS v

id tickets_id users_id type Name

205 113 11 1 I

288 177 11 1 I

290 178 11 1 I

I USERS -

id name locations_id language use_mode is_active last_login date_mod pro
2 . 0 pt_BR o True 21/09/2023 15:08:00 21/09/2023 15:08:00
2 post-only 0 en_GB o True null 08/04/2022 07:57:51
4 tech 0 en_GB o True nulf 08/04/2022 07:57:51
<

>

Cardinalidade Diregdo de filtro cruzado

Muitos para um (*:1) = || UOnico

Tornar esta relagao ativa Aplicar filtros de seguranga em ambas as diregées

Assumir integridade referencial

Figura 46 - Relacionamento USERS:TICKETS_USERS

Ja a tabela TICKETS_USERS apresenta relacionamento *:* (Muitos:Muitos)
com a tabela TICKETS que, por sua vez, estabelece relacionamentos com as
restantes tabelas do conjunto de dados, direta ou indiretamente, como pode
constatar a partir da Figura 52 - Modelo de Dados, que contém o modelo de dados e

0s seus relacionamentos, presente no componente Vista do Modelo do Power BI
Desktop.

EEuss &
3 waginciaa |
o
=] IluseremaiLs H = dimcrrton
el L Qamew
—1 T 1= T astutcanmimb
User_Phot & 1
[ userpncto o bl b defauk @ E=at
_phoie T i o i +
im_p L iy ac har [E] ke users 2
rasenai . el
ra potizoral mne - 2 ® ¥
. TILFOLLOWUES 2 1 p——— . J
- : ™ s
comen b T
0 am # “ | Fechat
S 3 e gromrmmmsmmemd (4
2 omecs _*? Ab
Fachar i |
u + i [E] TicKer REQLERENTE &
[E 518 (O i P (& ke (o
i T
T calendareid T stticatime | o Mame
comment ) bepinsaitng de l 1 e
£ e cemtion e | B <hectmiiacion T I wre
= [ —— 2 T chom s st B e
[IES L ¥ ciosma a-
1 | conmnt 2 |
L2 H B ane 'S B rexe atrpuco a
1 E B e mmticn
[E srarus S H ) nmc wmtion_ciza Iu
E . tame
u | factar & I
Naze 1 H " 1 T me
1
[, S fainat [E sansmcTion a3 . 1 feerm
- [E] B TICKETS SaTISF.. @ 3 %
Fachar “ | k E-lnl_carar.oms B T
st Tl | conmen 1 |
- L [ St anmmered 1 i con pistenan s !
Fecharny 5 egin £ decrmsn
T ) dencd
bt T erites 1
Fechar A

Figura 52 - Modelo de Dados
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Por altimo, e para finalizar a configuracdo de RLS, foi necessario proceder a
aplicacdo dos filtros de seguranca entre a tabela TICKETS_USERS e a tabela
TICKETS, estabelecidos na  tabela  USERS através da  funcéo
USERPRINCIPALNAME(), sendo que a direcdo de filtro cruzado entre as mesmas
é bidirecional, permitindo a aplicacdo de filtros de seguranca em ambas as
direcdes.[Figura 53 - Relacionamento TICKETS _USERS:TICKETS]

Editar relacao

Selecione as tabelas e colunas que estio relacionadas.

I TICKETS_USERS

id tickets_id users_id type MName
205 119 11 1
288 177 11 1
290 178 11 1 I
I TICKETS
id entities_id name date closedate solvedate date_mod users_id_lastupd:
42 10 woooooooe  21/12/2021 17:29:59 null null 21/12/2021 17:29:59
45 10 123 dease 22/12/2021 12:17:08 null null 22/12/2021 12:17:08
62 10 Teste 30/12/2021 14:12:46 null null 30/12/2021 14:12:46
< >
Cardinalidade Diregao de filtro cruzado
Muitos para um (*:1) - Ambos
Tornar esta relagdo ativa Aplicar filtros de seguranca em ambas as diregdes

Figura 53 - Relacionamento TICKETS_USERS:TICKETS
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5. Conclusao

Ao longo deste capitulo serdo descritas as diferentes razdes e componentes que
levaram ao desenvolvimento deste projeto, os obstaculos encontrados ao longo do
desenvolvimento, explicacdo de trabalhos futuros e possiveis alteracfes que possam ser

realizadas e consideracdes finais sobre o estagio curricular.

5.1. Trabalho Desenvolvido

O trabalho desenvolvido durante o presente estigio contribuiu positivamente
para 0 melhor desempenho da equipa People Support, bem como para a aquisi¢do de
novos conhecimentos. De forma a realizar o projeto e desenvolver novas

capacidades, foi dada a total responsabilidade pelo desenvolvimento do dashboard.

A nivel das equipas, os elementos valorizaram o trabalho realizado, através do
acompanhamento e assisténcia no desenvolvimento do mesmo. A aprovacdo do
desenvolvimento do dashboard foi realizada através da plataforma Azure DevOps
por parte da equipa Power Data, para que as diferentes versdes do projeto fossem
revistas e aprovas pelos mesmos, bem como através de reuniGes semanais
sucessivas, quer com a equipa de Power Data, quer com a gestora da equipa People

Support.

5.2. Principais Obstaculos

Uma vez que os servicos, ferramentas e linguagens utilizados para o
desenvolvimento e concecdo do projeto eram desconhecidos, foi necessario realizar
um estudo aprofundado dos mesmos, recorrendo a formacoes, cursos e literatura

relacionada, atrasando um pouco o inicio do projeto.

A escolha dos indicadores-chave de desempenho (KPI) foi um processo
igualmente demorado, sendo que os mesmos teriam de apresentar informacdes
coerentes, precisas e importantes com o objetivo de fornecer o maior e melhor
conhecimento através do mesmo, permitindo a tomada de decisGes para um melhor

desempenho no presente e no futuro.
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Por altimo, foi necessario um estudo aprofundado dos diferentes constituintes da
linguagem DAX, bem como das diversas funcionalidades do Power BI, tendo sido

necessarias varias tentativas com o objetivo de representar a informacéo pretendida.

5.3. Trabalho Futuro

O trabalho futuro passa por estabelecer page-level security e visual-level security
que, na verdade, ndo se trata de seguranca, mas sim de omissdo de paginas e
elementos visuais consoante a funcdo o utilizador conectado, permitindo uma

visualizagdo mais correta dos dados.

Por exemplo, a pagina Ranking é importante para a gestora da equipa, de forma
a compreender o desempenho dos colaboradores da equipa, mas para o colaborador
que apenas ira ter acesso a sua informacdo esta pagina é irrelevante, uma vez que
nela apenas irdo constar dados referentes a si, sendo possivel omitir a mesma
aquando da visualizacdo do dashboard, através da criacdo de uma tabela no modelo
de dados que ira conter o nome dos colaboradores e as paginas a que que cada um
tem acesso, e com a criagdo de um elemento visual que possibilite a navegacéao pelas
paginas, contendo apenas as paginas a que o colaborador conectado tem acesso.

Caso o0 dashboard seja partilhado por um utilizador sem restricdes, para um
utilizador com restricdes definidas, o utilizador com restricbes ird conseguir
visualizar a informacdo na totalidade. Através da omissdo de elementos visuais é

possivel restringir a informacao apresentada consoante o utilizador conectado.

5.4. Considerac6es Finais

O sucesso final foi alcancado através do dominio da ferramenta Power Bl e
linguagem DAX, até a data desconhecidas, que permitiu a concluséo do projeto.

Os objetivos propostos permitiram adquirir experiéncia de desenvolvimento a
nivel empresarial, bem como uma série de conhecimentos e de boas praticas de

programacao.

Assim, dao-se como concluidos os objetivos do estagio propostos, sendo que
toda a experiéncia vivida ao longo do presente estagio contribuiu para a evolugéo

pessoal quer a nivel profissional, quer a nivel de competéncias.
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