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DISCLAIMER

Este trabalho aborda um problema real do setor de manutenc¢ao de uma institui¢cao bancdria
especifica. O nome do banco e dados sensiveis serdo omitidos ao longo do texto. O autor
deste trabalho € colaborador da institui¢do e apresenta, neste documento, sua contribui¢do para

a solugdo do problema analisado.



RESUMO

Este trabalho tem como objetivo o desenvolvimento e a implementagdo de um Painel Master
de Manuten¢dao (PMM), utilizando Business Intelligence (BI), para o setor de manutencao de
um banco. O PMM foi projetado para analisar e monitorar os principais indicadores de desem-
penho (KPIs) da manutengdo, facilitando a gestdo proativa e a tomada de decisdes estratégicas.
A escolha pela ferramenta Microsoft Power BI foi motivada pela sua interface intuitiva, integra-
¢do nativa com as fontes de dados e por ser a ferramenta disponivel na empresa. A metodologia
envolveu a coleta e o tratamento de dados operacionais, que foram analisados e transformados
em informagdes visuais claras e acessiveis por meio de dashboards interativos. Foram apresen-
tados detalhes sobre a construc@o de cada indicador abordado no desenvolvimento do PMM. A
implementagdo do painel possibilitou a visualiza¢do de indicadores essenciais, permitindo um
acompanhamento continuo e a otimizacdo das rotinas de manutengdo. Os resultados qualitati-
vos foram obtidos por meio de relatos informais dos colaboradores do banco, que destacaram
a adesao positiva a nova ferramenta e sua contribuicao para a melhoria das praticas de manu-
tencdo. Além disso, observou-se uma melhoria no desempenho das operagdes ao comparar os
dados antes e depois da implementacdao do PMM. Conclui-se que o uso de BI e dashboards nao
sO otimiza a gestdo de manuten¢do, mas também promove uma cultura de tomada de decisdo
baseada em dados. A implementacdo bem-sucedida do PMM reflete diretamente na eficiéncia
operacional. Este modelo pode ser replicado em outros setores, contribuindo para a evolugdo

da gestdo em diferentes contextos empresariais.

Palavras-chave: Business Intelligence (BI). Microsoft Power BI. Indicadores de Desempenho
(KPIs). Dashboards.



ABSTRACT

This work aims to develop and implement a Master Maintenance Panel (PMM) using Busi-
ness Intelligence (BI) for the maintenance department of a bank. The PMM was designed to
analyze and monitor the main performance indicators (KPIs) of maintenance, facilitating proac-
tive management and strategic decision-making. The choice of the Microsoft Power BI tool
was motivated by its intuitive interface, native integration with data sources, and its availability
within the company. The methodology involved the collection and processing of operational
data, which was analyzed and transformed into clear and accessible visual information through
interactive dashboards. Details about the construction of each indicator addressed in the devel-
opment of the PMM were provided. The implementation of the panel enabled the visualization
of essential indicators, allowing for continuous monitoring and optimization of maintenance
routines. Qualitative results were obtained through informal feedback from bank employees,
who highlighted the positive adoption of the new tool and its contribution to improving mainte-
nance practices. Additionally, an improvement in operational performance was observed when
comparing data before and after the implementation of the PMM. It is concluded that the use
of BI and dashboards not only optimizes maintenance management but also promotes a data-
driven decision-making culture. The successful implementation of the PMM directly reflects
on operational efficiency. This model can be replicated in other departments, contributing to
the evolution of management in different organizational contexts.

Keywords: Business Intelligence (BI). Microsoft Power BI. Key Performace Indicator (KPIs).
Dashboards..
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacdo do tema

Os bancos, assim como qualquer institui¢cao financeira que opera em larga escala, depen-
dem de uma infraestrutura fisica e tecnoldgica eficiente para garantir a continuidade de suas
operacdes didrias. Nesse contexto, a implementa¢do de uma Unidade de Engenharia torna-se
essencial, pois € responsdvel por assegurar que todas as instalacdes, equipamentos e sistemas

operem de maneira adequada e sem interrupg¢des, além de apresentar novas tecnologias.

As falhas em equipamentos, como terminais de autoatendimento, falhas na infraestrutura
elétrica, ou até mesmo no sistema de climatizacdo, podem impactar diretamente a experiéncia
do cliente e, consequentemente, a imagem da instituicdo. Segundo KOTLER (2013), "Quanto
mais rapidamente o prestador de servigos corrigir as falhas do servico, melhor serd para ele
mesmo. A rapidez e a aten¢do dedicadas a correcao dos problemas sao uma indicacdo do nivel

de comprometimento que o profissional mantém com o cliente".

No setor bancdrio, a importancia da manutencao vai muito além da simples correcdo de pro-
blemas, ela reflete diretamente na capacidade do banco de oferecer servicos continuos, seguros
e confidveis aos seus clientes. "A manutencdo preventiva e corretiva desempenham papéis
complementares na gestdo de ativos. Enquanto a manuten¢@o preventiva visa evitar falhas an-
tes que ocorram, a manutengdo corretiva se concentra em reparar equipamentos apods falhas,
garantindo a continuidade operacional e a minimiza¢ao de impactos no desempenho organiza-
cional."(MARTINS; VASCONCELOS, 2017). Diante disso entende-se a importancia do setor

de manuten¢do dentro da Unidade de Engenharia do banco.

O setor de manutencdo dos bancos utiliza como métricas norteadoras, KPI (Key Perfor-
mance Indicator), Indicador Chave de Performance. Como afirma LEE (2018), "O KPI tem sua
origem na necessidade de medir e comparar resultados. Um Indicador € um valor quantitativo
que possibilita a empresa medir o que estd sendo executado e fazer a gestdo mais eficaz para o
atingimento das metas e objetivos da empresa, KPI ou Item de Controle Gerencial € um valor
mensurdvel que demonstra a eficdcia com que uma empresa estd atingindo seus principais ob-
jetivos". KPI's como "tempo médio de atendimento", "eficiéncia no atendimento"ou "total de
demandas"servem como métricas que orientam as acoes das equipes, permitindo aos gestores
tomar decisoes informadas sobre onde concentrar os esforcos de melhoria. A andlise desses
KPIs, aliada a visualizacdo eficiente dos dados, permite que os gestores facam ajustes rapi-
dos nas estratégias de manuten¢do, antecipando problemas e ajustando as opera¢des conforme

necessario.
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1.1.1 Relevancia do Business Intelligence (BI)

"O Business Intelligence (BI) oferece o apoio para as decisdes de forma inteligente, por
meio de um processo de captacdo de dados. As informacdes sdo adquiridas de qualquer sis-
tema e gravadas em um banco de dados modelado para o seu negécio."(SOLUTION, 2023)
Ja para GOLFARELLI; RIZZI; CELLA (2004), o “Business Intelligence (BI) € definido como
um processo de transformar dados em informacao e entdo em conhecimento, permitindo a to-
madores de decisdo refinando suas acdes de acordo com a estratégia do negécio”. Em resumo,
o uso de BI, por meio de ferramentas de visualizacdo e dashboards interativos, permite que
as equipes - neste caso, de manuten¢do - identifiquem gargalos, monitorem o desempenho e
antecipem falhas de forma mais eficiente. Ferramentas baseadas em BI possibilitam uma visdao
clara e organizada das informagdes operacionais, o que facilita o planejamento e a execugdo
das acdes corretivas e preventivas.

Com o avango do tempo e da tecnologia, as demandas de manutengdo geradas pelas agén-
cias bancdrias precisam ser organizadas e analisadas de forma mais estratégica, permitindo a
deteccao de padrdes e a previsdo de problemas antes mesmo que eles ocorram. Dentre as for-
mas de coleta de dados que o BI pode utilizar, uma fonte que se destaca € o Enterprise Resource
Planning (ERP), sendo este descrito como plataformas de software integradas usadas por orga-
nizacdes para gerenciar e otimizar seus processos de negdcios principais, incluindo finangas,
recursos humanos, cadeia de suprimentos e relacionamentos com clientes, tudo dentro de um
sistema unificado (HOSSAIN; AHMED; HOSSAIN, 2021)

Conforme explica VIANA (2023), os dashboards permitem que os usudrios identifiquem
rapidamente tendéncias e insights ocultos nos dados, permitindo que as empresas ajustem suas
estratégias e tomem decisOes mais informadas. Além disso, permitem que as empresas mo-
nitorem continuamente seu desempenho em tempo real e identifiquem dreas que precisam ser
melhoradas. Dessa forma, o uso de BI e dashboards permitem que os usudrios personalizem
as visualizacOes de acordo com suas necessidades e preferéncias, permitindo que as empresas
criem uma visualizacdo de dados que atenda as suas necessidades exclusivas.

Entretanto, a implementacao de solu¢des baseadas em BI e dashboards no setor de manu-
tencao apresenta tanto beneficios quanto desafios. Embora existam desafios na implementagdo
do BI, eles podem ser superados com planejamento adequado, investimentos estratégicos € uma
cultura organizacional focada em dados (ORANGEFOX, 2023). Dentre os beneficios, destaca-
se a automacdo do processo de monitoramento e a andlise continua de dados operacionais que

ajudam na tomada de decisoes, evitando falhas e otimizando a eficiéncia.

1.2 Problema Central

A partir de novembro de 2023, foi criada dentro da estrutura do banco a UGO - Unidade

de Gestao Organizacional, com os seguintes objetivos principais: mapear os processos inter-
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nos, organizar as atividades e identificar oportunidades de melhoria nos processos. Com base
nessas premissas, a UGO estabeleceu, para o ano de 2024, a inclusao de metas relacionadas ao

mapeamento e otimizacdo de processos, além das metas j4 existentes para cada unidade.

"Reforcamos que o "Mapeamento e a Otimizacdo de Processos’ sdo desafios
definidos para todas as Unidades da Direcdo-Geral, visando oportunizar me-
lhorias e maior eficiéncia operacional. Assim, solicitamos que as dreas priori-
zem o envio a Unidade de Gestdo Organizacional em tempo habil. A valida-
cdo e a medicao para acompanhamento desses indicadores serd realizada pela
Unidade de Gestdao Organizacional."

Em material direcionado as unidades do banco, a Unidade de Gestao Organizacional definiu

a otimizagdo de processos da seguinte forma:

"A Otimizagdo de Processos tem como objetivo aprimorar a eficiéncia e ala-
vancar os resultados organizacionais. Envolve uma anélise global dos proces-
sos, eliminando desperdicios e redundéncias, além de identificar gargalos e
oportunidades de melhoria, que podem incluir desde a simplificagdo de pro-
cessos burocrédticos até a implementacdo de automagdes."

Além disso, foram estabelecidas diretrizes para a escolha dos processos que se enquadram

nos objetivos da meta, a saber:

e Potencial de economia de trabalho humano: Refere-se a quantidade de horas de tra-
balho por empregado que podem ser reduzidas por meio da automatiza¢do do processo.

o Complexidade de desenvolvimento: Processos que envolvem tarefas operacionais ten-
dem a apresentar menor complexidade para automacao. Em contrapartida, aqueles que

exigem andlises mais avancadas demandam maior esfor¢co para sua automagao.

e Aplicabilidade pratica: O foco estd na reducdo da for¢a de trabalho envolvida no pro-
cesso. Exemplo: optar pela automatizagao de tarefas repetitivas que consomem boa parte
da jornada de trabalho.

O problema central enfrentado pelo setor de manuteng@o no banco passava pela dificuldade
de alinhamento de padrdes nas andlises realizadas pelas equipes. As informacdes, que sdo es-
senciais para a avaliacdo de desempenho e a gestao de processos, estavam dispersas em diversas
planilhas, o que dificultava a consolidacdo e a andlise dos dados de forma eficiente. Cada equipe
utilizava seus proprios métodos e formatos para coletar e interpretar os dados, resultando em
informacdes fragmentadas e inconsistentes. Essa falta de uniformidade nas anélises prejudi-
cava a tomada de decisodes estratégicas e impedia a identificagdo precisa de oportunidades de
melhoria.

Além disso, essa falta de padronizagdo dificultava a integracdo dos dados entre as diferen-
tes areas do setor de manuten¢ao, gerando retrabalho e aumentando a possibilidade de erros
na interpretacdo dos dados. O desafio, portanto, ndo era apenas a quantidade de dados, mas a

forma como eles eram organizados e analisados, o que tornava o processo ineficaz e lento. Para
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resolver essa questdo, € essencial a implementagdo de uma solugdo que permita centralizar e pa-
dronizar as informagdes, oferecendo uma visao tnica e integrada que facilite o monitoramento
de KPIs.

Contudo, a implementagdo dessas solucdes também apresenta desafios. A adaptacdo dos
colaboradores as novas tecnologias, o treinamento necessario para o uso correto das ferramen-
tas e infraestrutura tecnoldgica, acesso a sistemas especificos, sdo obstdculos que precisam ser
superados. Além disso, a integracao dos dados de diferentes sistemas (como sistemas de gestao
de manuten¢ao) também pode representar uma dificuldade, especialmente em infraestruturas
legadas ou em transi¢@o para novas tecnologias.

Com base nessas diretrizes, a Unidade de Engenharia, escolheu como elegivel o desenvol-
vimento de um software baseado em BI para eliminar desperdicios e redundancias, identificar
gargalos e destacar oportunidades de melhoria, contribuindo assim para a otimizacao das ope-
racdes e o aumento da efici€ncia geral do setor de manutencao.

O desenvolvimento deste trabalho € de grande relevancia tanto no ambito académico quanto
prético, uma vez que visa aprimorar a gestao de processos e otimizar os resultados operacionais
da organizacdo. Academicamente, o projeto contribui para o aprofundamento do conhecimento
sobre ferramentas de monitoramento e gestao estratégica, ao oferecer uma solu¢io baseada em
dados concretos para a tomada de decisdes, atuando em problema real de uma empresa. Na
pratica, o PMM se torna uma ferramenta indispensavel para a melhoria continua, pois auxilia

na identificacao e resolu¢do de demandas, promovendo a eficiéncia operacional.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Desenvolver, testar e implementar um Painel Master de Manutengcao (PMM) baseada em
Business Intelligence, capaz de analisar e monitorar indicadores de manuten¢do (KPIs) do setor

de manuten¢do de um banco.

1.3.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos deste trabalho sdo:

1. Analisar o conceito de Business Intelligence (BI) e suas aplicacdes no contexto organi-
zacional;

2. Estudar e explorar as funcionalidades do software Microsoft Power BI como ferramenta
de analise de dados;

3. Realizar a extracdo, transformacdo e carregamento de dados no Microsoft Power BI,

preparando-os para modelagem e andlise;
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4. Identificar e estudar os principais indicadores-chave de desempenho (KPIs) relacionados

ao setor de manutencgao;

5. Desenvolver e apresentar um relatério consolidado com os indicadores de manutengao,

que facilite a andlise e monitoramento.

1.4 Estrutura da dissertacao

Este capitulo inicial 1 (Introduc¢do) tem como objetivo fornecer uma visdo geral do estudo
realizado, apresentando os objetivos gerais e especificos da pesquisa, além de contextualizar
a importancia do tema abordado e apresentar o problema central do trabalho. A introducao
também descreve brevemente a contextualiza¢do do tema, principalmente sobre BI. O segundo
capitulo 2 (Referencial Tedrico) dedica-se a anélise e discussdo dos principais referenciais ted-
ricos que sustentam o embasamento do trabalho, com o intuito de oferecer uma base sélida
para a compreensao do contexto e dos conceitos abordados. No terceiro capitulo 3 (Metodo-
logia), sdo detalhados os métodos e técnicas adotadas ao longo da pesquisa, além das etapas
de desenvolvimento e execucdo do estudo, permitindo uma compreensao clara de como os
resultados foram alcangados, neste capitulo é visto desde a concepg¢do conceitual do projeto
até a publicacdo dele. O quarto capitulo 4 (Resultados) mostra a ferramenta desenvolvida e
suas aplicabilidades, a adesdo pelo uso da ferramenta pelos colegas e ainda realiza uma ané-
lise comparativa entre periodos, apds a implementacido do dashboard, e o cendrio anterior. Por
fim, o quinto capitulo 5 (Conclusdes) aborda a avaliacao final sobre o uso do dashboard como
uma estratégia para a otimizagdo de processos, este capitulo também apresenta as limitacoes

enfrentadas e propde sugestdes para melhorias futuras.



18

2 REFERENCIAL TEORICO

Este referencial tedrico apresenta uma base s6lida sobre o uso de dashboards e ferramentas
de visualizacdo de dados no contexto de gestao de manutengdo no setor bancdario. A Secao 2.1
contém uma visao geral da Unidade de Engenharia do banco, abordando na Subsecdo 2.1.3 os
principais indicadores de manuten¢do utilizados no dashboard, enquanto a Secao 2.2 apresenta
o Bl e suas aplicagdes no contexto organizacional. Por fim, na Secdo 2.3 € definido dashboard

como ferramenta estratégica.

2.1 Aspectos Conceituais e Estratégicos da Unidade de Engenharia

No setor bancdrio, informagdes sobre atendimento ao cliente, gestdo de recursos e opera-
¢oes internas sdo fundamentais para garantir a eficiéncia e a satisfacdo do cliente. A gestdo de
dados pode ser definida como o processo de coleta, organizagdo, analise e uso das informacdes
de maneira estratégica para a tomada de decisdes. A gestao eficaz de dados € um componente
essencial para a operacdo de qualquer institui¢do financeira. (DAVENPORT; HARRIS, 2006)

No caso especifico da Unidade de Engenharia do Banrisul, a gestdo de chamados e a andlise
de dados relacionados ao setor de manutencao € crucial para garantir que as agéncias recebam
o suporte necessario de forma rapida e eficiente, minimizando os impactos operacionais e con-
sequentemente financeiros. Nos tdpicos a seguir, serdo explorados a estrutura organizacional
da Unidade de Engenharia do banco, os desafios enfrentados pelas equipes, os indicadores que
compde o PMM.
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2.1.1 Organograma da Unidade de Engenharia

Figura 2.1: Organograma Unidade de Engenharia

Rede de
Agéncias
Mecanica . ’
Diregao
Geréncia de Geral
Manutencgao
_ . Elétrica
Unidade de Geréncia de .
Engenharia Obras Predial
' ‘ Civil
Geréncia de

Avaliacbes

4

Fonte: Autoria propria, 2024

A Figura 2.1 mostra o organograma da organiza¢do da unidade de engenharia do Banrisul.
Esta unidade € divida em trés geréncias, o presente dashboard € desenvolvido para atender
uma das demandas da geréncia de manutengdo, em especial o setor de mecanica voltado ao
atendimento da rede de agéncias do banco. Como o escopo deste trabalho concentra-se na
geréncia de manutencio, logo esta serd detalhada a seguir.

A Geréncia de Manutencao, ¢ responsdvel por manter as instalacdes em condicdes, a
atuacdo se da através da gestdo de contratos com empresas especializadas na manutencao pre-
ventiva e corretiva de todo banco. Esta geréncia desempenha um papel crucial na garantia da
funcionalidade e seguranca das agéncias, assegurando que os servicos de manuten¢do sejam
realizados de forma eficiente e dentro dos padrdes estabelecidos.

Cada empresa com contrato firmado com o banco que atua nas manutengdes das agén-
cias sdo cadastradas como um elemento de um Grupo Solucionador. Em resumo, o Grupo
Solucionador € uma empresa que € responsdvel por executar efetivamente as atividades de ma-
nutencao, sendo o responsavel direto pela solu¢ao dos problemas e pela realiza¢do dos servigos

nas agéncias.
2.1.2 Desafios enfrentados pelas equipes de manutenciao
As equipes de manuten¢do que nao utilizam dashboards enfrentam uma série de desafios

criticos que impactam diretamente na eficiéncia operacional e na qualidade da tomada de de-

cisdes. Um dos principais obstaculos € a dificuldade para identificar padrdes, ja que a andlise
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de dados em formato bruto, sem visualiza¢Oes estratégicas, torna-se complexa e de dificil in-
terpretacdo, prejudicando a capacidade de acao da equipe.

Além disso, a consolidacdo de informacdes estratégicas para embasar decisdes € outro fator
que agrava a situacdo. Sem dashboards capazes de agrupar dados de diferentes sistemas e
fontes, os gestores tém acesso apenas a informagdes fragmentadas, o que torna as decisoes
estratégicas menos precisas e mais demoradas. Essa auséncia de uma visao integrada dificulta
o planejamento, a priorizacdo de tarefas e a identificacdo rdpida de problemas criticos.

Em resumo, os desafios enfrentados incluem a falta de visibilidade em tempo real, a difi-
culdade para identificar padroes e prever falhas, planejamento ineficiente de recursos, resposta
atrasada a problemas criticos, comunica¢do limitada entre equipes, a gestdo proativa prejudi-
cada e a auséncia de dados consolidados. Esses obstidculos demonstram a importancia de im-
plementar dashboards e ferramentas de BI para transformar dados complexos em informagdes

claras e acessiveis, possibilitando uma gestdo estratégica da manutencao no setor bancdrio.
2.1.3 Indicadores-Chave de Desempenho (KPIs) no Setor de Manutencao

A utilizacdo de indicadores-chave de desempenho (KPIs - Key Performance Index) dentro
de um dashboard interativo permite que os gestores da Unidade de Engenharia acompanhem de
forma continua sua a performance. Os KPIs listados sdo essenciais para monitorar ¢ melhorar
o desempenho facilitando a tomada de decisdes, pois permite uma anélise rdpida dos dados e a
identificacdo de setores que necessitam de atencao.

Os indicadores-chave de desempenho (KPIs) relevantes para o PMM sdo:

¢ Eficiéncia - Mede a relagio entre os chamados atendidos dentro de 30 dias e o total de
chamados abertos em um més. Esse KPI avalia a capacidade de resolucdo répida dos
chamados.

e Média de Dias - Indica a média de dias necessdrios para atender os chamados que ja
foram resolvidos. E um bom indicador da agilidade no atendimento.

e Atendidos - Representa o total de chamados que foram resolvidos e fechados. Esse KPI
indica o volume de trabalho concluido.

e Total de Chamados - Apresenta o nimero total de chamados abertos pelas agéncias.
Esse nimero € essencial para entender a demanda total.

e Meta - Relaciona-se com a quantidade de chamados resolvidos que contribuem para
atingir a meta, ou, caso a meta nao tenha sido atingida, quantos chamados ainda precisam
ser atendidos para alcancar a meta de 80%.

e Fora do Prazo - Refere-se ao total de chamados resolvidos ap6ds o prazo de 30 dias. Esse
indicador ajuda a identificar a eficiéncia do atendimento dentro dos prazos estabelecidos.

e Em Atendimento - Indica o total de chamados que estdo sendo atendidos e ainda ndo

foram resolvidos. Esse KPI ajuda a monitorar o fluxo atual de trabalho.
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e Atraso - Indica a quantidade de chamados em atendimento que estdo com mais de 30
dias de atraso. Esse KPI é crucial para identificar possiveis gargalos ou ineficiéncias no
atendimento.

e D+7 - Refere-se a quantidade de chamados que t€m um prazo de execu¢ao nos proximos
7 dias. Esse indicador ajuda a planejar as agdes a curto prazo.

e D+14 - Refere-se a quantidade de chamados com prazo de execucdo nos proximos 14

dias. Esse KPI ajuda no planejamento de a¢des a médio prazo.
2.2 Definicao de BI e suas Aplicacoes no Contexto Organizacional

O Business Intelligence (Inteligéncia Empresarial ou Inteligéncia de Mercado), comumente
abreviado como BI, envolve um conjunto de processos destinados a coleta, organizagdo, ana-
lise, compartilhamento e monitoramento das informacdes fundamentais para a gestdo de uma
empresa. O termo foi criado pelo Gartner Group, uma consultoria estabelecida por Gideon
Gartner em 1979, que desenvolve solugdes tecnoldgicas para apoiar a tomada de decisdo dos
gestores.

Nas corporagdes, o BI desempenha um papel importante ao promover a compreensao dos
métodos de coleta e uso das informagdes (tanto internas quanto externas), a fim de formular es-
tratégias eficazes para o periodo em questio, assegurando uma vantagem competitiva. Assim,
o sistema permite nao apenas o desenvolvimento dessas estratégias, mas também o acompa-
nhamento continuo, possibilitando que os gestores verifiquem o quanto elas estdo sendo imple-
mentadas com sucesso e gerando resultados positivos.

Uma pesquisa envolvendo 510 empresas revelou que os beneficios mais importantes do
Business Intelligence para uma empresa sdao: planejamento de melhores estratégias, melho-
res decisOes tdticas, economia de tempo e de custos, assim como processos mais produti-
vos.(PROCENGE, 2024).

2.2.1 Principais Componentes do BI

Os principais componentes do Bl incluem a coleta de dados, o armazenamento de dados e
a andlise de dados. Cada uma dessas etapas € fundamental para transformar dados brutos em

informacdes estratégicas:

e Coleta de Dados:
E o primeiro passo no processo de Business Intelligence, que consiste em capturar dados
de diversas fontes para anélise posterior. IBM (2020).

¢ Armazenamento de Dados:
Envolve préticas e processos como a extracdo, transformacgdo e carregamento (ETL),

essenciais para preparar dados para andlise no contexto do BLKIMBALL; CASERTA
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(2013).
e Anailise de Dados:
E o processo de interpretacdo dos dados armazenados para identificar padrdes, prever
tendéncias e fornecer insights estratégicos para a tomada de decisdes CHEN et al. (2005).
e Visualizacao de Dados:
Segundo KIRK (2019), uma boa visualizagdo de dados permite que os usudrios com-
preendam rapidamente as tendéncias e padroes dos dados, sem a necessidade de andlise
aprofundada. A visualizacdo de dados € uma prética que tem sido cada vez mais apli-
cada em dreas operacionais, como o setor de manutencdo, devido a sua capacidade de

simplificar a andlise de grandes volumes de informagdes.
2.2.2 Ferramentas de Business Intelligence

O mercado oferece diversas ferramentas que fornecem andlises avancadas e potencializam
o uso dos dados. Entre as principais solu¢des lideres de mercado, destacam-se o Power BI
(Microsoft), SAS, Sisense e Tableau. Para a aplicacdo deste trabalho, serd utilizado o Power
BI, software que ja € empregado em outras dreas do banco, permitindo a criagdao de dashboards

interativos e integracdo com o banco de dados da institui¢do.
2.2.3 Conceitos e Principais Funcionalidades do Microsoft Power BI

Segundo o site oficial da Microsoft (MICROSOFT, 2024a), o Power BI é:

uma colecdo de servigos de software, aplicativos e conectores que funcionam
juntos para tornar suas fontes de dados ndo relacionadas em informacdes co-
erentes, visualmente imersivas e interativas. Desde dados em uma simples
pasta de trabalho do Microsoft Excel ou uma colecido de data warehouses hi-
bridos locais € na nuvem, o Power BI permite que vocé se conecte facilmente
as suas fontes de dados, limpe e modele seus dados sem afetar a fonte sub-
jacente, visualize (ou descubra) o que ¢ importante e compartilhe isso com
quem vocé quiser.

Power BI € uma ferramenta altamente interativa e intuitiva, que permite a criagio de dash-
boards e relatérios dinamicos a partir de diferentes fontes de dados. A Figura 2.2 apresenta
o fluxo do processo de aplicacdo da ferramenta, em que as fontes de dados, representadas pe-
las logomarcas a esquerda, sao integradas e transformadas em dashboard com informagdes em
uma visualizacdo amigdvel. As fontes de dados podem ser diversas, como fonte de dados lo-
cais (Excel, JSON, Access, etc...), Banco de dados relacionais (SQL Server, MySQL, Oracle,
etc...), Fonte de Dados de Big Data (Spark, Azure, Hadoop, etc...), Fontes de dados na nuvem
(SharePoint, Microsof Dynamics 365, etc...) entre outros. Essas op¢des oferecem muita flexi-

bilidade para integrar dados de praticamente qualquer origem em seu projeto de BI no Power
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BI.

Figura 2.2: Fluxo do processo da ferramenta

Fonte: DIAS (2023)

Para conectar-se a essas fontes de dados, vocé pode usar o Power Query Editor no Power BI
Desktop para realizar a extracdo, transformacao e carregamento (ETL) dos dados. A interface
permite acessar as fontes de dados, realizar manipulagdes como limpeza, filtros e transforma-
coes, e, entdo, carregar os dados para o modelo de dados do Power BI.

O Power BI Desktop é um software gratuito que pode ser instalado em qualquer computa-
dor. Ele € utilizado para criar relatorios, dashboards e realizar andlises de dados, conectando-se
a diversas fontes e integrando essas informacoes para gerar um dashboard acessivel somente na
maquina instalada. Para o compartilhamento deste relatdrio € necessario o acesso ao Power BI
Service que € uma plataforma baseada na nuvem, permitindo o acesso as informagdes de qual-
quer lugar do mundo, sem a necessidade de instalacdo de softwares ou armazenamento local
de dados. O acesso € feito pela internet, possibilitando que usudrios com acesso visualizem os

relatorios.

2.2.3.1 Linguagem DAX

Conforme defini¢ao, no site da Microsoft (MICROSOFT, 2024b):

A DAX (Data Analysis Expressions) € uma linguagem de expressao de for-
mula usada nos Analysis Services, no Power BI e no Power Pivot no Excel.
As formulas DAX incluem fungdes, operadores e valores para realizar calcu-
los avancados e consultas em dados nas tabelas e colunas relacionadas nos
modelos de dados tabulares.

As férmulas DAX sdo usadas em medidas, colunas calculadas, tabelas calculadas e segu-
rang¢a no nivel de linha, principalmente nas duas primeiras. A Figura 2.3 apresenta um exemplo
genérico da sintaxe da linguagem DAX. Para o exeplo a seguir a formula contém 6 componen-
tes, indicados pelas letras A-F, onde a Tabela sumariza a funcdo de cada um dos componentes

da linguagem DAX.



24

Figura 2.3: Sintaxe DAX

¢ 8

Total Sales = SUM(Sales[SalesAmount]) v

000 @

Fonte: Autoria prépria, 2024

Tabela 2.1: Explicacdo dos Componentes da Férmula DAX
Letra | Descricao da Funcao

A Nome da medida criada, valor é armazenado nesta variavel.

B Operador indicando o inicio da férmula.

C A func@o SUM retorna a soma de todos os valores da coluna SalesAmount
da tabela Sales.

D Delimitagao da fungao SUM.

™

Tabela de referéncia: Sales.

F Coluna de referéncia: SalesAmount.
Fonte: Autoria prépria, 2024

2.3 Dashboard como Ferramenta Estratégica no Contexto Organizacional

Dashboards sdo ferramentas de visualizacdo de dados que permitem a integracao de multi-
plas fontes de informagdes e a exibicao dessas informagdes de forma clara e intuitiva (exemplo
de dashboard na Figura 2.2). A principal vantagem de um dashboard é sua capacidade de con-
solidar dados dispersos em uma tnica interface, tornando mais fécil para os usudrios acessarem
e interpretarem as informacdes essenciais sem a necessidade de recorrer a multiplos relatérios
ou planilhas diferentes.

No contexto da Unidade de Engenharia do banco, o dashboard desenvolvido no Power
BI visa otimizar o acompanhamento e a andlise dos chamados abertos pelas agéncias para
atendimento do setor de manutencdo, facilitando a visualizacdo do volume de chamados, o
tempo de atendimento e os prazos restantes de manutengdo solicitados.

Os dashboards eficazes s@o ferramentas essenciais para a visualizacdo e anélise de dados
em tempo real. De acordo com PROCESS (2018), essas ferramentas oferecem uma visao pano-
ramica das métricas e dados mais importantes em um unico local. Isso permite que os gestores
e tomadores de decisao tenham uma compreensao abrangente do estado atual do negdcio, evi-
tando a necessidade de analisar vérias fontes de informacdo separadamente. Além disso, os

dashboards fornecem acesso rdpido aos dados relevantes, economizando tempo e permitindo
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que a equipe se concentre em avaliar os resultados e planejar agdes estratégicas. O design de um
dashboard desempenha um papel crucial na sua eficicia. Um bom design ndo sé organiza vi-
sualmente os dados de maneira eficiente, mas também facilita a interpretacdo das informagdes.
Aspectos como hierarquia visual, simplicidade e consisténcia sdo fundamentais para garantir
que o painel seja intuitivo e funcional. A utilizacdo adequada de cores, icones e tipografia ajuda
a guiar a aten¢do do usudrio para as métricas mais importantes (SHNEIDERMAN, 2010).

No entanto, a criacdo e o uso eficaz de dashboards apresentam desafios, como a selecdo das
métricas mais relevantes e a integracio de dados de diferentes sistemas. Escolher quais infor-
magdes monitorar é essencial para que o dashboard ndo se torne sobrecarregado ou confuso.
Além disso, a manutencdo continua e a atualizacdo dos dados s@o necessdrias para garantir que
o painel continue refletindo as mudangas nas necessidades da organizacdo. Superados esses
desafios, os dashboards se tornam uma ferramenta poderosa para a andlise de dados e para a

otimizacao de processos e decisdes empresariais.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta o desenvolvimento do PMM - Painel Master de Manuten¢cdo, um
dashboard interativo para andlise de dados referente aos chamados para manutengdo corretiva

direcionados para a geréncia de manutencao do banco.

Figura 3.1: Metodologia aplicada no desenvolvimento deste trabalho, chamado de PMM -

Painel Master de Manutengdo
-

o A

CA BASE DE MICROSOFT RELATORIO DE
SERVICE DESK DADOS POWER BI INDICADORES

—_

Fonte: Autoria prépria, 2024

A Figura 3.1 apresenta uma visdo geral da metodologia utilizada no desenvolvimento do
PMM - Painel Master de Manutencdo. O desenvolvimento do dashboard (Se¢do 3.3) foi reali-
zado com o uso da ferramenta Power BI (Sec¢do 2.2.3), devido a sua interface intuitiva e integra-
¢do nativa com a fonte de dados disponivel, além de ser o software disponivel na empresa. A
base de dados utilizada é apresentada na Secdo 3.1, onde estd abordado como € realizada a co-
leta e o tratamento destas informacdes. A seguir, na Se¢do 3.2, € evidenciado as relacdes que as
tabelas possuem para que, enfim, seja apresentado desenvolvimento do dashboard apresentado

na Sec¢do 3.3.

3.1 Base de dados

A Tabela 3.1 apresenta os arquivos que serdo utilizados para o desenvolvido do PMM.
As tabelas Datas, Agencias e Inventario sdo tabelas fixas, isto €, ndo necessitam de
atualizacdo recorrente. Por sua vez, a Tabela Incidentes € a principal fonte de dados do

dashboard, sendo a partir dela que levanta-se os indicadores da Secao 2.1.3.
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Tabela 3.1: Tabela de Informagdes

Arquivo | Colunas Atualizacao
Datas Data, Dia, Més, Ano Anual
Agencias | Nome, Regido Anual

Incidentes | Numero, Status, Data de Abertura, Data de Resolucdo, | Semanal

Grupo Solucionador, Solicitante

Inventario | Agéncia, TAG, Equipamento, Marca, Fluido, Poténcia | Mensal

(TR), Data de Instalagcao
Fonte: Autoria prépria, 2024

A coleta de dados da Tabela ITncidentes foi construida por meio da integragdo com o
sistema de gestdo de chamados CA Service Desk, utilizado pela empresa para intermediar as
demandas dos clientes (agéncias) e direcionar essas solicitacdes para a Unidade de Engenha-
ria. Os dados foram extraidos desse servico e salvos em um arquivo no formato XLSX. Como
a base de dados tende a ser volumosa, com registros de incidentes antigos e atuais, foi ado-
tada uma estratégia para organizar e reduzir o tamanho do conjunto de dados a ser extraido
da ferramnta (Figura 3.2). Um arquivo denominado Consolidado retne os incidentes mais
antigos e, assim, facilita a manipulacao e a consulta aos dados mais recentes. A base de dados
dos incidentes atuais recebeu o nome de INC, e os dados de ambas as bases, Consolidadoe
INC, s3o concatenados para formar a Tabela Incidentes, a qual contém todas as informa-

¢cOes necessdrias para o desenvolvimento do dashboard.

Figura 3.2: Concepg¢do Tabela Incidentes

INC

VBA

X Incidentes = Microsoft | Power BI

Consolidado

Fonte: Autoria prépria, 2024

Esse processo de concatenagdo foi realizado por meio de um cédigo VBA, conforme ilus-
trado na Figura 3.3, que permite unir as duas bases de dados de forma eficiente. A Figura 3.2
demonstra a constru¢do da Tabela Incidentes a partir dessa concatenacao, proporcionando

uma base de dados Unica e otimizada para as andlises subsequentes. Esse procedimento garante
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que apenas os dados relevantes sejam considerados, melhorando a performance e a precisao das

analises realizadas no dashboard.

Figura 3.3: Cédigo VBA para tratamento de dados

% Incidentes - Geral.xlsm - Médulo1 (Cédiga)
|tGeraI] v| |CopiarDados v|
fub CopiarDades () =
Dim wsOrigem As Worksheet
Dim wsDestino As Worksheet
Dim LastRow As Long
Dim LastRowDestino As Long
as de origem e destino
ThisWorkbook.Sheets ("Geral™)
"Workbooks.Open . =ul.com.br\DeptosiEngenharia-GHM\PEIDataSourceshI xlsx"
Workbooks.Open Filename:="C:\Users\User\Desktop\TCC POWERBI\CONSCLIDADO.xlsx "
Set wsOrigem = Workbooks ("CONSOLIDADC™) .Worksheets ("CONSCLIDADC™)
' ontre a Gltima linha com dados na coluna A da planilha de origem
LastRow = wsOrigem.Cells (wsCrigem.Rows.Count, "A").End(x1Up).Row + 1
LastRowDestino = wsDestino.Cells (wsDestino.Rows.Count, "A").End(x1Up).Row + 1
' Copie os dados da coluna & até a Gltima 1 12 com dados
wsCrigem.Range ("A2:G" & LastRow).Copy Destination:=wsDestino.Range ("A" & LastRowDestino) ' NUMERC
' De 1a as pl
"Workbooks.Open \ rp.b sul.com.br\Deptos\Engenharia-GM\PBIDataSourcesiT
Workbooks.Open Filename:="C:\Users\User\Desktop\TCC POWERBI\INC.xlsx "
Set wsCrigem = Workbooks ("INC™) .Worksheets("actual-size"™)
' OTL col de origem
LastRow = wsOrigem.Cells (wsCrigem.Rows.Count, "A").End(x1Up).Row + 1
LastRowDestino = wsDestino.Cells (wsDestino.Rows.Count, "A").End(x1Up).Row + 1
' Copie o= dados na B até a Gltima dos
wsCrigem.Range ("A2: & LastRow) .Copy Destination:=wsDestino.Range ("A" & LastRowDestino)
wsCOrigem.Range ("I2:I" & LastRow).Copy Destination:=wsDestino.Range ("E" & LastRowDestino)
wsCrigem.Range ("V2:V" & LastRow).Copy Destination:=wsDestino.Range ("F" & LastRowDestino)
wsCrigem.Range ("52:53" & LastRow) .Copy Destination:=wsDestino.Range ("G" & LastRowDestino)
" Limpe a &resa de transfer
Application.CutCopyMode = False
End Sub
w

Fonte: Autoria propria, 2024

Para importar estes dados para o Power BI foi utilizado o recurso de

obtencdo de dados

fornecido pela propria ferramenta. Como pode ser visto na Figura 3.4, o caminho para a im-

portacdo € "Obter Dados > Pasta de Trabalho do Excel".
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Arquivo Pagina Inicial Inserir Modelagem Exibigdo Otimizar Ajuda
i o B [& diIA] db
B |lm 6 hE L P L d \z
Obter Pasta de trabalho do Centro de dados do  SOL  Inserir Dataverse Fontes Transformar Atualizar Novo Caixade Mais r
dados v Excel Onelake v Server dados recentes v dados v visual texto wvisuaisv m

Area de Transferénciz Dados Consultas nserir Cilculo

E
Ed
. P Tudo
= Selecione o Periodo de A
& Pasta de Trabalho do Excel
] | Tudo " ~
01/10/2024 = 31/10/2024 Arquivo Bl Texto/Csv
B ML
Banco de Dados
Microsoft Fabric [ Jsow |
Power Platform Pasta
i H [ pDF
Selecione o GI'I.IPO Solucid Azure = |
Servicos Online Parquet
s ]

Pasta do SharePoint
Outro I

Banco de dados SQL Server
KN Banco de dados do Access
Banco de dados SQL Server Analysis Services

Oracle Database |

|ndictld0res Banco de dados [BM Db2

Banco de dados do IBM Informix (Beta)

IBM Netezza

! ! v
Banco de dados MySQL [

Conectores Certificados Aplicativos de Modelo Conectar Cancelar

Fonte: Autoria prépria, 2024
3.1.1 Tratamento de Dados

Ap6s a etapa de importagdo dos dados, o proprio Power BI abre uma janela para a trans-
formacdo e posterior carga dos dados, conforme Figura 3.5. Esse processo de transformagao é
realizado através do Power Query, uma poderosa ferramenta de preparacao e limpeza de dados
que integra o Power BI.

Conforme Microsoft (2024), o Power Query permite que os usudrios apliquem uma va-
riedade de transformagdes aos dados antes de carregéd-los no modelo de dados do Power BI.
Ele oferece uma interface intuitiva e recursos avancados para limpar, organizar, combinar e

modificar os dados de maneira eficiente. Entre as transformagdes mais comuns estao:

e Filtragem de dados: Excluir valores desnecessarios ou irrelevantes.

e Alteracio de tipos de dados: Converter colunas para tipos apropriados, como texto,

ndmero, data, etc.

e Divisao e fusdo de colunas: Separar ou combinar informacdes de colunas diferentes.
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e Substituicdo de valores: Substituir ou corrigir valores inconsistentes nos dados.

O Power Query € altamente flexivel, permitindo que os usudrios apliquem uma sequéncia
de transformacgdes que podem ser repetidas automaticamente toda vez que os dados forem
atualizados. A interface do Power Query é baseada em um modelo de "passos", em que cada
transformacao realizada nos dados € registrada, podendo ser modificada ou excluida a qualquer
momento. Essa combinagdo de interface amigavel e a capacidade de automacao torna o Power
Query uma ferramenta essencial para preparar dados no Power BI, garantindo que a andlise
seja realizada com dados padronizados, assim prontos para serem carregados no modelo. A

interface do usudrio do Power Query tem cinco componentes distintos.

Figura 3.5: Interface para tratamento de dados com Power Query

Power Query L Search (Alt + Q) X
Home Transform  Addcolumn  View  Help
P @ Ea [\A EE properties 53] [ =/ =X ? 8l Q ﬂ ﬁ % 28 Data type: Text v = oo @ #2] export template
] & <& X 4 4 - o 5= |
Get Enter  Manage  Options  Manage  Refresh L Advancedediter (o pemove | Keep Remove Fiter | AL | Suggested Spiit Group [ Usefistrowasheadersv Dy
datav data | connections parameters v v [ Manage v fows~ fowsv  rows transforms column~ by (], Replace values N entity | insights
New query Datasources | Options | Parameters Query Reduce rows Sort Transform oM | insighss Share ~
Queries [1] ¢ Jx | source{[Name = "Customers”, Signature = "table"]}[Data] | Query settings N
3 4 Q\ customerid [~ | & companyName ~ | M contactName | ¥ | A& ContactTitle ~| A Address ~ | A& city ~ | & Region |~ | % Postalcode |~ | A .
| customers 1 ALK Alfreds Futterkiste Maria Sales Representative Obere str. 57 Berlin null 12209 o| ¥ Properties
2 ANATR Ana Trujillo Emparedados y helados | Ana Owner Avda. de la Constitucion 2222 México DF. null 05021 Name
3 ANTON Antonio Moreno Taqueria Anto) o Owner Mataderos 2312 Meéxico DF. null 05023 Customers
4 AROUT Around the Horn Thomas Hardy Sales Representative 120 Hanover S London null | WAT 1DP Entity type ©
5 BERGS Berglunds snabbkop Christina Berglund Order Administrator Berguvsvagen 8 Luled null 5958 22 Custom
6 BLAUS Blauer See Delikatessen Hanna Moos Sales Representative Forsterstr. 57 Mannheim null 68306
7 BLONP Blondesdds! pére et fils Frédérique Citeaux Marketing Manager 24, place Kléber Strasbourg null| 67000 v Applied steps
8 BOLD Bolido Comidas preparadas Martin Sommer Owner C/ Araquil, 67 Madrid null 28023 B3 source 26|
9 BONAP Bon app’ Laurence Lebihan Owner 12, rue des Bouchers Marseille null 13008 X [ Navigation 1 &l
10 BOTTM Account 27 Bivd. Tsawassen 8C T2 B4
11 BSBEV ] es Sales Rey Fau cus London null EC2 SNT
12 cAcu Sales Ag Cen Buenos Ares null 1010
13 CENTC Centro comercial Moctezuma Francisco Chang Marketing Manager Sierras de Granada 9993 México DF. null 05022
14 CHOPS Chop-suey Chinese Yang Wang Owner Hauptstr. 29 Bern null 3012
15 CoMMI Comércio Mineiro Pedro Afonso Sales Associate Av. dos Lusiadas, 23 S0 Paulo P 05432.043
16 CONSH Consolidated Holdings Elizabeth Brown Sales Representative Berkeley Gardens 12 Brewery London null WX 6T
17 DRACD Drachenblut Delikatessen Sven Ottlieb Order Admini q21 Aachen null 52086
18 DUMON Du monde entier Janine Labrune Owner . rue des Cinquante Otages Nantes null 44000
19 EASTC Easter Connection Ann Devon Sales Agent 35 King George London null W3 6w
20 ERNSH Ernst Handel Roland Mendel Sales Manager Kirchgasse 6 Graz null 8010
21 FAMIA Familia Arquibaldo Aria Cruz Marketing Assistant Rua Oros, 92 Sa0 Paulo B 05442-030
22 Fssa FISSA Fabrica Inter. Salchichas SA.  Diego Roel Accounting Manager / Moralzarzal, 86 Madrid null 28034
23 Folis Folies gourmandes Assistant Sales Agent 184, chaussée de Tournai Lille ull 59000
24 FoLkO Folk och fa HB Owner Akergatan 24 Bracke null 5844 67
25 s P— e T e
A\ 1waming  Columns: 13 Rows: 91 Osep o= EH O

Cancel ‘ Save & close

Fonte: Microsoft (2024)

1. Faixa de op¢oes: A experiéncia de navegacdo na faixa de opcdes conta com vdrias guias
para adicionar transformagdes, selecionar opgdes para a consulta e acessar diferentes
botdes a fim de concluir diversas tarefas.

2. Painel Consultas: Exibi¢ao de todas as consultas disponiveis.

3. Exibicao atual: Exibicdo de trabalho atual, que por padrao mostra uma pré-visualiza¢ao
dos dados da consulta. Também € possivel habilitar a exibi¢do de diagrama junto com a
pré-visualizacdo de dados. Além disso, vocé pode alternar entre a exibi¢do de esquema
e a pré-visualizacdo de dados, mantendo a exibi¢ao de diagrama.

4. Configuracoes de consulta: Exibi¢dao da consulta selecionada no momento com infor-
macoes relevantes, como nome, etapas e varios indicadores.

5. Barra de status: Uma barra que mostra informagdes relevantes sobre a consulta, como

tempo de execucdo, total de colunas e linhas e status de processamento. Essa barra



31

também contém botdes para alterar a exibi¢do atual.
3.2 Modelagem de Dados

O ambiente do Power BI permite a criacdo de relagdes entre as tabelas importadas, o que
possibilita apresentar resultados mais precisos, realizar andlises detalhadas e exibir informacdes
implicitas. Dessa forma, € possivel construir uma estrutura sélida e integrada, capaz de fornecer
dados que apoiardo a tomada de decisdes. O esquema de relacionamento criado atende as
necessidades para otimizar e automatizar as atividades de rotina avaliando chamados que estdo
ativos, com prazos proximos de vencerem, entre outras informacdes. A Figura 3.6 apresenta as

relagdes criadas entre as culunas da Tabela 3.1.

No contexto de bancos de dados e analise de dados, uma dimensao € uma estrutura usada
para categorizar e descrever dados em uma forma que facilita a andlise. Em termos simples,
uma dimensdo é um critério que organiza e descreve as informagdes em um banco de dados,
ajudando a segmentar os dados em dreas comuns para andlise. As Tabelas Datas e Agencias
s@o usadas para relacionar os dados dentro de uma dimensao especifica, sendo usadas como

“pontes” interligando-as as outras tabelas.

Para esta modelagem, as dimensdes sdo o tempo e a agéncia. A dimensdo tempo permite
explorar as informacdes a partir de diferentes perspectivas, como dia, més, ano e outros interva-
los dentro de seu escopo. Ja a dimensao agéncia possibilita a andlise das informagdes segmen
tadas por cada agéncia, pelo contrato de manutencao vigente que estd ligado a uma empresa de
um grupo solucionador.

Figura 3.6: Relacionamento das Tabelas

Gerenciar relacbes X
(®) patas

(&) Incidentes 5 Aro
B 14 B Data
5 bis [J De: tabela (coluna) * Relagao Para: tabela (coluna) Status
T Més

+ Nove relacionamento [ENCINIEXRIR ST = Filtrar -

O @ Incidentes (PrazoDeAtendime... *—d 1 @ Datas (Data) Ativo
Recolher ™

Solicitante) *—d—1 Agencias (Nome) Ativo

(&) Agencias

CONTRATO

Fonte: Autoria prépria, 2024
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3.3 Desenvolvimento do dashboard PMM - Painel Master de Manutencio

Nesta Secdo, sdo abordadas as seguintes funcionalidades: a Subsecdo 3.3.1 apresenta a
criacdo de Colunas Calculadas, que sdo realizadas uma Unica vez e armazenadas como parte dos
dados de uma tabela. A Subsecdo 3.3.2 trata da criagdo de Medidas, que servem como base para
o cdlculo de indicadores a partir dos filtros aplicados. A seguir, a Subsecdo 3.3.3 apresenta os
visuais utilizados enquanto, a Subsecdo 3.3.4 mostra o design aplicado a tela de fundo utilizada
para a construcdo do Painel Master de Manuten¢ao (Se¢do 4.1) e por fim, a Subsecdo 3.4
mostra a forma como € compartilhada a ferramenta. Importante destacar que todas as etapas
descritas a seguir sdo essenciais para o desenvolvimento de dashboards interativos e dinamicos,

permitindo personalizar e transformar os dados conforme as necessidades do usudrio.
3.3.1 Criacao de Colunas Calculadas

Uma coluna calculada no Power BI é uma coluna adicional inserida dentro de uma tabela
no modelo de dados, cuja criagdo se baseia em uma expressao DAX (Subsecdo 2.2.3.1). A cada
linha da tabela, a coluna calculada é preenchida com valores que resultam da aplicacdo dessa
férmula, utilizando os dados de outras colunas da mesma tabela ou de tabelas relacionadas.
Importante destacar que a coluna calculada é processada e armazenada permanentemente no
modelo de dados, tornando-se uma parte integral da tabela.

Ap6s a inser¢do das Colunas Calculadas, elas se tornam essenciais para permitir a visu-
alizacao do relatério com dados combinados. Essas colunas podem ser usadas para agrupar,
filtrar ou estabelecer relagdes entre os dados, possibilitando a combinagdo de diferentes fontes
ou dimensoes dentro do relatorio. As Colunas Calculadas desempenham um papel fundamen-
tal na implementacdo de alguns dos KPIs (apresentados na Secao 2.1.3) e servem como base
para a criagdo das Medidas descritas na Subsecdo 3.3.2. A seguir serd apresentado as Colunas

Calculadas criadas para a implentacio do dashboard.
3.3.1.1 Coluna Calculada - PrazodeAtendimento

Esta coluna € utilizada para representar o prazo de atendimento dos chamados, a coluna
simplesmente adiciona 30 dias a Data de Abertura de cada incidente. Ou seja, para cada linha
na tabela Incidentes, ela calcula uma nova data que corresponde a 30 dias apds a Data de

Abertura.

Figura 3.7: Férmula DAX - Coluna Calculada - PrazoDeAtendimento

1 PrazoDeAtendimento = Incidentesz[Data de Abertural+36

* | Grupo Solucionador || Solicitante || SUREG | ™ | fgprad LA I T g n Dias Pra Atender | ™| SLA |*

Fonte: Autoria prépria, 2024
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3.3.1.2 Coluna Calculada - DiasPraAtender

Esta coluna € utilizada para representar em quantos dias foi necessdrio para o incidente ser
atendido, a coluna calcula a diferenca de dias entre a Data de Abertura e a Data de Resolucao
de um incidente. Ela utiliza a funcdo DATEDIFF para calcular o nimero de dias entre duas

datas.

Figura 3.8: Férmula DAX - Coluna Calculada - DiasPraAtender

1 DiasPrafAtender = DATEDIFF('Incidentes'[Data de Abertural,'Incidentes’'[Datsa de ~

Resolucdo],DAY)
* | Grupe Solucionador | * | Solicitante |* | SUREG | * | PrazoDeAtendimento |* Diasl"mﬂ.tendern SLA | ™

Fonte: Autoria prépria, 2024

3.3.1.3 Coluna Calculada - SLA

O SLA (Service Level Agreement) formaliza a relag@o entre prestador de servigos e cliente,
estabelecendo um compromisso oficial sobre a qualidade e os prazos dos servigos a serem
entregues. A formula DAX criada verifica o status de um incidente e determina se ele estd em
conformidade com os prazos estabelecidos para atendimento, com base na Data de Abertura,

no Status do incidente e no nimero de Dias para Atender.

Em resumo:

e Se o Status do incidente for "Resolvido":

e Se os Dias para Atender forem 30 ou menos, o resultado serd "CONFORME".

e Se os Dias para Atender forem maiores que 30, o resultado serd "NAO CONFOR-
MIDADE".

e Se o Status for "Em Atendimento":

e Se a diferenca entre a Data de Abertura e a data atual for maior que 30 dias, o
resultado serd "NAO CONFORMIDADE".

e Se for 30 dias ou menos, o resultado sera "EM ATENDIMENTO".

Caso a Data de Abertura estiver em branco, a férmula retorna uma string vazia.
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Figura 3.9: Férmula DAX - Coluna Calculada - SLA

1 SLA = IF({ ISBLANK('Incidentes'[Data de Abertural),™", .
2 IF{ {'Incidentes”[Status]="Resolvido"]},

3 IF{'Incidentez" [DiasPrafitender]>38,

4 "MAD CONFORMIDADE",

5 "COMFORME"™ ),

6 IF({DATEDIFF{ " Incidentes'[Data de Abertural],TODAY(),DAY)»38,

7 "MAD CONFORMIDADE",

8 "EM ATENDIMENTO™)

9 )) —

* | Grupo Solucionador | ™ || Solicitante |* | SUREG [* | PrazoDeAtendimento | ™| DiasPraftender [* m

Fonte: Autoria prépria, 2024

3.3.1.4 Coluna Calculada - Prazo

Esta coluna € utilizada para avaliar o status de um incidente e calcular se ele esta dentro ou
fora do prazo. Ela verifica a diferenca de dias entre a Data de Abertura, a Data de Resolucgdo, e

a data atual, dependendo do status do incidente. Em resumo:

e Se o status for "Resolvido":

e Se a diferenca entre a Data de Abertura e a Data de Resolucdo for menor que 31
dias, o incidente foi "RESOLVIDO DENTRO DO PRAZO".

e Se a diferenca for maior ou igual a 31 dias, o incidente foi "RESOLVIDO FORA
DO PRAZO".

e Se o status for "Em Andamento":

e Se o prazo de atendimento for maior que O (ou seja, ainda nao passou do dia atual),
o incidente estard "PENDENTE DENTRO DO PRAZO".

e Se o prazo de atendimento ji estiver atrasado, o incidente estard "PENDENTE
FORA DO PRAZO".

Figura 3.10: Férmula DAX - Coluna Calculada - Prazo

Prazoc = IF("Incidentes'[5tatus] = "Em andamento”, .
IF(DATEDIFF{TODAY{), 'Incidentes " [PrazoDeAtendimento],DAY) >@,

"PENDENTE DENTRO DO PRAZO™,

4 "PENDEMTE FORA DO PRAZO™},

IF(DATEDIFF('Incidentes' [Data de Abertura],'Incidentes'[Data de Resolugdo],DAY)

<31,

"RESOLVIDD DENTRO DO PRAZO"™,

"RESOLVIDO FORA DO PRAZO™)

i L R

(= I = 1]

(=]

L Prazo n MesMeta [*| 7dias | *| 14dias |~ | 30dias | *| 15diasa30dias [*| D+X |~

Fonte: Autoria propria, 2024
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3.3.1.5 Coluna Calculada - D+X

O KPI D+X ¢ utilizado para categorizar e priorizar os chamados que estdo na situagdo "Em
andamento". As quatro colunas apresentadas na Figura 3.11 compartilham a mesma estrutura
para avaliar se um incidente estd dentro de um prazo especifico, calculado a partir da data de
Prazo de Atendimento. As faixas de tempo consideradas sdo: 7 dias, 14 dias, de 15 a 30 dias,
ou mais de 30 dias. Cada faixa verifica se as condi¢des de prazo foram atendidas, retornando

valores bindrios (0 ou 1) para indicar se o chamado se enquadra em alguma dessas categorias.

Figura 3.11: Féormula DAX - Coluna Calculada - 7dias
1 7dias = IF(AND{(DATEDIFF{TODAY (), "Incidentes’'[PrazoDeAtendimento],DAY)}»=8), .
(DATEDIFF(TODAY( )}, "Incidentes’ [PrazoDeitendimento] DAY I<=7)]),
2 IF{'Incidentes'[5tatus]="Em andamento",1,8)
3 ,8)

- Prazo '1-4|:|ias = | 30dias |~ | 15a30dias |~ || D+X |=I

Fonte: Autoria prépria, 2024

Ap6s essa verificagdo, ao menos uma das colunas terd o valor 1 preenchido. Com base
nisso, a férmula abaixo classifica os incidentes por faixa de tempo a ser atendidos, utilizando
os critérios das colunas 7 dias, 14 dias, 15-30 dias e 30 dias. O resultado da férmula retorna
uma categorizacao com os textos: "7 dias", "14 dias", "15-30 dias"ou "Em Atraso", conforme

o primeiro critério que for atendido.

Figura 3.12: Férmula DAX - Coluna Calculada - D+X

1 D+X = IF({ 'Incidentes’'[7dias] = 1, "D+7", ™
2 IF{ 'Incidentes'[14dias] = 1, "D+14",
3 IF{ 'Incidentes'[1%a3@dias] = 1, "15:D<3a8",
4 IF{ '"Incidentes'[39dias] = 1, "Em Atraso™,"")} )}
SLA v Prazo *| 7dias [*] 14dias [*] 30dias [*] 15a30dias [~

Fonte: Autoria prépria, 2024

3.3.2 Criacao de Medidas

As Medidas no Power BI sdao férmulas dinamicas que geram resultados varidveis conforme
o contexto em que sdo aplicadas. Isso significa que elas se ajustam automaticamente com base
nas interacdes do usudrio ou nos filtros aplicados ao modelo de dados, refletindo as alteracdes
no conjunto de informacdes exibido. No contexto do projeto BI em Foco, as medidas utilizadas
englobam uma variedade de funcdes, incluindo matematicas, légicas, de agregacdo, de tempo
e de filtro, entre outras. Cada uma dessas fungdes desempenha um papel crucial na andlise dos
dados, permitindo calcular os indicadores.

A caracteristica mais importante das medidas € a sua recalculagdo automatica sempre que

o contexto dos dados muda. Isso significa que, a cada vez que o usudrio aplica um filtro ou
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interage com uma visualizacdo, as medidas sdo recalculadas para refletir os novos parametros
de andlise. Por exemplo, ao selecionar um periodo especifico em um grafico ou aplicar um
filtro para um conjunto de dados especifico, a medida serd recalculada com base nesse filtro,
garantindo que o usudrio tenha sempre resultados atualizados e relevantes para o contexto de
sua andlise. Esse comportamento dindmico das medidas permite que as visualizagdes sejam
altamente interativas e fornecam informacdes sempre ajustadas conforme as necessidades do
usudrio. A seguir, cada uma dessas medidas serd explicada em mais detalhes, destacando como

elas contribuem para o BI em Foco.

3.3.2.1 Medida - NumLinhasFiltrada

A férmula DAX desenvolvida cria uma medida chamada NumLinhasFiltrada, que tem
como objetivo contar o nimero de linhas da tabela Incidentes (usando a fungio COUNTROWS),
caso ndo possua linhas para o filtro selecionado a medida retorna 0. O retorno com valor zero
€ uma alternativa para a vizualizacdo do dashboard, uma vez que quando o filtro utilizado nao
retornasse nenhum valor a medida seria exibida como "(Em branco)", esta estratégia € utilizada

em outras medidas também.

Figura 3.13: Formula DAX - Medida - NumLinhasFiltradas

1 MNumLinhasFiltrada = IF(COUNT('Incidentes'[Prazol]) <> BLAMK(), W
2 COUNTROWS('Incidentes®},
3 a)

Fonte: Autoria prépria, 2024

3.3.2.2 Medida - Atendido

A medida Atendido funciona da seguinte forma: Se houver incidentes registrados (com
algum valor na coluna calculada Prazo), a férmula calcula a medida NumLinhasFiltrada apenas
para os incidentes que estao "RESOLVIDOS DENTRO DO PRAZO".Se nédo houver incidentes

ou o valor de Prazo for em branco, a medida retornara O.

Figura 3.14: Férmula DAX - Medida - Atendido
1 Atendido = IF(
2 COUNT{ 'Incidentes ' [Prazol} <> BLANK(),
3 CALCULATE([MumLinhasFiltrada], 'Incidentes’'[Prazo] = "RESOLVIDD DENTRO DO PRAZO™),
4 a
5

Fonte: Autoria prépria, 2024
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3.3.2.3 Medida - ForaDoPrazo

A medida usa a funcio CALCULATE em conjunto com a medida NumLinhasFiltrada para
contar os incidentes que atendem ao critério "RESOLVIDO FORA DO PRAZO". Ou seja,

incidentes que foram atendidos apds 30 dias.

Figura 3.15: Férmula DAX - Medida - ForaDoPrazo
ForaloPrazo =
IF(COUNT( "Incidentes'[Prazo]) <> BLAMK(),
CALCULATE({[MumLinhasFiltrada], "Incidentes ' [Prazo]= "RESOLVIDO FORA DO PRAZO"),

a3y

R

Fonte: Autoria prépria, 2024

3.3.2.4 Medida - MediaDiasPraEncerrar

A férmula DAX calcula a média dos dias para atendimento dos incidentes, chamada Me-
diaDiasPraEncerrar. Ela usa a funcio AVERAGE para calcular a média da coluna calculada
DiasPraAtender da tabela Incidentes. Essa férmula pode ser ttil para obter uma visdo geral de
quanto tempo, em média, os incidentes levam para serem atendidos ou resolvidos, dependendo

do critério utilizado.

Figura 3.16: Férmula DAX - Medida - MediaDiasPraEncerrar
MediaDiasPraEncerrar = ™
IF (COUMT( 'Incidentes'[Prazo]) <> BLAMK()},

AVERAGE( 'Incidentes' [DiasPraAtender]),
a)

B ra

Fonte: Autoria prépria, 2024

3.3.2.5 Medida - EmAtendimento

A férmula DAX criada calcula a soma do nimero de incidentes que estdo "PENDENTE
DENTRO DO PRAZO"e "PENDENTE FORA DO PRAZO". Ela utiliza a medida NumLinhas-
Filtrada para contar as linhas da tabela Incidentes que atendem a esses dois critérios, atribuindo

este valor a medida chamada EmAtendimento.

Figura 3.17: Férmula DAX - Medida - EmAtendimento

1 EmAtendimento =
2 CALCULATE{[MumLinhasFiltrada], "Incidentes'[Prazo] = "PEMNDEMTE DENTRO DO PRAZO™) +
"PEMDENTE FORA DO

3 CALCULATE([MNumLinhasFiltrada], '"Incidentes’'[Prazo]

Fonte: Autoria prépria, 2024
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3.3.2.6 Medida - NaoConforme

A medida usa a funcdo CALCULATE em conjunto com a medida NumLinhasFiltrada para
contar os incidentes que atendem ao critério "PENDENTE FORA DO PRAZO". Ou seja,
incidentes que nao foram atendidos apds 30 dias. Também poderia ser entendido como os
incidentes em atraso.

Figura 3.18: Férmula DAX - Medida - NaoConforme

NaoConforme =

IF(COUNT('Incidentes'[Prazo]) <> BLAMK(},

CALCULATE({ [MumLinhasFiltrada], 'Incidentes’'[Prazo]= "PENDENTE FORA DO PRAZO"),
a)

B 2

Fonte: Autoria prépria, 2024

3.3.2.7 Medida - Eficiéncia

A medida chamada Eficiéncia tem como objetivo determinar a propor¢do de incidentes
classificados como "CONFORME", Coluna Calculada - SLA (Subse¢ao 3.3.1.3), em relacao

ao total de incidentes, considerando uma condig¢ao de filtro especifica.

Figura 3.19: Formula DAX - Medida - Eficiéncia
1 Eficiencia = IF(COUNT{'Incidentes'[Prazol) <> BLAMK({), "™
2 CALCULATE([MumLinhasFiltrada], 'Incidentes"[SLA]= "CONFORME™)fCOUNTROWS
'Incidentes'),
3 @)

Fonte: Autoria prépria, 2024

Resumindo o que a férmula faz:
A férmula divide o nimero de incidentes com o valor "CONFORME"(calculado pela medida
NumLinhasFiltrada) pelo ndmero total de incidentes (contado com COUNTROWS(’Incidentes’)).

Caso o filtro aplicado esteja vazio, retornard 0.
3.3.2.8 Medida - Piso

A medida Piso representa a quantidade de incidentes que precisam ser atendidos até que se
atinja a meta de 80% dos chamados abertos.

Por exemplo, suponha que a coluna Numero contenha 100 registros e a coluna calculada
SLA (Subsecao ??) apresente 50 registros com o valor "CONFORME". O célculo seria reali-

zado da seguinte forma:

Piso = —(100 x 0.8) +50 = —30 3.
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Esse resultado indica que, no periodo analisado, a meta era atender 80 chamados. No en-
tanto, apenas 50 foram resolvidos, o que significa que ainda é necessario atender 30 incidentes
para atingir a meta estabelecida.

Essa andlise € essencial para identificar a quantidade de trabalho restante para alcancar os
objetivos da unidade de atendimento, fornecendo uma visao clara do progresso em relagdo as
metas definidas.

Figura 3.20: Férmula DAX - Medida - Piso

Piso = .
IF (COUMT( "Incidentes'[Prazo]) <> BLANK(),

- COUNT('Incidentes' [Mimero])*@.8 + COUNTAX(FILTER('Incidentes',[SLA]="CONFORME"},[SLAT}},

4 @}

Ld B e

Fonte: Autoria prépria, 2024

A Tabela 3.2 apresenta as medidas analisadas neste trabalho juntamente com seus respecti-
vos valores esperados. Essa tabela oferece uma visdo geral dos indicadores-chave considerados
no desenvolvimento do dashboard, fornecendo informagdes essenciais para a interpretacao dos
resultados. Ao destacar os valores ideais ou esperados para cada métrica, facilita-se a compa-
racdo entre o cendrio atual e as metas propostas, permitindo identificar desvios, monitorar o

progresso e embasar decisdes estratégicas com base em dados concretos.

Tabela 3.2: Valores esperados para as medidas utilizadas no dashboard

Medida Unidade Valor Desejado/Meta
NumLinhasFiltradas Absoluto Indiferente

Atendido Absoluto Quanto mais Alto, melhor
ForaDoPrazo Absoluto Quanto mais Baixo, melhor
MediaDiasPraEncerrar Absoluto Quanto mais Baixo, melhor
EmAtendimento Absoluto Quanto mais Baixo, melhor
NaoConforme Absoluto Quanto mais Baixo, melhor
Eficiencia Porcentual > 80%

Piso Absoluto Valor Positivo

Fonte: Autoria prépria, 2024

3.3.3 Visuais utilizados

Os visuais do Power BI sdo representagdes gréficas interativas dos dados que permitem aos
usudrios visualizar, explorar e entender as informacgdes de forma clara e intuitiva. Eles sao
componentes fundamentais em relatdrios e painéis do Power BI, ajudando a transformar dados
brutos em insights valiosos. Através desses visuais, os dados sdo apresentados de maneira
visualmente atraente e facil de compreender, facilitando a andlise e a tomada de decisdes.

Além de representar dados visualmente, os visuais do Power BI sdo altamente interativos.

Os usudrios podem, por exemplo, clicar, filtrar ou destacar partes do grafico para explorar dife-
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rentes aspectos dos dados, permitindo uma andlise dindmica e aprofundada. Os visuais também
sdo altamente personalizdveis, permitindo ajustar cores, titulos, eixos e outros elementos para
se adequarem as necessidades especificas do relatério. A capacidade de personalizar a aparén-
cia dos visuais ajuda a garantir que a informagdo seja direcionada ao publico-alvo com o uso

de cores atrativas.

Figura 3.21: A esquerda: Menu de Visuais do Power BI com destaque aos Visuais utilizados

no PMM/BI em Foco. A direita: Legenda dos visuais em destaque

Visualizacoes »
Criar visual Item | Cor Nome do Visual
ﬁ [:‘? 1 Amarelo Grafico de Barras Clusterizado
: 2 Azul Gréfico de Colunas empilhads e Linhas
E [E_E[ E I]]ﬂ] E [ﬂ_ﬂ ﬁ 3 Laranja Grafico de Rosca
@ @ E Lﬂﬁ L& @ ||]1_I[[ 4 Preto Indicador
F 00 H @ %3 5 Verde Cartao
A m"g ||@ 6 Vermelho | KPI
BB R Py 2 =8 [ & 7 Violeta Segmentagao de Dados
P I:j] ) 65% 2 ® 2 8 Rosa Tabela

Fonte: Autoria prépria, 2024

Em resumo, os visuais do Power BI sdo ferramentas essenciais para transformar dados, que
antes eram estdticos, em informagdes dinamicas. A vantagem apresentada pela ferramenta é
a facilidade de configurar e utilizar, sem a necessidade de um conhecimento avangado, o que
o torna uma ferramenta bastante acessivel para os usudrios. A Figura 3.21 ilustra todas as
42 opcdes de Visuais nativas da ferramenta, destacando com quadrados coloridos os 8 visuais
utilizados para compor o BI em Foco. Uma tabela junto a Figura 3.21 apresentada a legenda

dos quadros coloridos dos visuais que foram aplicados.
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Figura 3.22: Dashboard hipotético com exemplo de cada um dos Visuais utilizados no dashbo-
ard do PMM

Visual - Segmentagéo de Dados - “Entre” Visual - Gréfico de colunas empilhadas e linha

04/01/2023 B 25/11/2024 B 9“6.994, 85% 8

88/ 85% 88% 90%

0... 70/.75/. 76%

Visual - Segmentagéo de Dados - “Suspenso” I I I I I I I
_ I.nlll |II|||

Visual - Gréfico de barras clusterizado

Visual - Segmentacao de Dados Visual - Cartéo

" " Visual - Indicador Visual - Gréfico de Rosca
- “Blocos

(Em br... 26 (1%) RO2 - Grande POA...
RO... 134 (6...) 419 (19%)
RO7 - G...
144 (..)

Visual - Tabela

Solicitante

Visual = KPI

RO3 - Planalto

328 (15%) RO1 - Porto Alegre

367 (17%)

Fonte: Autoria prépria, 2024

A Figura 3.22 apresenta um exemplo de dashboard para fins didaticos contendo os 8 ele-
mentos visuais empregados no desenvolvimento do dashboard do PMM. O dashboard de exem-
plo contém 3 exemplos do Visual Segmentagdo de Dados (Entre, Suspenso e Blocos) e 1 exem-
plo dos demais Visuais. Os Visuais no dashboard de exemplo (Figura 3.22) contém as legendas
com o mesmo padrao da Figura 3.21. Os Visuais sdo exemplos praticos de como esses elemen-
tos serdo exibidos em cada pdgina no dashboard do PMM (Capitulo 4).

Em seguida, a forma de configuragdo de cada um dos Visuais utilizados € detalhada, in-

cluindo exemplos de uso em cada uma das 4 pagina do PMM/BI em Foco.

3.3.3.1 Visual - Grdfico de Barras Clusterizado

O Griéfico de Barras Clusterizado no Power BI € um tipo de visualizacdo que exibe dados
de forma comparativa, utilizando barras horizontais agrupadas para representar diferentes cate-
gorias. Esse grafico € particularmente ttil quando se deseja comparar multiplas séries de dados
dentro de uma mesma categoria ou ao longo do tempo. Esse visual torna a andlise de multi-
plos conjuntos de dados de forma simultanea mais acessivel e intuitiva, ajudando na tomada de

decisdes baseadas em comparagdes.

Para a configuracdo deste visual, € nessario indicar um valor para o Eixo X e um para o
Eixo Y, na Pédgina 2 do PMM , por exemplo, foram usadas as colunas Grupo Solucionador e

Numero na configuracdo contagem, respectivamente.
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3.3.3.2  Visual - Grdfico de Colunas Empilhadas e Linha

O Grifico de Colunas Empilhadas e Linha no Power BI é uma visualizagdo combinada que
exibe tanto as quantidades acumuladas de diferentes categorias, representadas pelas colunas
empilhadas. Na Pigina 3 do PMM, as colunas empilhadas sdo usadas para mostrar o total
de incidentes, divididos entre os status "Resolvido"e "Em Andamento". A linha, por sua vez,
representa a evolucao da eficiéncia atingida ao longo do tempo.

A configuragdo do visual envolveu a selecdo da Tabela Data (Ano e Més) no Eixo X. No
Eixo Y das colunas, foram usadas as Medidas EmAtendimento (Subse¢do 3.3.2.5) e Atendido
(Subsecao 3.3.2.2). Ja no Eixo Y da linha, foi aplicada a Medida CalculosSLA (Subsec¢do ??).

3.3.3.3  Visual - Grdfico de Rosca

O Griéfico de Rosca no Power BI é uma variacao do grafico de pizza, mas com um "bu-
raco"no centro, o que permite uma visualizacdo mais limpa e melhor aproveitamento do es-
paco. Ele € util para representar a proporcao de diferentes categorias em relacdo a um todo,
permitindo comparar a participacdo de cada segmento de forma visualmente clara. Cada seg-
mento da rosca representa uma categoria ou valor, e o tamanho do segmento é proporcional
a sua contribui¢do em relacdo ao total.Esse tipo de visualizacdo € eficaz quando o objetivo é
destacar a composi¢ao de um total e facilitar a comparacao entre diferentes partes, tudo de uma
forma visualmente atraente e de facil entendimento. Os campos sdo preenchidos com culunas
que representam legenda e valores. Este visual € aplicado tanto na Pdgina 1 quanto na P4gina
2.

3.3.3.4 Visual - Indicador

O Visual de Indicador no Power BI € uma visualizagdo simples e direta que exibe uma tnica
métrica ou valor de forma destacada, com o objetivo de mostrar de maneira clara e concisa o
desempenho de uma varidvel ou indicador chave. Seu principal objetivo € facilitar a leitura de
dados de forma rdpida e objetiva, sendo uma excelente ferramenta para destacar nimeros de
performance de maneira visualmente simples. Além disso, é possivel personalizar o visual de
indicador, alterando as cores, simbolos e incluindo alertas ou mensagens especificas com base
nos valores exibidos. Por exemplo, ele pode ser configurado com cores para indicar se o valor
estd dentro de um intervalo esperado, utilizando uma escala de azul para valores positivos e
vermelho para negativos.

Sua configuragdo requer apenas um valor, € possivel configurar 0 maximo € minimo, jun-
tamente com um valor para meta. Devido suas cardcteristicas foi usado este visual para repre-
sentar a principal meta avaliada, ele aparece nas P4ginas 1 e 3 do PMM, onde € apresentado o

indicador de Eficiéncia.
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3.3.3.5 Visual - Cartdo

O Visual de Cartao no Power BI é uma visualizagdo simples que exibe um tnico valor de
forma destacada, sendo geralmente utilizado para mostrar informacdes-chave de forma clara e
direta. O design do visual de cartdo é direto, sem elementos graficos complexos, permitindo
que o valor seja o foco principal. Ele pode incluir apenas o nimero ou uma descri¢do junto
ao valor, dependendo da configuragdo. Como € uma ferramenta amplamente utilizada para

apresentar valores, o visual de cartdo aparece em todas as paginas dos dashboards.

3.3.3.6 Visual - KPI

O Visual de KPI no Power BI € uma visualizagdo que ajuda a monitorar o desempenho
de uma métrica em relacdo a uma meta. Ele fornece uma forma clara e rdpida de entender se
um determinado indicador estd alcancado ou ficando aquém de seu objetivo, utilizando uma
combinacdo de valores, indicadores visuais e cores. Esse tipo de visualizacdo € muito util
em dashboards executivos ou relatérios de performance, pois oferece uma visao imediata da
situacdo de metas, tornando-o uma visual essencial para a gestao.

O visual de KPI ¢ utilizado na Pagina 1 do PMM para comparar quantos incidentes neces-
sitam ser atendidos para chegar a meta ou entdo quantos foram atendidos que estdo superando
a meta, o desenvolvimento da medida usada neste visual foi apresentado na Subsecdo 3.3.2.8.

Se a meta for atingida, o indicador ficard verde e se estiver abaixo, ficard vermelho.

3.3.3.7 Visual - Segmentagdo de Dados

O Visual de Segmentacdo de Dados no Power BI € uma ferramenta interativa essencial para
a personalizacdo e filtragem dos dados em um relatério. Ele atua como um controle visual que
permite ao usudrio selecionar diferentes valores ou intervalos de dados, proporcionando uma
andlise dindmica e personalizada. Com ele, o usudrio pode rapidamente explorar diferentes
partes do conjunto de dados e ajustar a visualizacdo conforme as suas necessidades, tornando
a andlise mais eficiente e focada.

No PMM, a segmentacgdo de dados estd presente em todas as pdginas devido a sua importan-
cia na filtragem e personalizacio das informagdes exibidas. Ao permitir que o usudrio selecione
critérios especificos, como intervalos de datas, agéncias, regides e grupo solucionador.

O Power BI oferece diversos estilos de segmenta¢do que podem ser configurados conforme
a necessidade do usudrio. Cada estilo oferece uma forma diferente de interacdo, podendo ser
adaptado para diferentes cendrios de andlise. A seguir, um resumo dos principais estilos de

segmentacdo disponiveis, detalhando suas caracteristicas bésicas:

e Lista Vertical: Exibe valores verticalmente, permitindo a sele¢do de multiplos itens.
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N3ao utilizado em nenhum dashboard.

e Bloco: Exibe as op¢des em um layout de grade, tornando a navegagdo mais compacta.
Utilizado na Pagina 2.

e Entre: Filtra dados dentro de um intervalo de datas, podendo ser outros intervalos. Uti-
lizado na Pégina 1.

e Antes: Filtra dados antes de um valor ou data especifica. Nao utilizado em nenhum
dashboard.

e Depois: Filtra dados apés um valor ou data especifica. Nao utilizado em nenhum dash-
board.

e Suspenso: Exibe op¢des em uma lista suspensa para economizar espaco. Utilizado nas
Péagina 1,2 e 4.

e Data Relativa: Filtra dados com base em periodos de tempo relativos a data atual. Nao
utilizado em nenhum dashboard.

e Tempo Relativo: Filtra dados com base em unidades de tempo, como horas ou minutos.

N3o utilizado em nenhum dashboard.

3.3.3.8 Visual - Tabela

O Visual de Tabela no Power BI € uma das formas mais simples e eficazes de exibir dados de
maneira estruturada. Ele apresenta as informagdes em formato tabular, com linhas e colunas, o
que facilita a leitura e a andlise detalhada dos dados. As tabelas sdo especialmente titeis quando
€ necessdrio mostrar multiplos valores ou atributos de dados de forma organizada e compacta.

Embora seja uma das formas mais basicas de apresentacdo de dados, a simplicidade do
visual de tabela €, na verdade, uma das suas maiores vantagens. Esse visual estd presente em
quase todas as paginas do relatdrio, exceto na pagina 3. Ele permite que grandes volumes de
informacdes sejam exibidos de maneira clara e sem complexidade, o que garante que o usudrio
consiga visualizar e interpretar os dados de forma ripida e eficiente.

Além disso, o Power BI permite que os dados exibidos nas tabelas sejam exportados, uma
funcionalidade bastante relevante para facilitar a andlise offline ou para compartilhar informa-

coes. Esse recurso serd detalhado na Subse¢do 4.1.2.

3.3.4 Criacao da Tela de Fundo

O uso da tela de fundo ajuda a separar visualmente diferentes se¢des ou categorias de dados,
permitindo que cada informacdo seja apresentada de forma mais organizada e intuitiva. Por
exemplo, em um dashboard com multiplos gréficos e tabelas, o fundo pode ser usado para
enquadrar diferentes tipos de visualizagdes, facilitando a identificacdo das relagdes entre elas e

garantindo que o usudrio possa focar rapidamente nos dados mais relevantes.
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A Figura 3.23 ilustra o processo de criagdo de um dashboard com Power BI. Figura 3.23(A)
mostra uma imagem em formato JPEG que vai servir de plano de fundo do dashboard. Figura
3.23(B) apresenta a distribuicdo dos visuais na ferrementa do Power BI posicionados para se
encaixar no design da figura de fundo. O design final do dashboard (Figura 3.23(C)) € criado
com a sobreposicdo dos Visuais na figura de fundo. A tela de fundo ndo serve apenas como
um elemento estético, mas também tem uma fun¢do estratégica no design. Ao aplicar um
fundo adequado, é possivel estabelecer uma hierarquia visual mais clara, permitindo que os
componentes visuais (Subse¢do 3.3.3) usados no desenvolvimento do dashboard sejam melhor

compreendidos.

Figura 3.23: Processo de criagdo do design do dashboard consiste em (A) criar uma imagem
para servir de plano de fundo, (B) posicionar os Visuais considerando o encaixe perfeito na

imagem de fundo e (C) sobrepor os Visuais na imagem.

Indicadores Manutencgéo | Indicadores Manutengéo

Selocions o Poriodo de Abertura - Ranking Ci

Fonte: Autoria prépria, 2024

Para inserir uma tela de fundo no Power BI, selecione a pagina do relatorio desejada e
acesse o painel de formatacdo, clicando em "Formato"e, em seguida, ativando a opg¢do "Plano
de Fundo". Em seguida, adicione uma imagem de fundo escolhendo um arquivo. A imagem
pode ser ajustada em tamanho, posi¢do e transparéncia para nao interferir na visualizacdo dos
dados. Caso necessdrio, ajuste a ordem de sobreposi¢ao para garantir que os visuais fiquem em

frente ao fundo.

A Tabela 3.3 apresenta, com base na identidade visual do banco, a paleta de cores utilizada
para a criagdo da tela de fundo para as quatro paginas do PMM/BI em Foco. O hexdgono, uma
figura geométrica, deriva da marca do banco e aparece em torno dos indicadores com seis lados
e simetria, ele simboliza os vérios departamentos do banco, representando como esses setores

interagem e se conectam para contribuir para o sucesso da institui¢do.
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Tabela 3.3: Tabela de cores e suas representacoes

Cor Representacao
Azul O azul principal deve estar presente sempre que possivel. Ele é a cor de
reconhecimento da identidade do banco.
Turquesa | O turquesa complementar € uma cor viva e que auxilia na composi¢ao e con-
ceitos de sustentabilidade.
Roxo O roxo complementar € uma cor viva que auxilia na composi¢do e ideias
digitais.
Azul Forte | O azul complementar é uma cor sébria que auxilia em aspectos mais corpora-
tivos e sérios.

Fonte: (Banrisul, 2023)

3.4 Publicacio do dashboard

Ao término do desenvolvimento e validacdo das informacdes, o Painel Master de Manuten-

¢ao foi publicado no Power BI Service por meio do botdo publicar (presente na barra de opgdes

do software), e logo apds, na janela aberta, foi selecionado o workspace da empresa (UE -

Engenharia), conforme apresentado na Figura 3.24. Este mesmo procedimento € utilizado para

cada vez que € necessdrio a atualizacdo de dados.

Figura 3.24: Como publicar dashboard

Arquive

= (&

©.

Area de Transferéncia

Pagina Inicial

Inserir Modelagem Exibicdo Otimizar Ajuda
u| EP Transformar dados + dh @
@ I_?g Atualizar [= B /]\
L ublicar
B~ &
Consultas ngaric Caleules Confidencialidade Compartilhar
Publicar no Power BI X

Selecionar um destino

0 Pesquisar

Meu workspace

UE - Engenharia

Cancelar

=g Compartilhar v~

Fonte: Autoria prépria, 2024

Em seguida, foi acessado o ambiente do Power BI Service, onde j4 havia sido configurado

um aplicativo para facilitar o gerenciamento de acessos. No contexto do Power BI, um apli-

cativo € uma cole¢do de dashboards e relatérios publicados em um espacgo de trabalho que sdao
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agrupados e disponibilizados de forma centralizada e controlada para um grupo especifico de
usudrios, logo em vez de compartilhar individualmente relatérios e dashboards, o aplicativo

centraliza o acesso e oferece uma maneira padronizada de distribuicdo.

Figura 3.25: A

plicativos disponiveis no banco

) ‘ Power Bl Aplicativos Pesquisar

Pagina . .
Aplicativos
@ Aplicativos sdo colecGes de dashboards e relatérios em um local facil de encontrar.
Criar
@ [} Nome Proprietario Atualizado Tipo de aplicativo Versao
Brocuray
8 UID - Unidade de Inteligéncia de Dados 06/12/2024, 09:35:20 Aplicativo =
B8 UCV - Comercial de Varejo 19/12/ Aplicativo —
Aplicativos z e — <
B URC - Riscos Corporativos 20/12/2024, 15:47:56 Aplicativo =
Métricas 54 UE - Engenharia Eduardo Dorneles 16/12/2024, 09:34:49 Aplicativo —

Fonte: Autoria prépria, 2024

Ap0s a publicacdo do PMM no aplicativo da UE - Engenharia, o link do relatério foi com-
partilhado com os usudrios do setor de manutengao, este link é compartilhado no SharePoint
da engenharia onde todos tem acesso. Conforme as solicitagdes de acesso sdo recebidas, cada
pedido € analisado individualmente, e a liberacdo € realizada para assegurar que apenas usud-
rios autorizados tenham acesso ao contetido. Esse processo permite manter o controle sobre
quem tem permissao para visualizar as informagdes, garantindo seguranca e facilidade de uso
para todos os envolvidos no acompanhamento dos dados. Apds a conclusdo da configuracdo
de compartilhamento, o dashboard passou a ser utilizado como uma ferramenta essencial para
apoiar a tomada de decisdes e o monitoramento dos indicadores de desempenho dentro da

geréncia de manutengdo.
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4 RESULTADOS

Este Capitulo comeg¢a com uma descri¢do detalhada da ferramenta PMM desenvolvida neste
trabalho (Secdo 4.1) apresentado suas paginas nas subsecdes. Em seguida, a Secao 4.2 apre-
senta a resposta sobre a otimizacao de processo da UGO - Unidade de Gestdo Organizacional
- encaminhada e relatos de colegas do banco sobre o uso da ferramenta. Por fim, a Se¢do 4.3
aborda alguns resultados qualitativos, comparando o cendrio anterior e posterior a implemen-

tacdo do PMM e, ainda, a Subsecdo 4.3.1 traz o comparativo da principal meta da manutengao.

4.1 Painel Master de Manutencao

O PMM (Painel Master de Manutencdo) € uma ferramenta estratégica que retine quatro pa-
ginas interconectadas, cada uma desempenhando uma fungao especifica dentro do contexto da
geréncia de manuten¢do. Essas paginas oferecem uma visdo abrangente e detalhada das ativida-
des de manutencido, auxiliando os gestores na tomada de decisdes informadas e na otimizagdo

dos processos. A seguir, é apresentado as caracteristicas gerais de cada péagina.

Figura 4.1: Visualizacdo do PMM

v & Compartihar v |- Exportar v @ ChatnoTeams @ Explorar esses dados O Obter insights (@ Assinar 0 relatério ARv-ovcoe & /s o0

Indicadores Manutencgéo

Selecione o Periodo de Abertura I Ranking Clientes

01/11/2024 = 30/11/20264 ®©

| selecione o Grupo Solucionador

| Indicadores

‘ 83,0%

% Concluidos

Fonte: Autoria prépria, 2024

A Figura 4.1 ilustra a visdo inicial do sistema. O painel localizado na lateral esquerda per-
mite a navegacdo entre as diferentes paginas do PMM. Cada uma dessas paginas retne infor-
macodes que, quando combinadas, oferecem uma visao completa das operacdes de manutengao,

capacitando os gestores a tomar decisdes mais precisas e informadas.
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4.1.1 Pagina 1 - Indicadores de Manutenc¢ao

A Péagina 1 € a tela principal do PMM, onde os usudrios podem visualizar os indicadores
de manuteng¢do, apresentados na Secdo 2.1.3. Essa pagina centraliza as informagdes essenciais
para o acompanhamento das atividades de manuten¢do. A Figura 4.2 € estruturada de maneira
clara, sendo dividida em 4 grupos, cada um separado por retangulos de cor branca, que atuam
como delimitadores visuais. Dentro de cada grupo, ha retangulos menores, cor azul escuro,
que apresentam o titulo de cada segmento, facilitando a identificacdo das diferentes secdes e

proporcionando uma navegacao intuitiva para os usudrios.

Figura 4.2: Pagina 1 do PMM - Indicadores de Manutencio
Indicadores Manutencgéo

Selecione o Periodo de Abertura Ranking Clientes

01/10/2024 31/10/2024 Solicitante

Selecione o Grupo Solucionador

Indicadores

s

22 76,5%

Atendimento

Eficiéncia Média de
Dias

Fonte: Autoria prépria, 2024

A primeira segmentagdo apresenta o titulo "Selecione o Periodo de Abertura", indicando
que essa estrutura € responsdvel pela escolha do intervalo de datas para a visualizagdo das
informagdes. Dentro desta segmentacdo, hd um visual de Segmentagdo de Dados (Subsegdo
3.3.3.7), que permite ao usudrio selecionar um periodo especifico entre duas datas. A interface
oferece duas opg¢des para a selecdo do periodo: uma delas € por meio de um botao Slice, onde
o usudrio pode ajustar o intervalo de datas de forma dindmica e interativa. A outra op¢ao € um
botio Calendario, que exibe um calenddrio interativo no qual o usuério pode escolher direta-
mente a data de inicio e a data de fim do periodo desejado. Essa funcionalidade de segmentacao
de dados € essencial para filtrar as demandas dentro do periodo selecionado, permitindo que os
gestores ou usudrios consigam analisar as informag¢des de maneira mais precisa e focada no in-
tervalo de tempo que consideram relevante. A escolha do periodo de abertura tem um impacto
direto sobre os dados apresentados nas demais sec¢des, garantindo que as informagdes exibidas

estejam sempre alinhadas com o intervalo de tempo de interesse.
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A segunda segmentacdo € identificada pelo titulo "Selecione o Grupo Solucionador"”, que
orienta o usudrio a escolher o grupo de manutencao responsavel pela resolucdo das demandas.
Esta segmentacdo permite que os dados sejam filtrados e apresentados de acordo com o grupo
solucionador, segmentando as informagdes com base nas equipes ou dreas especificas envolvi-
das no processo de manutencao. Isso facilita a anélise de desempenho e a alocacdo de recursos,
permitindo que o gestor veja rapidamente o desempenho de cada grupo solucionador dentro
do contexto da manutengdo. O visual aplicado para esta segmentacao € o de Segmentagdo de
Dados (Secao 3.3.3.7), configurado com o estilo "Suspenso". O estilo "Suspenso"permite que
o usudrio selecione um ou mais itens de forma répida e eficiente, possibilitando a andlise de
dados segmentados de diferentes grupos ao mesmo tempo, conforme a necessidade. Essa fun-
cionalidade é importante para que os gestores possam filtrar as informagdes de acordo com a
responsabilidade de cada grupo dentro da operacdo de manutencdo. A flexibilidade de sele-
cionar multiplos grupos solucionadores a0 mesmo tempo permite uma visao mais abrangente,
possibilitando a comparagdo entre diferentes equipes ou dreas de solucdo de problemas.

A terceira segmentacgao € identificada pelo titulo "Ranking de Clientes", que tem como ob-
jetivo apresentar uma visdo detalhada dos clientes de acordo com a quantidade de chamados
abertos para manutencdo. O visual aplicado nesta segmentagdo € uma tabela (Se¢do 3.3.3.8),
onde as informacdes sao dispostas de forma organizada, facilitando a leitura e andlise. Uma das
funcionalidades mais importantes dessa tabela € a possibilidade de ordenar as informacdes de
acordo com a quantidade de chamados abertos, permitindo que os gestores possam classificar
os clientes por volume de demanda, seja em ordem crescente ou decrescente. Esse ranking for-
nece uma perspectiva clara sobre quais clientes t€m demandado mais servicos de manutengao,
permitindo que os gestores identifiquem rapidamente os clientes com maior volume de solici-
tagcdes e, consequentemente, possam direcionar esfor¢os para solugdes diferentes ou priorizar
atendimentos. O nome dos solicitantes foi propositalmente escondido por ser uma captura de
tela da ferramenta com dados reais.

A quarta segmentacdo, intitulada "Indicadores", utiliza diferentes tipos de visuais para apre-
sentar as informagdes. Foram empregados o visual Indicador (Se¢do 3.3.3.4), ideal para desta-
car valores ou indicadores chave de desempenho (KPIs); o visual Cartdo (Secdo 3.3.3.5), que
permite a inclusdo de valores, tornando-o mais informativo; e o visual KPI (Secao 3.3.3.6),
focado no monitoramento de métricas essenciais. Todos os valores apresentados nesses visu-
ais sdo ajustados automaticamente apds a aplicacdo dos filtros das segmentagcdes anteriores,

garantindo dados atualizados e relevantes conforme os critérios definidos pelo usuério.
4.1.2 Pagina 2 - Prazos de Manutenc¢ao
Na Pégina 2 sao exibidas as atividades com prazos curtos e médios, ou seja, aquelas tarefas

que requerem acompanhamento urgente ou com prazos intermedidrios de execugdo, além de

atividades que ja estdo com prazo de atendimentos vencidas. Esta pdgina é essencial para o



51

gerenciamento da priorizagdo das atividades de manutencdo, permitindo que os responsdveis
acompanhem de forma clara e precisa os prazos de execu¢do das tarefas. Aqui, os gestores
podem verificar quais servigos precisam ser iniciados ou finalizados rapidamente, evitando
atrasos que possam impactar negativamente nao s0 nas metas da unidade, mas também nas
operacdes do banco. Importante destacar que nesta pagina sao apresentados apenas dados cuja
coluna Status tem valor "Em andamento".

A Figura 4.3 € estruturada de maneira resumida, sendo dividida em 4 grupos, cada um
separado por retangulos de cor branca, que atuam como delimitadores visuais. Dentro de cada

grupo, hd retdngulos menores, cor turquesa, que apresentam o titulo de cada segmento.

Figura 4.3: Pagina 2 do PMM - Prazos de Manutencao

Selecione o Grupo Solucionador Filtrar por.Prazo de Atendimento

Empresa 1
Empresa 2

Lista de Chamados

Indicadores Gerais

Nimero Solicitante Prazo Grupo Solucionador

8300598 19/04/24 Empresa 1
8329662 03/05/24 Empresa 1
8566602 17/09/24 Empresa 2
8567397 17/09/24 Empresa 1
8604766 08/10/24 Empresa 2
8632634 22/10/24 Empresa 1
8652244 31/10/24 Empresa 1
8656342 01/11/24 Empresa 1
8657398 02/11/24 Empresa 2
8682987 15/11/24 Empresa 1
8692573 20/11/24 Empresa 1
8692798 20/11/24 Empresa 1
8693002 20/11/24 Empresa 1
8693596 20/11/24 Empresa 2

19 (20%)

oD+7
®D+14
®15>D<30
@®Em Atraso

8697244 22/11/24 Empresa 2
8698262 22/11/24 Empresa 1
8698591 22/11/24 Empresa 1 Total de

RAARATI 22711124 Fmnraca 1 Chamados

Fonte: Autoria propria, 2024

A primeira segmentagdo € identificada como "Demandas por Grupo Solucionador", repre-
sentada por um grafico de barras (Subsecdo 3.3.3.1), que compara o total de demandas por
Grupo Solucionador. Esse visual permite a aplicacdo de filtros, influenciando as demais seg-
mentacdes da pagina atual, e ao clicar sobre uma barra correspondente de um grupo soluciona-
dor, é possivel refinar as informacdes apresentadas.

A segunda segmentacgdo, intitulada "Lista de Chamados", € apresentada por meio de uma
Tabela (Subsecdo 3.3.3.8). A tabela contém quatro colunas: Numero, Solicitante, Prazo e
Grupo Solucionador. Essa segmentacdo € crucial para a tomada de decisdes pelos gestores
em relacdo as empresas mantenedoras (Grupo Solucionador), pois, ao aplicar os filtros dos
segmentos 1 e 3, os dados podem ser exportados entdo a partir dessa exportagdo, os gestores
realizam agOes assertivas para lidar com as demandas que estdo prestes a atingir os prazos
estabelecidos. Novamente, o nome dos solicitantes foi propositalmente escondido.

A terceira segmentacdo, denominada "Filtrar por Prazo de Atendimento", utiliza um visual
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de segmentagdo de dados, exibindo os valores presentes na Coluna Calculada D+x (Subse¢ao
3.3.1.5). A configuracio de estilo adotada € "suspenso”, o que proporciona uma visualiza¢do
compacta e limpa de todas as opc¢des disponiveis, permitindo que os usudrios cliquem e sele-
cionem um ou mais prazo desejado. Esta segmentacao € aplicada a todos os demais visuais da
pagina, oferecendo um filtro dindmico e eficiente.

Por fim, a parte intitulada "Indicadores Gerais"é formada pelos visuais de Gréfico de Rosca
e Cartao (Subsec¢do 3.3.3.3 e 3.3.3.5, respectivamente). O objetivo dessa secdo € analisar como
os prazos de atendimento estdo distribuidos (Gréfico de Rosca), funcionando como um exce-
lente indicador do quao criticos estao os prazos. Enquanto o Cartao exibe o total de chamados,

ajudando a identificar rapidamente o total de demandas.
4.1.3 Pagina 3 - Histérico de Manutencao

A Pagina 3 oferece um panorama sobre o passado da manuten¢do, com dados histéricos que
permitem avaliar os servigos prestados ao longo do tempo. Nesta pagina, € possivel realizar
uma andlise de tendéncias, comparando a eficiéncia da manuten¢do em diferentes periodos.
Informagdes como nimero de intervengdes e eficiéncia nos atendimentos ajudam os gestores
a entender a evolugdo dos processos de manuten¢do e a identificar dreas que necessitam de
melhoria. Além disso, essa visdo retrospectiva serve como base para a tomada de decisdes

estratégicas, orientando a¢des preventivas e de melhoria continua.
Figura 4.4: Pagina 3 do PMM - Histérico de Manutenca

Indicadores Manutencao

Selecione o Grupo Solucionador Indicadores Gerais

Emprasz 2
Empresa 1
R02 - Grande POA e Litoral

RO6 - Sul 459 (19%)
142 (6%)

RO7 - Grande C...
154 (6%)

Evolugdio Mensal
939 0ggl-0gs
0% OB 2% 88% 89% ga%, 33%37% a5 as% s0%

55/34% .
g0y, @@ L

ROS - Centro
e, 73% o 9 . 249 (1..)
® 0y ¢
60% RO4 - Missses
436 (18%)
RO3 - Planalto
i 366 (15%)
- RO1 - Porto Alegre
400 (17%)
I %

uggggg 5—”"’: ggggggg
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outul
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Fonte: Autoria prépria, 2024

A Figura 4.4 ¢ estruturada de forma clara, sendo dividida em trés grupos distintos, cada um

separado por retangulos brancos que funcionam como delimitadores visuais. Dentro de cada
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grupo, hd retangulos menores de cor azul escuro, que apresentam o titulo de cada segmento,
facilitando a identificacdo das diferentes secdes e proporcionando uma navegacao intuitiva para

0S usuarios.

Inicialmente, apresenta-se a op¢ao de selecao do Grupo Solucionador, utilizando o mesmo
método de selecdo da pagina anterior. A segunda segmentacgdo, intitulada "Indicadores Ge-
rais", exibe um gréifico de rosca configurado para funcionar tanto como uma representacao
visual quanto como uma opg¢ao de filtro. Ao clicar sobre a fatia que representa a Regido, os
dados sdo filtrados conforme a sele¢do. O banco € dividido em oito regides, visando melhorar
o atendimento devido as longas distancias da capital, cada regido destas € representada por um
contrato de manuten¢do preventiva e corretiva do sistema de climatizacdo nas agéncias ban-
cérias. Os outros visuais apresentados nesta pagina sao os mesmos da Pagina 1, mostrando o

valor total de chamados, a eficiéncia e a quantidade de chamados que estdo em atendimento.

Por fim, apresenta-se a secdo "Evolucdo Mensal", que constitui o principal segmento da
pagina. O visual de maior destaque é o Gréfico de Colunas Empilhadas e Linhas (Subsecao
3.3.3.2), que mostra a evolu¢do de todos os chamados desde 2023. Com esses dados, € pos-
sivel realizar a quantidade de chamados observando uma tendéncia ao longo do tempo. A
eixo y secunddrio do gréfico exibe a eficiéncia alcancada em cada més, enquanto as colunas
apresentam dois tipos de dados, a quantidade de chamados atendidos (azul escuro) e os em
atendimento(azul claro). Neste mesmo segmento, hd mais um visual, o visual de Segmentacao
de Dados, que permite selecionar o ano para andlise. Este visual estd configurado no estilo
"Blocos", com duas opg¢des representadas por blocos que podem ser selecionados ao clicar

sobre a opcdo desejada, aplicando o filtro aos demais visuais da pagina.

4.1.4 Pagina 4 - Parque de Maquinas

Por fim, a Pagina 4 ilustra o parque de mdquinas do banco. Nessa secao, as maquinas estao
organizadas de maneira categorizada, com informacgdes detalhadas sobre cada ativo. Essas
informacdes sdo fundamentais para a tomada de decisdes a nivel gerencial, permitindo uma

visdo geral do parque de maquinas.

A Figura 4.5 € estruturada de forma clara, sendo dividida em quatro grupos distintos, cada
um separado por retingulos brancos que funcionam como delimitadores visuais. Dentro de
cada grupo, ha retangulos menores de cor azul escuro, que apresentam o titulo de cada seg-
mento, facilitando a identificacio das diferentes secdes e proporcionando uma navegacgao intui-

tiva para oS usudrios.
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Figura 4.5: Pa
Parque de Maquinas

Selecione a Regicio Relagéo de Méaquinas

ina 4 do PMM - Parque de Maquinas

AGENCIA POTENCIA
(TR)

Selecione a Agéncia

Dados Gerais por Regiéo

Regido do Contrato Poténcia (TR) N° de Agéncias Média de idade

672 1

1.114 13
1.051 10
1.812
1.982
1.855

2443
Ad
Ad)
AC 2,50

12.982,25

Fonte: Autoria prépria, 2024

Inicialmente, h4 dois visuais de segmentacdo de dados, semelhantes aos apresentados nas
paginas 1 e 2, porém com valores constantes referentes a Regido e a Agéncia, respectivamente.
Ambos os visuais tém a fungdo de filtrar os dados que serdo exibidos no grupo denominado
"Relacdo de Maquinas". A estrutura que contém a relacdo das maquinas € composta por um
visual de Tabela, que apresenta quatro colunas: Agéncia, TAG, Tipo e Poténcia (TR). Este € um
dado importante, pois fornece de forma rapida informagdes sobre os equipamentos presentes
no parque de maquinas do banco.

O dltimo segmento é denominado "Dados Gerais por Regido". Este visual apresenta um
resumo crucial para a tomada de decisdes a nivel gerencial, pois, a partir dos valores constantes

nessa tabela, sdo gerados os principais dados relacionados aos contratos de manutencao.

4.2 Implantacao e Adesao institucional do PMM

O projeto foi executado seguindo todas as etapas necessdrias, incluindo levantamento de da-
dos, andlise, validacdo e integragdo com os processos organizacionais, atendendo plenamente
as exigéncias da UGO ( Unidade de Gestdo Operacional). Apds o envio da proposta para im-
plantagdo da melhoria descrita como "Gestao da meta - Indicador de desempenho", a Unidade

de Gestao Organizacional validou a proposta, conforme Figura 4.6
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Figura 4.6: Aprovacao Otimizacdo de Processo
De: Gestao Organizacional Processos
Enviado: quarta-feira, 16 de outubro de 2024 09:22
Para: Engenharia Dados Analytics
Assunto: Formulario de otimizacdo Gestdo da meta - Indicador de desempenho

Colegas,

Informamos que o Projeto de Otimizagdo Gestio da meta - Indicador de desempenho estd aderente as diretrizes do Banco em relagdo a eficiéncia
operacional e serd contabilizado para a meta de 2024. Destacamos que a solugdo proposta para atender sua demanda é Dashboard, assim encaminhamos

o formuldrio e anexos para Unidade de Inteligéncia de Dados que fard a comunicagdo acerca das proximas etapas, envolvendo a abordagem detalhada do
processo e a implementagdo das otimizagGes, que serd realizada com os colegas indicados no formuldrio e/ou chave geral da Unidade.

Dessa forma, solicitamos que aguardem o contato para as posteriores tratativas.

Atenciosamente,

ia de Proce! e O
Unidade de Gest3o Organizacional

@ @ Cligue aqui para avaliar meu atendimento

Fonte: E-mail interno, 2024

A aprovacdo do projeto evidencia o alcance de um dos principais objetivos propostos, mas
seus resultados praticos vao além das metas estabelecidas. Embora ndo sejam facilmente quan-
tificaveis, € perceptivel na rotina da equipe gestora a relevancia da utilizacdo do dashboard.
Informagdes que antes estavam dispersas em diversas planilhas agora estdo centralizadas em
um unico local, de forma clara, organizada e acessivel, facilitando anélises, relatérios e toma-
das de decisdao. Isso permite que a equipe realize acdes mais assertivas na execucao de suas
atividades, antecipando-se e priorizando tarefas proximas de seus prazos de entrega. A im-
plantacdo e a adesao institucional do PMM reflete o alinhamento com as diretrizes da UGO e
a importancia desse projeto para a otimizacdo de processos e o alcance das metas estratégicas

organizacionais.

Durante as reunides gerenciais e nas apresentacdes realizadas para a rede de agéncias, o
PMM tem sido amplamente utilizado devido a sua facilidade de visualizacdo e a rapidez com
que permite o entendimento das informacdes exibidas. A Figura 4.7 demonstra a utilizacdo do

PMM para a tomada de decisdo estratégica, uma vez que a ferramenta € utilizada pelo gerente.
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Figura 4.7: Relato do Gerente de Manutencao sobre utilizacdo do PMM em conversa em um

grupo de WhatsApp

Pesscal, boa tarde!l!

Convertemos no RoadShow no Plano de Comunicac3o as Suregs mais dificeis!

Muite pela distdncia e pele tamanho delas!!

Mas duas teremos o seguimento de plano de comunicagdo de forma presencial na sua
totalidade e exce¢des serdo administradas!! P

Demaorei mais que o normal para poder gerar valor pra eles e agora t&mcs uma ferramenta
fundamental para esse fator de convencimento!

Digamos que isso € o VAR do Projeto!! .- .-

V&2

Sem isso ndo teriamos conseguido!! - -

Fonte: Autoria prépria, 2024

Os relatos foram coletados de forma espontanea durante interagdes e reunides com 0S co-
legas do banco. Nao foi realizado um formuldrio estruturado com perguntas dissertativas para
andlise, devido a limitacdes de tempo. Portanto, esses depoimentos refletem percep¢des indi-
viduais compartilhadas de maneira informal, mas fornecem importantes insights sobre a expe-
riéncia no uso do dashboard.

Os colegas tém compartilhado experi€ncias positivas relacionadas ao uso do dashboard.
Houve mencdes sobre como a clareza e a simplicidade das visualizagdes facilitam a identifi-
cacdo de padrdes. Outro ponto destacado foi a melhoria significativa na comunicacgdo entre as
equipes, a qual tem reduzido falhas de interpretacdo e proporcionado uma abordagem colabo-
rativa para a resolucao de problemas.

Os gestores tém destacado que o dashboard tem sido fundamental para apresentar informa-

coes e resultados de forma clara e acessivel em reunides com empresas contratadas, mesmo por
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aqueles que ndo possuem conhecimento avangado em andlise de dados. Também foi possivel
observar uma competitividade sauddvel entre as equipes, motivando-as a atingir os percentuais
das metas estabelecidas. Essa dindmica tem estimulado os membros a se empenharem mais em
buscar solugdes eficientes, promovendo uma abordagem proativa e colaborativa.

Esses relatos espontaneos reforcam o impacto positivo do dashboard no dia a dia, tanto no

apoio a tomada de decisdes quanto na melhoria da comunicagdo e na motivacao das equipes.

4.3 Resultados Qualitativos

Os resultados obtidos com o desenvolvimento deste trabalho evidenciam que a utilizagdo da
ferramenta Power BI foi extremamente positiva, trazendo beneficios significativos para todos
os profissionais envolvidos no processo. A apresentacdo de informagdes claras, precisas e
de fécil acesso proporcionou uma reducdo no tempo e esforco dedicados a andlise de dados,

otimizando a rotina de gestdo e tomada de decisoes.

Tabela 4.1: Comparacdo entre Antes e Depois da Implementacdo do PMM

Item Avaliado Antes do PMM Depois do PMM

Quantidade de Relatérios Alto Reduzido

Tempo para gerar Relatérios Alto Reduzido

Nivel de detalhes Limitado e Estatico Alto, com analises personalizadas
Comunicagdo entre as equipes Limitada Melhorada

Andlise de dados estratégicos | Manual e fragmentada | Centralizada, com analises personalizadas

Fonte: Autoria prépria, 2024

A Tabela 4.1 apresenta uma comparagdo dos principais aspectos contemplados com a im-
plementacdo do PMM. A seguir, sdo destacados os beneficios alcancados com essa implemen-

tacao.

¢ Quantidade de Relatérios: Antes da implementacdo do PMM, a quantidade de rela-
térios gerados era alta, o que tornava o processo de gestdo de informacdes complexo e
sobrecarregado. Com muitos relatérios disponiveis, o acesso as informacdes estratégicas
ficava dificultado. Apds a implementagdo do PMM, a quantidade foi reduzida, aumen-
tado a disponibilidade da for¢a de trabalho em outras demandas.

e Tempo para Gerar Relatorios: O tempo necessario para gerar relatérios antes do PMM
era considerado alto, era necessdrio gerar um relatério para cada grupo solucionador,
impactando negativamente no compartilhamento de informagdes. Apds a implementagdo
do PMM, esse tempo foi significativamente reduzido, em um relatério € possivel agrupar
todos os grupos solucionadores.

e Nivel de Detalhes: Os relatérios antes do PMM apresentavam um nivel de detalhes
limitado e eram predominantemente estéticos, restringindo andlises profundas e persona-

lizadas. Apds a implementacdo do PMM, o nivel de detalhes foi elevado com relatérios
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dindmicos e andlises personalizadas, proporcionando uma visdo mais abrangente e espe-

cifica conforme as demandas individuais.

e Comunicacio entre as Equipes: A comunicacdo entre as equipes era limitada antes
do PMM, o que gerava barreiras informacionais e silos de conhecimento. Com a im-
plementacdo do PMM, a comunicacao foi aprimorada por meio da ferramentas pois as
informagdes estdo compartilhadas entre as equipes, resultando em uma colaboracao mais

eficaz.

o Analise de Dados Estratégicos: Antes do PMM, a andlise de dados estratégicos era feita
de forma manual e fragmentada, tornando o processo lento e propenso a erros. Apoés a
implementacdo do PMM, a anélise passou a ser centralizada, visual e acessivel por meio

de dashboards interativos, proporcionando insights estratégicos claros.

4.3.1 Comparacao de Eficiéncia

Os beneficios alcangados com a implementacdo do PMM sdo diversos e notdveis. So-
bretudo, observou-se uma significativa melhoria na eficiéncia dos atendimentos, resultado da
melhoria no acompanhamento de indicadores-chave de desempenho. Este ultimo trimestre foi
todo acompanhando pela ferramenta desenvolvida, a comparacdo a seguir traz dados compa-
rativos do udltimo trimestre de 2024 comparado com o mesmo periodo de 2023 sobre o KPI

Eficiéncia - principal indicador da manuten¢do com meta de atingimento de 80%.
e Outubro:

e 2023: 67,67%
o 2024: 82.57%
e Melhoria: 22,03%.

e Novembro:

o 2023: 73,48%
e 2024: 83,32%
e Melhoria: 13,41%.

e Dezembro:

o 2023: 81,53%
o 2024: 88,10%
e Melhoria: 8,07%.

Esse crescimento continuo ao longo do ano € um indicativo claro da eficicia das agdes
implementadas, demonstrando como o PMM tem sido fundamental para otimizar processos e
melhorar a performance. Assim, o PMM se consolida como uma ferramenta essencial para

aprimorar a eficiéncia operacional, reduzir erros € maximizar os resultados da organizagao.
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5 CONCLUSOES

O desenvolvimento do PMM ¢€ de grande relevancia para o setor de manutencdo que pode
ser aplicado a diversas empresas, pois possibilita uma gestao mais proativa e estratégica. Com a
andlise dos indicadores-chave, a equipe tem acesso a informacgdes precisas, facilitando a identi-
ficacdo de padrdes, o acompanhamento de resultados e a implementagdo de ajustes necessarios
para melhorar a eficiéncia operacional. O uso de Business Intelligence e ferramentas como o
Microsoft Power BI permitem transformar dados complexos em informacdes claras e acessi-
veis, promovendo insights valiosos e contribuindo para a otimiza¢ao de processos € recursos
no ambiente organizacional. Assim, este estudo ndo apenas atende as necessidades praticas da
gestdao de manutengio, mas também demonstra a relevancia do uso de dados estratégicos como
base para decisdes organizacionais mais assertivas.

Com base nos objetivos propostos para este TCC, foi possivel concluir com sucesso todas
as etapas estabelecidas. O desenvolvimento do Painel Master de Manuten¢do (PMM) utili-
zando a abordagem de Business Intelligence permitiu analisar e monitorar de maneira eficaz
os indicadores-chave de desempenho (KPIs) do setor de manuten¢do do banco em questdo.
Os objetivos especificos foram alcangados de forma sistemdtica: foi realizada uma anélise do
conceito de Business Intelligence e suas aplicacdes no contexto organizacional, explorando as
funcionalidades do Microsoft Power BI como ferramenta estratégica para andlise de dados. A
extracdo, transformacdo e carregamento de dados no Power BI foram executados com éxito,
preparando as informagdes para uma modelagem robusta e andlise precisa.

Além disso, identificaram-se e estudaram-se os principais indicadores relacionados ao setor
de manutenc¢do, culminando no desenvolvimento de um relatério consolidado. Este relatério
apresenta os KPIs de maneira clara e visual, facilitando a anélise, monitoramento e tomada de
decisOes estratégicas. Assim, todos os objetivos foram plenamente cumpridos, contribuindo
para uma gestao mais eficiente no acompanhamento de resultados e ajustes no setor de manu-
tencgao.

Por fim, o sucesso na implementacdo do dashboard representa nao apenas o cumprimento
de uma meta organizacional, mas também a disponibilizacdo de uma ferramenta estratégica
que aprimora a gestdo e os resultados no contexto institucional. Com o uso da ferramenta,
foi possivel realizar andlises mais 4geis e fundamentar decisdes estratégicas com base em da-
dos concretos, contribuindo significativamente para a eficiéncia operacional e impulsionando a

inovacao nos processos organizacionais.

5.1 Trabalhos Futuros

Como melhorias futuras, a automacgao na geracao de dados € o principal objetivo. Embora
o processo atual seja rapido, ele ainda depende da atuacdo de profissionais com conhecimento

especifico do sistema e envolve tarefas didrias repetitivas.
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Atualmente, o processo exige que o arquivo seja gerado por meio do CA Service Desk,
seguido pela atualizac@o da base de dados por meio de c6digo VBA e, em seguida, a atualizacao
dos dados no Power BI Desktop para que o PMM seja publicado com as informagdes mais
recentes. Esse fluxo seria simplificado caso o CA Service Desk fornecesse acesso direto ao
seu banco de dados, o que ainda nio ocorreu devido a falta de liberagao para tal acesso. A
visibilidade em tempo real dos indicadores proporcionaria uma gestdo ainda mais proativa,

oferecendo uma vantagem operacional para as equipes.

5.2 Dificuldades encontradas

Durante a realizacdo do TCC, uma das principais dificuldades enfrentadas esteve relacio-
nada ao acesso a ferramentas e recursos necessarios para a execugao das atividades. O processo
foi prejudicado pela necessidade constante de solicitagcdes de autorizacdo por parte de diferen-
tes areas para realizar procedimentos especificos ou utilizar ferramentas alternativas. Muitas
dessas autorizacdes eram indispensdveis para acessar dados, integrar sistemas e implementar
solu¢des que demandavam permissdes especiais, principalmente em relacdo a divulgacio do
PMM. A restri¢do no acesso a ferramentas essenciais, aliada a necessidade de passar por etapas
burocrdticas para obtencao de permissdes, representou um desafio significativo durante todo o

desenvolvimento do TCC.
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