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RESUMO

Atualmente e cada vez mais as empresas estdo dependentes da tecnologia para sobreviver e ser
competitivas no mercado. Adicionalmente, um recurso fundamental por parte das organizacdes
é gerir corretamente a informacao que dispdem acerca do seu negdécio. O grande volume de
dados torna-se uma realidade cada vez mais emergente e constante. Se as organiza¢des nao
acompanharem eficazmente esta evolucdo, a gestdo de excesso de informacdo torna-se
insustentavel para os gestores, dado que a tomada de decisdo se torna complexa e confusa. A
emergéncia e desenvolvimento de ferramentas de Business Intelligence eficazes para analisar
grandes volumes de dados permitiram que fosse possivel centralizar a informacao e torna-la
facilmente acessivel e interpretavel.

O caso de analise do projeto diz respeito a Empresa X, uma empresa reconhecida por atuar no
setor das telecomunicagGes. Dentro da area de controlo de gestdo, o grande objetivo é controlar
a atividade operacional didria dos canais da rede de retalho — as lojas. Nesta area é muito
relevante controlar o trafego e a qualidade de atendimento e de servigo. Atualmente, a empresa
opta por fazer o tratamento dos dados através da produgdo de relatérios semanais individuais
realizados em documentos Excel. Este processo, ao ndo estar automatizado, para além de ser
demorado para os colaboradores que o realizam também nado é de interpretacao facil para quem
o analisa. Uma das fontes de dados atualizada diariamente é a informacdo acerca do sistema de
gestdo de filas. Este sistema permite que a empresa tenha os dados dos registos de senhas,
podendo avaliar o trafego nas lojas. Assim sendo, o propdsito do projeto é criar uma solucdo de
Bl que permita a otimizacdo da utilizacdo dos dados no sentido de auxiliar os gestores a tomar
decisdes antecipadas e conscientes consoante a informagao acerca do desempenho global atual
das lojas e que fatores internos e externos o podem influenciar. A solucdo deve adequar-se a
qualquer organiza¢do que disponha de informacdo semelhante.

Para implementar a solucdo de Bl a melhor opcdo é desenhar e conceber uma solucdo analitica
visual que permita ter a informagao agregada e mais user-friendly, de modo a que o utilizador
possa navegar livremente nos dados e tome decisGes imediatas com base em factos retirados
da observacao de visualizagOes interativas e manipuldveis. Esta solucdo é suportada por uma
ferramenta que permite efetuar todo o processo de extragao, transformagdo e carregamento
de dados num armazém de dados no sentido de viabilizar a concecdo dos relatérios visuais.

PALAVRAS-CHAVE

Business Intelligence; Controlo de Gestdo; Armazém de Dados; Indicadores de Desempenho;
Sistema de Gestdo de Filas; Dashboards



ABSTRACT

Nowadays and more often companies are dependent on technology to survive and be
competitive in the market. Additionally, a fundamental resource for organizations is to correctly
manage the information they have about their business. The large volume of data becomes an
increasingly emerging and constant reality. If organizations do not effectively follow this
evolution, the management of excess of information becomes unsustainable for managers, as
decision making becomes complex and confusing. The emergence and development of effective
Business Intelligence tools to analyze large volumes of data has made it possible to centralize
information and make it easily accessible and interpretable.

The project's analysis case regards “Empresa X”, a company recognized for its activity in the
telecommunications sector. Within the management control area, the main objective is to
control the daily operational activity of the retail network channels - the stores. In this area it is
very relevant to control traffic and service quality. Currently, the company chooses to do the
data processing through the production of individual weekly reports in Excel documents. This
process, since it is not automated, besides being time-consuming for the employees who
perform it, is also not easy to interpret for those who analyze it. One of the data sources updated
daily is the information about the queue management system. This system allows the company
to have the data of the tickets records being able to evaluate the traffic in the stores. Therefore,
the purpose of the project is to create a Bl solution that allows the optimization of data use in
order to help managers make informed decisions in advance, depending on the information
about their current overall performance and which internal and external factors may influence
it. The solution should fit to any organization that has similar information.

To implement the Bl solution the best option is to design and conceive a visual analytic solution
that would allow the information to be aggregated and more user-friendly, so that the user can
freely navigate the data and make immediate decisions based on facts taken from the
observation of interactive and manipulative visualizations. This solution is supported by a tool
that allows the entire process of extraction, transformation and data loading in a data
warehouse to allow the design of visual reports.

KEYWORDS

Business Intelligence; Management Control; Data Warehouse; Key Performance Indicators;
Queue Management System; Dashboard
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1. INTRODUCAO

O constante crescimento e evoluc¢do da tecnologia trouxe uma nova visao e perspetiva de como
as empresas poderdo desempenhar as suas funcdes de uma forma mais eficiente e analitica. Os
métodos de recolha de dados mudaram e hoje em dia encontram-se acessiveis para serem
armazenados e analisados, de modo a extrair valor para a organizacdo (Elgendy & Elragal, 2016).
E vantajoso e crucial para as empresas retirarem o maior valor que conseguirem da elevada
guantidade de dados a que tém acesso, dado que a boa utilizacdo e andlise da informacao
influencia a qualidade de tomada de decisao.

Ainformacdo tem de ser relevante e atual para a tomada de decisdes futuras. O poder do acesso
a informacdo e sua andlise é fundamental para trazer vantagens competitivas e
consequentemente uma gestdao mais eficaz. A ndo utilizacdo da informacdo poderd levar a
perdas de oportunidade de agir e de aperfeigcoar o negdcio.

Nas empresas tipicamente tradicionais, geralmente os departamentos sdo geridos de forma
individual, sendo que cada um seleciona as suas préprias ferramentas de trabalho e habituam-
se as mesmas durante muitos anos e por periodo indefinido. Contudo, esse método podera levar
a uma ma organizacao e gestao de tempo. Numa empresa é imprescindivel existir analistas. Os
mesmos devem incutir a sensibilidade de toda a empresa em medir, testar e avaliar evidéncias
guantitativas para uma melhor gestdo (Davenport, 2006).

Atualmente existem diversas ferramentas poderosas que permitem efetuar diversos tipos de
anadlises, como as referentes a processos de data mining e data visualization. Contudo, as
ferramentas ndo emergem de forma automadtica e é necessdrio existir um processo ativo de
troca de ideias entre analistas e gestores para descobrir novo conhecimento. E essencial
perceber a sua utilizacdo, de modo a melhorar o desempenho da organizagdo e aperfeicoar a
sua vantagem competitividade (Sharma et al., 2014).

Os sistemas de Business Intelligence constituem uma boa solugdo na integra¢do de dados, sendo
atualmente uma das prioridades no mercado. Bl torna possivel gerir uma grande quantidade e
variedade de dados e permite uma elevada capacidade de processamento e sintese de
informacdo, o que potencia a descoberta de novo conhecimento valioso para a empresa (Wieder
& Ossimitz, 2015).

E importante que as organiza¢des percebam o volume e variedade de dados que possuem, dado
gue uma visdo mais aprofundada do negécio podera significar uma reducdo de custos e
consequentemente uma maior eficiéncia operacional da empresa (lsik et al., 2013).

O Controlo de Gestdo (CG) é essencial para conhecer ndo sé a visdo do negdcio, como também
a producgdo de informagdo de avaliagdo do desempenho de uma organizagdao. Devem existir
critérios de desempenho para controlar certos indicadores operacionais de relevancia em
contexto empresarial, dada a sua utilidade no apoio da tomada de decisdo (Globerson & Riggs,
1989). Adicionalmente, a utilizacdo de ferramentas analiticas pode também permitir que com
base em dados historicos da empresa seja possivel prever dados futuros e fazer andlises
previsionais, de modo a auxiliar gestores e colaboradores a resolverem e a lidarem da melhor
forma com a incerteza (Appelbaum et al., 2017).



1.1. DESCRICAO DA EMPRESA E DEFINICAO DO PROBLEMA

Dado que a empresa retratada no estudo decidiu manter-se no anonimato, foi denominada
como a Empresa X. A empresa atua no setor das telecomunicacdes e multimédia e tem sede em
Portugal. As atividades que envolvem a empresa englobem segmentos como o negdcio mével,
multimédia, fixo e solucdes empresariais. A empresa, ao integrar a drea do retalho, tem o seu
maior foco no cliente e, também prima pela execucdo e inovacdo, de modo a satisfazer as
necessidades do consumidor. O grupo pertencente a empresa é uma multinacional lider no
fornecimento de servigos de telecomunica¢des com presenca em paises como Franca, Republica
Dominicana e Bélgica.

Dentro da area de CG o grande objetivo é controlar a atividade operacional dos canais da rede
de retalho, criando e desenvolvendo mecanismos de analise, controlos e alarmistica sobre a
operacdo didria nas lojas, nomeadamente o controlo de trafego, a qualidade de atendimento e
de servico. Outro foco é identificar possiveis melhorias do canal de retalho, bem como a
articulagdo entre os pontos de venda e as diversas dreas da empresa. Atualmente, os agentes
gue efetuam o controlo operacional da loja sdo o responsavel e o gestor de loja. Sdo agentes
diferentes, dado que o gestor controla e faz a gestdo de mais do que uma loja, enquanto o
responsavel apenas faz a gestdo de uma e estd em contacto constante com todos os
colaboradores que trabalham no espaco fisico. Assim sendo, o responsavel de loja reporta ao
gestor de loja.

Na figura 1.1 é possivel perceber a hierarquia existente desde o gestor de loja até aos varios
tipos de colaboradores que estdo na loja.

Sub-Chefe 1
Administrativos

. Responsavel de .
Loja A . Lojistas
Loja

Sub-Chefe 2 Outros

Gestor

Loja B

de Loja

Loja C

Figura 1.1 - Estrutura da hierarquia da constituicdo da equipa relacionada diretamente com as Lojas da Empresa X

Existem vdrios tipos de categorias de colaboradores dentro das lojas da Empresa X, sendo que
os que se situam no BackOffice da loja sdo o responsavel de loja (s6 se dirige ao balcéo se ocorrer
algum constrangimento com um cliente caso o lojista ndo consiga resolver), os subchefes e os
administrativos (tratam de processos internos e sdo os contabilistas da loja). Os restantes
colaboradores estdo na frente de loja, sendo que os lojistas estdo a atender no balcdo e chamam
as senhas. O tipo de fungdo dos outros colaboradores é varidvel conforme as necessidades atuais
da loja. Todas as fungbes sdo fundamentais para que o funcionamento operacional esteja do



agrado das pessoas que entram em loja e sdo recebidas sem quaisquer constrangimentos, o que
ajuda a controlar o cliente que aguarda pelo seu atendimento.

Com o aumento do trafego de pessoas nas lojas nos ultimos anos, a quantidade de dados
disponivel para ser analisado é maior e torna-se cada vez mais necessario. Existem diversos
dados associados ao controlo operacional das lojas da Empresa X. Dados estes que vdo desde o
histérico da quantidade de senhas retiradas em loja por més até aos tempos de espera e de
atendimento por cliente. Estes indicadores sdo fundamentais na avaliacdo do desempenho das
lojas em dias mais lotados e com menor trafego. O tempo de espera de um cliente de uma loja
influencia a satisfacdo do mesmo e, consequentemente, a empatia que tem pela marca. Antes
da realizacdao do projeto para cada conjunto de dados existia um relatdrio associado que era
elaborado semanalmente em Excel. Surgiu, assim, a necessidade de fazer a ligacdo entre os
relatdrios criados pela empresa e outros eventuais dados externos, de modo a retirar conclusoes
mais precisas sobre a gestdo das lojas e o seu trafego.

Através do desenvolvimento de um sistema de Bl em que o cenario final passou pela criacdo de
dashboards capazes de analisar os aspetos mais relevantes das operacdes do dia-a-dia de
determinadas lojas, foi possivel avaliar o desempenho e as caracteristicas da loja e dos lojistas.
Através da agregacado, limpeza e formacao de diferentes tipos de dados e posteriormente da
utilizacdo de uma ferramenta visual analitica foi também possivel averiguar o trafego da loja, os
tipos de senha mais retirados, os periodos de maior trafego (por hora, por dia, por semana e por
meés) e os tempos de espera e de atendimento por senha e por lojista. O produto criado teve
como objetivo auxiliar o controlo de gestdo e trazer informacgdes relevantes para os gestores.
Analisar fatores externos que pudessem condicionar o trafego das lojas também foi
interessante, através dos dados das condicbes meteoroldgicas e eventos especificos que
aconteceram em locais préximos das lojas. Adicionalmente, também foi relevante fazer uma
previsdao de trafego, conciliando os dados internos com os externos. Neste sentido, os
colaboradores posteriormente conseguirdo atuar antecipadamente e agir conforme os dias com
maior trafego e reduzir os tempos de espera. Assim, o responsavel e o gestor de loja podem, no
futuro, tomar ag¢oes relevantes para melhorar o desempenho das lojas, como por exemplo a
alteracdo do numero de recursos que devem estar a atender ou quais sdo os melhores dias para
o langamento de eventuais campanhas em loja.

1.2. MOTIVAGAO E RELEVANCIA DO TRABALHO

A motivagcdo para a realizagdo do estudo foi demonstrar a possibilidade que a Empresa X tem
para ter mais acessibilidade na recolha e tratamento de informacdo, isto é, ter os dados
uniformizados de modo a que seja possivel ter uma perspetiva diferente acerca do negécio. Este
método auxilia os gestores nao sé a terem uma melhor capacidade de andlise, como também
Ihes proporciona a oportunidade de tomar decisGes mais facilmente. Assim sendo, os gestores
tém uma melhor visdo global do negdcio e consequentemente tornam também o processo de
controlo de gestdo mais eficiente.

A informagdo acerca do controlo operacional da Empresa X era disponibilizada em ficheiros
dispersos, ndo estando agregada, o que fazia com que a informacgdo se perdesse facilmente e
existisse uma maior dificuldade na tomada de decisdo. Com um armazém de dados (data
warehouse) bem definido e a criagdo de dashboards intuitivos e dindmicos, a informagéao tornou-
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se mais uniformizada e acessivel, o que faz com que exista uma maior poupanca de tempo em
aceder a informagao.

O desenvolvimento do estudo pode ser abrangente a outras empresas que estejam interessadas
em implementar uma solugdo de Bl direcionada para a visualizacdo de dados e que desejam
contemplar o seu negdcio noutra perspetiva.

1.3. OBJETIVOS DO ESTUDO

Para cumprir com os objetivos previamente descritos, tornou-se necessario construir um
modelo de Bl capaz de auxiliar o controlo de gestao da Empresa X.

Para a criacdo e implementacao da solucdo de Bl, os objetivos foram divididos no seguinte:

i) Selecdo da informacdo pertinente que deve estar presente no armazém de dados,
bem como definir os indicadores de desempenho (KPIs) fundamentais para serem
integrados no controlo de gest3o:

a. Informacgédo disponibilizada nos relatérios atuais da empresa;

b. Pesquisa de dados externos que possam ter influéncia no estudo em causa

ii) Determinag¢dao dos componentes de Bl e sua arquitetura a serem incluidos no
modelo que processem os dados disponibilizados pela empresa e os dados

externos;
iii) Integragdo das fontes de dados no armazém de dados da solugdo de BI;
iv) Garantir a consisténcia dos dados extraidos e seu processamento;
v) Desenvolvimento de uma solucdo escalavel e intuitiva de utilizagdo para

necessidades futuras independentemente das alteragdes que surjam;

vi) Apresentacdo de dashboards intuitivos que permitam que os gestores tenham
acesso a toda a informagdo necessaria para fazer o controlo de gestdo e que
auxiliem a tomada de decisdo;

vii) Analise dos resultados obtidos apés a criagdo dos dashboards.

1.4. METODOLOGIA

A abordagem metodoldgica adotada no projeto foi a respeitante ao Design Science Research
(DSR) que é o paradigma orientado para a resolucdo de problemas. Segundo Hevner &
Chatterjee (2010), esta metodologia representa um paradigma de pesquisa em que o designer,
através da criagdo e producdo de artefactos inovadores, responde a perguntas relevantes acerca
de problemas humanos. Apds a sua construcdo, decorre a sua avaliagao. O objetivo é fornecer
novo conhecimento no ambito das evidéncias cientificas. As pecas fundamentais para entender



o problema sdo os artefactos projetados. Através da sua construcdo e aplicagdo é possivel
conhecer e compreender o problema do projeto e definir uma solucgao.

A tecnologia, conhecida pela “implementacdo pratica da inteligéncia”, é incorporada através da
implementacdo de artefactos, em vez de ser apenas algo conceptual. Assim, a mesma detém
muitas ferramentas técnicas que sado fonte de poder para os humanos que as utilizam como um
meio para alcangar os seus objetivos. Adicionalmente, as ferramentas tecnoldgicas sao
frequentemente desenvolvidas em resposta a tarefas especificas, através do raciocinio pratico
e do conhecimento experimental (Hevner & Chatterjee, 2010).

Através da conciliacdo entre a tecnologia e o processo de construcao e compreensao de certas
questdes relevantes (DSR), torna-se possivel aprimorar o artefacto, no sentido de nio so
otimizar solugdes ja existentes, como também resolver o problema de forma mais eficaz.

Para colocar a metodologia em prética foi crucial analisar todo o seu procedimento desde a
identificacdo do problema até ao resultado final, de modo a tornar o projeto exequivel. Peffers,
Tuunanen, Rothenberger e Chatterjee (2007) definiram um modelo de processos de DSR,
constituido pelo conjunto de etapas presentes na figura 1.2, que foi adequado consoante as
necessidades do projeto.

Iteragdo do Processo
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Figura 1.2 - Modelo de Processos da Metodologia DSR - Adaptado de Peffers et al. (2007)

A primeira etapa é centrada na identificagdo do problema do projeto e na sua motivagdo. A
motiva¢do da pesquisa surgiu na necessidade da Empresa X ter todos os dados uniformizados,
para uma melhor acessibilidade de analise, para uma perspetiva diferente do negdcio e, por fim,
para acrescentar valor na analise dos indicadores de negdcio. O propdsito foi, com a
acessibilidade da informacao, otimizar o SGF, através da utilizagdo eficaz dos recursos, de modo
a evitar a grande aglomeracao de pessoas em espera para serem atendidas em loja.

Apds a definicdo do problema foi necessédrio definir objetivos e metas a alcancar. Como
mencionado no capitulo 1.3, o objetivo passou pela criagdo de uma solucdo de Bl escalavel e
capaz de auxiliar o CG da organiza¢do. Como tal, os passos remeteram para a criagao de um



modelo conceptual que foi colocado em pratica na prova de conceito. Posteriormente, efetuou-
se a analise dos resultados obtidos.

Posteriormente as duas primeiras etapas mencionadas, foi realizado todo o processo de design
e desenvolvimento da solugdo de Bl através da metodologia DSR. Este prende-se a criacdo e
construcdo do artefacto, apds realizada a revisdo de literatura dos conceitos e abordagens
relevantes. Através da aplicacdao da solucao de Bl foi desenvolvido o processo de carregamento,
integracdo, formatacdo e limpeza dos dados. Adicionalmente, foram acrescentadas outras
colunas de interesse, bem como as métricas que foram apresentadas em conformidade com os
KPIs do negdcio. Apds a realizagao deste processo, foram criados os denominados dashboards
gue representaram a solugao final do projeto.

Estando os dashboards criados, o proximo passo foi a sua demonstragdo, em termos de eficacia
e qualidade. Esta demonstracdo foi realizada através da experimentacdo, de testes e de
simulagdes. O objetivo foi analisar a sua veracidade e verificar se a solugao fez sentido para o
propdsito do projeto. A medida que a solucio foi testada existiu a necessidade de efetuar alguns
ajustes, de modo a aperfeicoar a mesma.

Apds a solugao ter sido alvo de testes, foi necessario avalid-la. Como tal, surgiu a necessidade
de interpretar a solucdo e perceber se respondeu ao problema definido inicialmente ou se foi
preciso redesenha-la. Por forma a avaliar a solugdo, foi importante perceber a opinido de
pessoas inseridas na drea e que estivessem a visualizar os dashboards pela primeira vez. Assim,
foi importante ter o feedback dos profissionais pertencentes ao departamento de controlo
operacional da empresa e que diariamente analisam o sistema de gestdo de filas, bem como as
atividades operacionais integrantes das lojas. O objetivo foi perceber se a solucdo criada traz
vantagens operacionais para a empresa e se auxilia a tomada atempada de decisdes por parte
dos gestores de loja.

Por fim, a solugdo foi comunicada, através da divulgacdo do problema. Neste passo é relatado a
relevancia do projeto e é apresentado o artefacto desenvolvido. Adicionalmente, o relatério foi
publicado academicamente e dado a conhecer a Empresa X, visto que a mesma também tinha
interesse no projeto.



2. REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo foi feito um enquadramento de conceitos tedricos inerentes a definicdo do
controlo de gestdo numa empresa, da importancia da utilizagdo de um sistema de gestao de filas
e da definicdo e importancia do desenvolvimento de uma solucao de Bl para auxiliar o CG da
mesma.

Através da revisao da literatura, foram averiguadas quais as melhores praticas que se aplicam a
um controlo de gestdo eficaz e a uma solugdo de Bl eficiente. Apds a pesquisa individual dos
conceitos foi estabelecida uma relacao entre os mesmos, de modo a garantir o sucesso da
implementa¢do dos dashboards que auxiliaram os gestores a tomar decisdes intimamente
relacionadas com a atividade operacional da empresa.

2.1. CONTROLO DE GESTAO

Segundo Anthony (1965), o controlo de gestao distingue-se como o processo em que os gestores
asseguram que os seus recursos sdo utilizados de modo eficiente para alcancar os objetivos da
organizacdao. Tendo em consideracdo o conceito de sistema de controlo de gestdo (SCG),
Anthony menciona a importancia dos seguintes processos: controlo de gestdo ja explicado
anteriormente, planeamento estratégico e controlo operacional:

e Planeamento estratégico - processo de decidir quais os objetivos da organizacdo e suas

mudancas, bem como as regras para a utilizacdo e acessibilidade dos recursos;
e Controlo operacional - processo de garantir que determinadas tarefas (que podem ser

avaliadas objetivamente) sejam cumpridas, de modo eficiente.

O processo que combina o planeamento estratégico com o controlo operacional é denominado
por controlo de gestdo. O CG torna-se interativo quando os gestores utilizam procedimentos de
planeamento e controlo para monitorizar e intervir nas atividades de decisGes on-going dos
colaboradores. Existe assim, a oportunidade de os gestores debaterem e desafiarem os dados e
tomarem acgles sobre que controlos devem ser integrados, exigindo sempre uma atencdo
especial aos colaboradores envolvidos na atividade a nivel global da organizacdo (Simons et al.,
1990).

Kenneth Arrow (1964) afirmou que o problema do controlo é definido pela escolha e
cumprimento de regras operativas de uma determinada organizacao, de modo a maximizar a
sua performance. Contudo, nos ultimos anos a area de contabilidade de gestdo e de controlo
tém experienciado uma nova dindmica, concebendo novas situa¢es analiticas de SCG (Straul®
& Zecher, 2013).

Relativamente a teoria do CG foi necessario perceber a sua aplicacdo, de modo a produzir os
resultados desejados para a organizacdo, no sentido de facilitar a criagdo de um conjunto de
controlos capazes de suportar os seus objetivos, as suas atividades operacionais e também
otimizar o seu desempenho (Malmi & Brown, 2008). O tipo de controlos desenvolvidos pode
referir-se a diversos tipos de atividades dentro de uma organizacao, isto é, devem incluir todos
os sistemas de gestdo que assegurem que os comportamentos e decisdes, por exemplo dos
colaboradores, sdo coerentes com os objetivos e estratégia da organizagao.



Os controlos devem estar essencialmente focados em a¢des dentro de um periodo de 12 meses
ou menos, dado que se trata de comportamentos que devem ser cumpridos e melhorados a
curto prazo. Adicionalmente, também é importante existir um planeamento a longo prazo em
que os objetivos e a¢des estejam definidos nesse periodo. Apds a tomada dessas acdes existe
um sistema de incentivos, onde poderdo existir recompensas e/ou sancdes dependendo se os
controlos sdo cumpridos ou ndo (Malmi & Brown, 2008).

O SCG deve suportar a estratégica organizacional da empresa, visto que pode trazer vantagens
competitivas para a organizagao e a otimizacao da sua performance. A combinacao do ambiente
organizacional, da estratégia e dos sistemas internos pode levar a indices de desempenho
elevados (Langfield-Smith, 1997).

Segundo Langfield-Smith (1997), o CG deve essencialmente assegurar que certos resultados
especificos sejam atingidos e esse processo envolve monitorizacdo e acbes corretivas. Estes
podem ser administrativos, pessoais e comportamentais, tendo em consideracao atividades do
dia-a-dia da empresa.

Tomar decisdes operacionais através de controlos pode levar a um aumento da performance da
empresa e se a organizagao estiver direcionada para um caminho comum, mais facilmente os
objetivos sdo atingidos de modo eficaz (Chenhall & Langfield-Smith, 2007).

2.1.1. Osindicadores de desempenho (KPIs)

Os indicadores de desempenho tém como objetivo melhorar os resultados da empresa, dado
gue sdo essenciais para o CG e avaliam o desempenho da organizacdo. Os KPIs conciliam toda a
informacao relevante disponivel para a tomada de decisao e tém de permanecer coerentes com
a estratégia organizacional da empresa (Grafton et al.,, 2010). O papel das medidas de
performance leva a que os gestores tenham em consideragao as consequéncias das suas agoes
a longo prazo, o que leva a um incentivo dos mesmos em implementar uma estratégia eficaz e
a acompanhar de perto o desenvolvimento do desempenho da organizacdo (Simons et al.,
2000). Adicionalmente, a consideragdo dos indicadores leva a resolver a incerteza de certos
problemas de decisdo.

Com os indicadores de desempenho a empresa conhece ndo sé as suas expectativas atuais de
performance a atingir como também percebe qual foi o impacto das decisées tomadas no
passado (Simons et al., 2000). Através dos indicadores definidos, dependendo da empresa, sdo
tomadas ac¢Ges operacionais relevantes para os recursos envolvidos (Emmanuel et al., 1990).
Para ter conhecimento se os objetivos estdao a ser alcancados os controlos devem ser
quantificaveis e caso ndo forem cumpridos, o gestor deve tomar medidas concretas que corrijam
certos comportamentos. Assim é possivel analisar as diferengas entre o que é previsto e o que
é oresultado desejavel, sendo que o objetivo é minimizar a sua variacdo (Emmanuel et al., 1990).

Segundo David Otley (1999), de modo a que uma empresa possa cumprir a sua visdo
organizacional existem questdes que devem ser respondidas. O ambiente organizacional esta
em constante mudanca e novas estratégias devem ser desenvolvidas. Para tal, para criar
medidas de performance é necessario responder ao seguinte:



e Quais os objetivos principais que sdo fatores criticos de sucesso para a empresa e como
se pode medir o seu cumprimento;

e Qual é a estratégia e planeamento adotado e o que é necessdrio para a sua
implementacdo e medicado de performance;

e Qual o nivel de performance que se deve implementar;

e Que incentivos os gestores e colaboradores ganham se atingirem esses niveis de
performance e que medidas corretivas devem ser implementas em caso de
incumprimento;

e Como é que a organizacdao pode aprender da sua experiéncia e adaptar o seu
comportamento atual.

Segundo Shlomo Globerson e James Riggs (1989), deve existir um limite na quantidade de
critérios definidos como indicadores de desempenho, dado que é importante que exista foco
nos principais fatores que influenciam o sucesso de uma organizacdo e que impactam a
produtividade:

Tipo Exemplos

e Numero de itens vendidos por dia

e Clientes atendidos por hora

e Colaboradores em atendimento por semana

e Tempo de atividade de uma mdquina

e Itens produzidos por hora

e Vendas por metro quadrado

e Tempo de atendimento por cliente

e Reclamacdes de clientes por clientes atendidos
e Taxa de rotatividade

e Vendas por colaborador

Quantidade produzida

Utilizagdo de recursos

Operar eficientemente

Qualidade temporal

Comportamento do colaborador

Tabela 2.1 - Tipos de critérios de desempenho operacional e exemplos - Adaptado de Globerson & Riggs (1989)
2.1.2. A abordagem do Balanced Storecard (BSC)

O conceito de Balanced Storecard foi desenvolvido na Harvard Business School por Kaplan e
Norton em 1990. Este conceito foi criado numa investigacdo de como medir a performance de
uma organizagao no futuro, devido a crenga de que os métodos que existiam de avaliagdo de
desempenho organizacional estavam desatualizados (Kaplan & Norton, 1997).

Segundo Kaplan e Norton (1997), o Balanced Storecard avalia quatro perspetivas distintas: a
financeira, a interna, a do cliente e a da inovacdo e aprendizagem. O nome do conceito mostra
que deve existir um equilibrio entre objetivos de curto e longo prazo entre as diversas
perspetivas. Esta abordagem esta intimamente relacionada com a estratégia organizacional de
uma empresa, por exemplo através de medidas financeiras, necessidades dos clientes e por fim,
sustentabilidade a longo prazo. As medidas decididas em cada area devem representar os
fatores criticos de sucesso para atingir os objetivos organizacionais e, portanto, existe um
vinculo entre a estratégia organizacional e as medidas de desempenho de performance (Otley,
1999).
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Figura 2.1 - Balanced scorecard: estrutura que traduz a estratégia em termos operacionais - Adaptado por Kaplan &
Norton (1996)

2.2. OTIMIZAGAO E SISTEMA DE GESTAO DE FILAS

Para uma correta gestao de uma loja que apresente um trafego elevado didrio é necessario ter
em consideracdo a utilizacdo de um sistema de gestdo de filas (SGF). A gestdo de um SGF estd
intimamente associada a um conjunto de principios que tem como objetivo controlar o fluxo
dos clientes em loja e otimizar a sua experiéncia ao reduzir a sensacdo que tém do tempo de
espera em loja (Schons & Rados, 2009).

A gestdo do SGF é um dos principais fatores que desencadeia a necessidade de existir controlo
operacional, dado que impacta diretamente a percegao do cliente sobre a qualidade do servigo.
Na Empresa X, o cliente quando se dirige a loja tem de ter um procedimento: tirar a senha na
dispensadora e aguardar pela sua vez para ser atendido. O tempo que o cliente passa em loja
divide-se em dois indicadores de desempenho: o tempo de espera do cliente e o tempo de
atendimento que comega quando é chamado pelo colaborador. Quando o cliente é chamado
tem de saber para que balcdo deve dirigir-se consoante o tipo de senha que retirou. Como tal,
um bom SGF é fundamental para que a loja funcione corretamente. Contudo, os colaboradores
da loja ndo conseguem quantificar o trafego de pessoas que entra em loja num determinado
dia. O know-how do trafego que a loja tem é muito importante para que seja possivel fazer uma
gestdo correta e definir a quantidade de recursos que deve estar presente.

Sendo que as filas que existem sdo uma consequéncia natural das atividades de servico e nem
sempre a estratégia para gerir a capacidade é eficaz, a formag¢do das mesmas torna-se inevitavel
(Johnston & Clark, 2008). Segundo Schmenner & Swink (1998), na gestdo de filas a utilizacdo da
capacidade de um processo esta interligada com o aumento do tempo de espera, salientando
gue o mesmo aumenta exponencialmente quanto maior for a utilizacdo da capacidade
disponivel. A figura 2.2 retrata essa interligacdo:
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Tempo de
espera

Utilizacao de 100% da
capacidade

Figura 2.2 - Tempo de Espera e utilizagdo de capacidade nas situagBes de existéncia de fila - Adaptado de Schons &
Rados (2009).

Quando a capacidade maxima do processo é atingida, existe uma rutura no servigo. Da-se, assim,
o denominado gargalo (bottleneck) e consequentemente a formacao de filas. Os fundamentos
ndo sdo empiricos, mas sim estdo relacionados com cédlculos matematicos que sdo comprovados
por simulacdo e pela experiéncia (Schmenner & Swink, 1998). O tempo de espera €&, assim,
melhorado através da eliminagdo ou gestdo dos gargalos. Se a sua eliminagdo (por exemplo,
através do aumento da capacidade) ndo for possivel, fatores como a melhoria da qualidade de
performance pelos recursos ou a adocdo de medidas como a diminuicdo das variancias de
servico podem ajudar (Schons & Rados, 2009).

Adicionalmente, segundo Fitzsimmons e Fitzimmons (2001), quando a oferta (neste caso, os
clientes) é superior a capacidade de atendimento, as filas comecam. A situa¢do sucede-se
guando o tempo de chegada de um novo cliente é inferior ao tempo de atendimento na
prestacdo do servico. Como tal, gerir, analisar e tomar decisGes sobre os dados do SGF é um
desafio e merece uma especial atencdo dos gestores (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2001). A
insatisfacdo do cliente aumenta conforme o seu tempo de espera for maior. Consequentemente
essa insatisfacdo tem repercussdes na percecdo do cliente acerca da qualidade do servico
prestado (Johnston & Clark, 2008).

s

Para o gestor ter acesso a informagdao do tempo de espera e do trafego é necessdrio tirar
conclusdes dos relatdrios fornecidos pela empresa e analisa-los de forma continua. Se o gestor
conhecer o panorama atual, o mesmo estara mais preparado para saber qual o trafego médio
da loja e o seu TME. Caso o mesmo implemente medidas e tome decisGes assertivas,
possivelmente o cliente pode esperar menos tempo para ser chamado ao balcdo e a
probabilidade de o mesmo sair da loja mais satisfeito e recomendar o servigco é maior.

2.2.1. Surgimento do Sistema de Gestao de Filas

As filas de espera sempre existiram e a crescente urbaniza¢do e concentra¢do de pessoas nas
grandes cidades devido a industrializacdo, originou uma massa populacional superior ao que as
lojas poderiam suportar. Para complementar esta mudanca drastica que ocorreu ao longo dos
tempos, a maioria das pessoas que trabalham nas grandes cidades tem uma rotina muito
semelhante dado que saem do trabalho quase a mesma hora, o que leva a um aumento de pico
nas lojas num determinado horario. Com estes acontecimentos e com a crescente oferta na
prestacdo de servigos surgiu a necessidade de organizar a fila de pessoas de uma forma mais
estruturada (EOS, 2018).
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Com esta necessidade, comecgou-se a ver a criagdo de filas estruturadas como um conceito
tedrico. As distribuicdes de probabilidade influenciaram as atuais férmulas matematicas que sao
utilizadas para por exemplo modelar um SGF. O francés Siméon Poisson desenvolveu um
conceito de distribuicdo que, mais tarde, foi utilizado no desenvolvimento da teoria das filas,
iniciada pelo setor da industria do telefone no inicio de 1900 (Medhi, 1975).

Tore Engset e Agner Krarup foram os primeiros responsdveis pelo desenvolvimento da teoria
das filas, sendo que o ultimo publicou o seu primeiro artigo sobre o tema em 1909. Esse artigo
refletia o desenvolvimento de modelos em torno de chamadas para clientes que caiam devido
aos elevados tempos de espera (Shastrakar, 2016).

Atualmente, em média o consumidor gasta um total de cinco anos do seu tempo em filas de
espera. Consequentemente, as pessoas ja ddo como garantidas as longas filas que precedem o
atendimento. Torna-se, assim, necessario melhorar a situacdo dos elevados tempos de espera
gue ainda existe nas lojas através de um sistema mais automatizado (Lee, 2019)

A evolucdo tecnolégica permitiu a possibilidade de aplicar esta abordagem em locais de
prestacdo de servicos, dado que ndo so auxilia a gestdo de produgdo, como também acompanha
a exigéncia constante dos clientes que estdo cada vez mais informados (Schons & Rados, 2009).

2.2.2. Caracteristicas do SGF

Sdo muitas as caracteristicas que o SGF possui, sendo que segundo Lee (2019) podem-se
destacar as seguintes:

Caracteristica

Caracteristicas Descricao .
respeitante ao estudo

Reflete o nimero de clientes que é possivel atender. O SGF
pode ser limitado — quando existe um limite previamente
conhecido de quantos clientes podem ser atendidos (por
exemplo passageiros a espera de embarcar num avido). O
contrario é ser ilimitado que é o mais comum na maioria dos llimitada
negacios. llimitado significa que ndo ha qualquer limite para a
quantidade de clientes que podem ser atendidos, sendo estes
visitas aleatdrias (por exemplo balcdes de checkout de
compras).

LIMITADA /
ILIMITADA

Existem varios servigos
disponibilizados, sendo
QUANTIDADE Quantidade de servigos disponibilizados e se existe uma fila que cada um apresenta
DE SERVICOS separada para cada servigo. uma fila diferente, mas
que se conciliam
mutuamente

First in, first out (FIFQ) — os clientes sdo atendidos por ordem
de chegada e os que esperaram mais tempo sdo atendidos
primeiro (é o mais comum).

ORDEM DE Last in, first out (LIFO) — os clientes com o tempo de espera
ATENDIMENTO | mais curto sdo atendidos primeiro.

FIFO e Selegao prioritaria

Service in random order (SIRO) — os clientes sao aleatoriamente

selecionados para serem atendidos.
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Caracteristicas

Descrigao

Caracteristica
respeitante ao estudo

Selecdo prioritaria — os clientes sdo selecionados baseados na
sua prioridade, isto é, por exemplo se o cliente tiver
mobilidade reduzida ou tiver gravida, é atendido com
prioridade.

GESTAO FisICA,
SIGN-IN SHEET,
GESTAO
BASEADA EM
TICKETS,
GESTAO
DIGITAL,
GESTAO
HUMANA

Gestdo fisica — Limitam a forma como as pessoas se podem
deslocar, nomeadamente através de barreiras de cinto ou
suportes. Esta técnica cria uma fila ordenada sem as pessoas
passarem a frente umas das outras. E uma ferramenta mais
simples de controlar multiddes, mas ndo apresenta ser um
sistema eficaz de gerir filas.

Sign-in_sheet — Os clientes preenchem um formulario de
entrada e entregam ao colaborador. Os hospitais sdo um
exemplo desta técnica, contudo, ndo é a mais viavel visto que
leva tempo para transferir os dados manuscritos para bancos
de dados digitais. Apresenta também problema de privacidade
da informagdo do cliente.

Gestdo baseada em tickets — o cliente retira um ticket
numerado da dispensadora e aguarda até ao momento em que

o ecrd com a listagem das senhas mencione a sua senha.
Podem existir problemas como, por exemplo, a dispensadora
ficar sem papel em momentos criticos e ao fim ao cabo este
tipo de gestdo de filas é uma forma impessoal de interagdo
entre um cliente e uma empresa. Estudos demostram que as
pessoas reagem mais positivamente quando ouvem ou veem
0 seu nome.

Gestdo digital — o cliente insere os dados digitalmente. Esta
personalizacdo permite que diferentes tipos de dados sejam
inseridos e processados. Como é uma tecnologia recente, as
pessoas precisam de se habituar e pode ndo ser facil para
pessoas de idade. Também apresenta elevados custos a curto
prazo.

Gestdo _humana — Este tipo de gestdo pode trabalhar em
conjunto com outros SGF. Cada cliente recebe um servico
personalizado que o orienta em todas as etapas do mesmo.
Este servico pode trazer elevados custos para a empresa,
embora seja um servigo com foco na satisfagdo do cliente.

Gestdo baseada em tickets

Tabela 2.2 - Caracteristicas do SGF

E importante perceber qual o padrdo de entrada dos clientes numa loja. Como tal, analises

relacionadas com a distribuicdo em termos de horas, dias e semanas sao relevantes.

Segundo Lee (2019) sdo varios os beneficios de utilizacdo de um SGF, entre eles destacam-se os

seguintes:

e Eliminagdo de longas filas de espera que afetam consideravelmente a experiéncia do

cliente em loja. Como tal, uma boa estratégia de gestdo de filas é capaz de reduzir os

tempos de espera no local e, também, permite que o cliente tenha a possibilidade de
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esperar sentado, ver os mostradores da loja ou até sair da mesma enquanto a sua senha
nao for chamada;

Aumento da produtividade dos colaboradores, dado que fazem uma maior gestao das
longas filas de espera e focam-se no importante, que é satisfazer as necessidades
especificas de cada cliente. O SGF d4 um certo conforto aos colaboradores, visto que
cria um melhor ambiente no local de trabalho e transmite uma sensacao de realizacao
por parte dos mesmos;

Ao terem conhecimento como estd o seu estado na fila enquanto esperam, os clientes
ficam com a sensacdo de que esperaram menos tempo, dado que podem utilizar o
tempo que estdo a espera de uma forma mais eficiente;

Um SGF permite que a empresa reldna dados valiosos em tempo real ndo sé sobre o
numero de clientes em espera e em atendimento, como também a duracao da espera e
de cada atendimento. A analise destes dados permite identificar as principais areas e os
principais KPls que precisam de ser otimizados;

Melhora a imagem da empresa dado que aumenta a atratividade da loja aos olhos do
cliente. E mais apelativo, inovador e adequado a evoluc3o da tecnologia que se observa
nos dias de hoje.

Um SGF tem o poder de medir se existe um aumento ou um declinio no trafego da loja. A

empresa ao ter essa percecdo consegue tomar decisGes mais conscientes relativamente ao

negdocio. Através da anadlise correta da informacdo do trafego, os recursos podem ser

adequadamente alocados e consequentemente o servico é otimizado e a possibilidade de

perder clientes por desisténcia é minimizada.

2.2.2.1. Caracteristicas do SGF da Empresa X

O SGF obedece a um procedimento desde o momento em que o cliente retira a senha até ao

momento em que o seu atendimento é dado como terminado. De forma a ser mais acessivel

perceber os passos inerentes ao seu funcionamento, foi elaborado o esquema presente na
figura 2.3.

—r

Cliente entra na loja

: O atendimento
comeca .| Oatendimento
¢ | termina

O cliente espera que a sua senha
seja chamada assim que o préximo

Tirou uma senha que balcao esteja livre

agendou
previamente?

N
- N

umasenha 5 4
L—Nd-:ﬁ

O cliente espera que a senha seja chamada

J | |

Tempo de Espera Tempo de Atendimento

% Ocliente & A
) Ocliente & O cliente sai ( )
O cliente y N I SIE e ’ atendido ! do balcao
seleciona » x Sir F’ balcdo

Cliente sai da loja

Figura 2.3 - Procedimento do SGF (criado na plataforma Heflo)
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O processo desenhado na figura 2.3 tem como objetivo explicar o funcionamento atual de um
SGF (neste caso, o respeitante a Empresa X). O processo comec¢a com a entrada do cliente em
loja, sendo que o mesmo apenas fica registado em sistema se retirar senha. Atualmente a
listagem de senhas retiradas é o Unico método que classifica quantitativamente o trafego em
loja e, como tal, é o utilizado para o estudo. Quando o cliente tira senha, é escolhido o tipo de
atendimento desejado (atendimento geral, assisténcia técnica, entre outros). Existe também a
possibilidade de o cliente obter um atendimento prioritdrio através do agendamento prévio da
senha. Através do website da empresa é possivel efetuar um agendamento em loja (através da
selecdo da hora desejada, da loja pretendida e do tema por resolver). Apds o agendamento, o
cliente dirige-se a loja na hora indicada e retira uma senha que Ihe permite ser imediatamente
chamado apds um dos atendimentos de um dos balcdes ocupados terminar. Cada loja tem varios
balcdes e cada lojista designado para atendimento ao publico esta situado num balcdo e chama
as senhas através de um sistema instalado.

Depois do cliente escolher a senha pretendida, o mesmo terd de aguardar pela sua vez até ser
chamado ao balcdo. Este tempo é contabilizado e registado como o tempo de espera. Na
Empresa X considera-se que o tempo de espera é elevado se o cliente esperar mais que 5
minutos para ser chamado.

Apds o cliente ser chamado ao balcdo, o atendimento inicia e, por conseguinte, o tempo de
atendimento comeca a ser contabilizado até o lojista o terminar e o cliente deixar o balcao.

Fazer a primeira )

- interacdocomo — Ouvirocliente —p constrang

cliente a f

Lojista inicia o atendimento Lojista termina o atendimento

Tempo de Atendimento

Figura 2.4 - Procedimento do Atendimento em Loja (criado na plataforma Heflo)

Na figura 2.4 esta representado o processo de atendimento que devera ser realizado pelos
lojistas que estdo presentes no balcdo. As senhas podem ser retiradas na dispensadora da loja
pelo cliente ou ser criadas ao balcdo pelo lojista (por exemplo, se ndo houver nenhum cliente
em loja e o mesmo dirigir-se de imediato ao balcdo sem tirar senha).

A Empresa X considera que um tempo de atendimento aceitdvel deve estar entre os 8 e 0s 12
minutos, tendo em consideragdo a dura¢cdo média de todas as interagGes descritas. O lojista
deve atender o tempo suficiente para conseguir ter uma boa interagdo com o cliente, isto é, o
tempo de atendimento descrito devera ser suficiente para criar empatia com o cliente, resolver
de forma eficiente o potencial problema/constrangimento e ainda fazer a denominada venda
cruzada —introduzir e ter a agao de vender um produto ou um servico adicional ao cliente.

E importante clarificar que caso o tempo de atendimento seja muito elevado, o mesmo poderd
influenciar drasticamente o tempo de espera de cada cliente em loja, dado que o balcdo demora
mais tempo a estar vazio. Adicionalmente, um tempo de atendimento muito reduzido também
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ndo é considerado positivo, visto que ndo durou tempo suficiente para ocorrer uma boa
interagao com o cliente.

2.3.  BUSINESS INTELLIGENCE

Bl significa capturar, aceder, perceber, analisar e converter os principais ativos da empresa, de
modo a melhorar o negdcio (Azvine et al.,, 2006). Trata-se da empresa conseguir explicar,
planear, prever, resolver problemas, intervir e aprender, de modo a retirar conhecimento e ter
informagao concisa e consistente para auxiliar a tomada de decisdo. Deste modo, sdo tomadas
acles eficazes para atingir os resultados desejaveis de negdcio (Wells, 2008). Bl contém
ferramentas, arquiteturas e metodologias que ajudam a analisar eventos passados e a prever
acOes futuras (Turban et al., 2010).

Segundo Wells (2008) ser analista de negdcio é parte integrante do mundo de Bl e envolve
efetuar e entender anadlises estatisticas, analises preditivas e visualizacdo de dados. Ao analisar
os dados, o analista suporta a decisdo e acao e facilita a nocao de como todo o processo funciona
como representado na figura 2.5.

<
>
Dados Informacgao Conhecimento Agles Resultados 5
o
Integrar  Aceder Relatério Analisar Perceber Decidir Atuar Produzir Medir
Aprender

Figura 2.5 - Processo com as atividades de BI - Adaptado de Wells (2008)

O objetivo final é apresentar a informac¢do uniformizada e com qualidade para auxiliar o
processo de decisdo. Através da anadlise de grandes volumes dados estruturados e
semiestruturados, Bl fornece informag¢do e da um conhecimento que permite ter a informacgao
disponivel no momento certo, num sé local e na forma correta (Negash & Gray, 2008).

Em contexto de tomada de decisdo, os sistemas de Bl tornaram-se uma solugdo tecnolégica que
oferece a integra¢do de dados e capacidades analiticas que fornecem informagao valiosa para
as decisdes dos gestores. Aimplementa¢dao de um sistema de Bl contribui para um acesso rapido
a informacdo, através da criacdo de queries e a realizacdo de analises, permitindo uma maior
interatividade e maior consisténcia de dados (Popovic et al., 2012).

O acesso aos dados por vezes n3o é suficiente. E necessario que existam decisdes informadas e
outputs coerentes com os objetivos da organiza¢do, de modo a serem tomadas a¢des eficientes.
Para tal, segundo Wells (2008), para cumprir esses objetivos devem ser considerados os
seguintes critérios:

e Propédsito — entender a razdo do processamento de determinadas informacdes, de
anadlises efetuadas (quer a nivel financeiro, marketing, vendas, entre outros) e dos
problemas e objetivos da organizagdo em termos de desempenho;
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e Perspicacia em novas descobertas — é necessario que o analista seja perspicaz a

descobrir novos factos e a tomar conhecimento de informag¢do que antes passava
despercebida e que pode ser relevante para o negécio;

e Saber como atuar — é necessario que a informacdo descoberta tenha posteriormente

medidas implicitas que podem ser tomadas de modo a otimizar o negécio.

2.3.1. O Sistema de Bl e sua Arquitetura

A arquitetura de Bl deve ser coerente com os seguintes objetivos (Wu et al., 2007):

e Mostrar uma Unica versao verdadeira do panorama da organizacao;

e Oferecer aimplementagao de um sistema simplificado;

e Proporcionar um melhor conhecimento estratégico, tatico e operacional, de modo a ser
possivel obter novas ideias que sejam de possivel acdo.

Componentes como a definicdo das fontes de dados, o processo de ETL (extracdo,
transformacdo e carregamento de dados), de Data Warehouse (DW) e de reporting fazem parte
deste processo:

Componente Descri¢ao
As fontes de dados podem ser internas (da organizagio) e/ou externas (dados

FONTES DE DADOS externos a organizagdo). As diversas fontes sdo integradas a solugdo a
apresentar e poderdo ser por exemplo ficheiros CSV, Excel ou péginas web.

Neste processo os dados sao limpos, agregados e uniformizados. Pode haver a
ETL necessidade de corrigir erros, de remover informagdo desnecesséaria e da
criagdo de métricas para a posterior criagdo correta do modelo de DW.

E o repositério que passa pela recolha e integragdo através da jungdo de
DW diferentes tipos de dados, mostrando uma “fotografia” geral das componentes

do negdcio no tempo pretendido (Hightower, 2006).

Esta componente pode ser colocada em pratica através da criagdo de

. dashboards, proporcionando uma visualizagdo interativa da informagdo mais
RELATORIO COM OS

importante. Assim, a informacdo fica uniformizada e consolidada num painel,
RESULTADOS

tornando facil a sua visualizagdo e permitindo a existéncia de dinamismo entre
os diversos dados (exemplo: através do Power Bl).

Tabela 2.3 - Componentes de Bl

Os fatores principais na definigdo da arquitetura de Bl sdo os seus elementos e sua interligagao.
As propriedades dentro dos elementos poderdo ser servigos, caracteristicas de performance,
vendas, recursos, entre outros (Hightower, 2006).

2.3.2. O Sistema de DW

Um data warehouse é definido como um sistema integrado e variavel no tempo que simplifica
a analise de dados e que auxilia a tomada de decisdo. E um banco de dados que armazena
informacbes consolidadas, normalmente histdoricas e agregadas de diversas fontes
heterogéneas (Hisemann et al., 2000).

Segundo Ralph Kimball e Margy Ross (2013), o objetivo da criacdo de um sistema de DW é tornar
a informacao facilmente acessivel e compreensivel, dado que a mesma deve ser intuitiva para o
utilizador. O objetivo é combinar varios dados diferentes, de uma forma simples e atempada.
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Também deve ser adaptada a mudangas inevitaveis, de modo a que os dados nao figuem com
erros, isto é, as aplicacdes e dados atuais ndo devem ficar invalidos se existirem novas questdes
ou novos dados a serem adicionados — deve-se preparar o sistema para futuras mudancas, de

modo a que a transparéncia permaneca (Kimball & Ross, 2013).

2.3.2.1. Modelos Dimensionais

O objetivo do modelo dimensional é produzir um esquema de grafico que expresse a dimensao
multidimensional de cada medida definida na tabela principal (tabela de factos) e suas
hierarquias. O seu desenho pode ser dividido na definicdo de medidas, hierarquias das

dimensdes e suas restricdes (Hisemann et al., 2000).

As grandes vantagens da criacdo de modelos dimensionais é que apresentam os dados de modo
intuitivo para o utilizador e é possivel fazer queries para qualquer tipo de andlise pretendida.
Outra caracteristica destacada é a simplicidade e esta é critica nos dias de hoje, dado que a
mesma garante que os utilizadores facilmente entendam os dados e tenham curiosidade em
explora-los, de modo eficiente e rapido (Kimball & Ross, 2013).

Existem diversas formas de apresentar um modelo dimensional. O modo mais simples e intuitivo
é através do modelo star schema — esquema em estrela que contém uma tabela de factos e um

Dimenséo de Produto

conjunto de tabelas dimensionais.

Tabela de Factos das

Dimensdo

Dimensdo

Vendas do Retalho

de Mercado HAY de Data PK_Data
/: \‘\ - N PK_Produto
NG Ve fmmmmeeees PK_Promogao
S Tabela de .
N PK_Cliente

Factos de

Vendas

Dimensdo

Transagdo #
Vendas em Ddlares

Dimensdo de Loja

—| Dimens&o de Promogdo |

de Produto

Vendas em Unidades

Dimensdo de Cliente |

Figura 2.6 - Exemplo de um modelo Star Schema de uma Tabela de Factos e Tabelas de Dimensdo num Modelo
Dimensional - Adaptado de Kimball & Ross (2013).
Como tal, a tabela central é designada como a tabela de factos onde contém as primary keys das
tabelas de dimensdo (que tém uma foreign key) e as medidas de performance e que
representam os principais eventos da organizacdo. Pode ser por exemplo a quantidade vendida
de um produto, o preco, entre outros. A tabela de factos deve ter a sua prdopria chave primaria

(PK) que liga as chaves estrangeiras (FK) das outras tabelas.

As tabelas de dimens3do sdo partes integrantes da tabela de factos e estdo relacionadas com as
caracteristicas do processo de negdcio. Estas respondem a perguntas como “quem?”, “o qué?”,
“onde?”, “quando?”’, “como?” e “porqué?” que estdo intimamente associadas ao evento

(Kimball & Ross, 2013).
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Cada tabela de dimensdo tem varias colunas ou atributos e é definida através de uma chave
primaria que serve como base para a integracdo dos dados para a tabela de factos.

2.3.3. A Producao de Dashboards

Segundo Few e Edge (2007), os dashboards representam uma forma de transmitir visualmente
informacdo relevante para atingir um ou mais objetivos. O desafio principal é a informacao estar
consolidada num sé ecr3, de forma limpa, intuitiva e facilmente percebida.

Adicionalmente, de acordo com Neto et al. (2019) os dashboards permitem monitorizar,
visualizar e analisar informacgdo critica de suporte a decisdo de uma forma eficaz e objetiva,
permitindo o reconhecimento de rela¢gdes que de outra forma seriam dificeis de identificar
analisando dada dimensao individualmente.

Contudo, antes da criacdo de relatdrios visuais é importante ter em consideracdo uma
perspetiva que raramente é colocada em pratica. Com a linguagem aprende-se a transformar
palavras em frases e consequentemente em histérias. J& com a matematica aprende-se a dar
sentido aos nimeros, mas raramente se aprende como contar uma histéria com os mesmos.
Todos os dados tém uma histéria que a ferramenta visual desconhece. E neste sentido que o
analista da informacdo deve ter a habilidade de comunicar eficientemente os dados. A histdria
deve ser mostrada visualmente e ser contextualizada para quem vé a informacdo externamente
(Knaflic, 2015).

Segundo Cole Knaflic (2015), uma visualiza¢do eficaz dos dados pode diferenciar um sucesso de
um fracasso quando se trata de comunicar as conclusdes de um estudo e transmitir um ponto
de vista. A abordagem metodolégica do autor serd implementada neste estudo e os passos serao
0s seguintes:

1. Perceber o contexto

- Responder a perguntas como “quem?”, “o qué?” e “como?”;

- Conhecer quem sdo os utilizadores para qual o visual sera comunicado, o que é que
precisam de saber e como sera realizada a comunicacao;

- Como é que a informagdo disponibilizada auxiliara a perceber o ponto de vista
apresentado. A informacdo deve suportar a evidéncia da histdria que se esta a contar.

2. Escolher uma forma de exibicdo visual apropriada

- Existem diferentes graficos e visuais onde é possivel apresentar informagdo. E importante
perceber quando os mesmos devem ser utilizados. Exemplos de visuais sao os representados
na tabela 2.4:
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Texto simples Grafico de dispersao

[ ]
o) .
L] [ ]
L ]
Tabela Grafico de linhas
Al B | C
Category 1 | 15% | 22% | 42%
Category 2 | 40% | 36% | 20%
Category 3 | 35% | 17% | 34%
Category 4 | 30% | 29% | 26%
Category 5 | 55% | 30% | 58%
Category 6 | 11% | 25% | 49%
Barra vertical Barra horizontal
Barra vertical empilhada Barra horizontal empilhada
Grafico em cascata Square Area

Tabela 2.4 - Exemplo de visuais utilizados num Dashboard - Adaptado de Cole Knaflic (2015).
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- Existem algumas técnicas sugeridas pelo autor de quando se deve utilizar cada um destes
graficos, nomeadamente:

e (Quando existir a necessidade de comunicar um ou dois dados, é melhor utilizar o
texto simples do que um grafico de barras. Como a informacdo é reduzida, ndo ha
necessidade de preencher muito espaco do relatério por dois valores;

e Quando existem mais de dois dados para mostrar, geralmente a melhor forma de
representa-los é através de uma tabela ou de um grafico. Este tipo de visualizagGes é
melhor quando se pretende comunicar diferentes unidades de medida;

e Utilizar uma tabela numa apresentagdo de um dashboard ndo é aconselhavel, dado
gue assim quem esta a assistir comeca a ler a tabela e imediatamente toda a sua
atencdo se dispersa e podem deixar de ouvir quem estd a apresentar. Se existir
mesmo a necessidade de mostrar a informacao desta forma, é preferivel colocar um
link ou uma referéncia que remeta para o mesmo;

e E importante que o design esteja em segundo plano e que os dados se destaquem.
Como tal é importante utilizar cores leves e adequadas, ndo tornando o visual muito
pesado, de modo a destacar a informacdo. E importante separar os elementos
utilizados para tornar a visualizacdo mais limpa e percetivel;

e A utilizagdo de graficos num relatério torna o processamento de informagdo mais
facil, o que significa que uma visualizagao deste tipo corretamente desenhada faz com
gue seja facil perceber a informacgao que se pretende transmitir;

e O grafico de dispersdo mostra a relagdo entre duas varidveis e costuma ser mais
utilizado em areas cientificas. Por essa razao por vezes é visto como uma visualizacdo
complicada de perceber para quem nao se sente familiarizado com o mesmo;

e O grafico de linhas é adequado para mostrar dados continuos (por exemplo, dias,
meses, trimestre, entre outros), ndo fazendo muito sentido para dados categoricos,
visto que implica a conexdo entre pontos;

e O gréfico de barras por vezes é evitado de ser utilizado porque é comum. Contudo, é
um erro. Este tipo de grafico deve ser utilizado, porque é facil de ler e sendo comum
significa que os utilizadores e quem estd a assistir a apresentacdo ndo terdo a
necessidade de aprender a lé-los. Isto significa que em vez de se focarem em como
ler o grafico, preocupam-se em ler a informac¢ao que podem retirar dele, sendo o que
se pretende;

e Se existir a necessidade de fazer uma comparacdo entre valores é importante que o

grafico de barras tenha todo o contexto de forma a ser possivel comparar o tamanho
das barras — com uma baseline de 0 e valor explicito em legenda. E importante que
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3.

facilmente o utilizador consiga comparar a informacao disponibilizada. A regra ja ndo
se aplica ao grafico de linhas;

e Osgraficos horizontais sdo faceis de ler e sdo Uteis quando se tem uma categoria longa
de nomes e o texto esta escrito da esquerda para a direita. A leitura é legivel para os
utilizadores;

e Os gréficos que representem datas categéricas (por exemplo categoria de idades)
devem estar ordenados de o menor para o maior para o processo de interpretacao
ser facilitado;

e Ovisual Square Area é de dificil interpretacdo, dado a complicacdo de definir os dados
guantitativamente. Compensa a sua utilizacdo se os valores tiverem uma grande

diferenca em termos de magnitude;

e Nao utilizar graficos em 3D, dado que torna o visual dificil de comparar valores e tirar
conclusdes intuitivas.

Eliminar possivel desordem e confusdo na informacéo

- E importante prender a atengdo de quem esta a ver o relatério visual. Se o mesmo for
muito confuso e extenso deixa de ser percetivel, exigindo um grande esfor¢o por parte de
guem esta a ver e possivelmente a assisténcia “desliga-se” e deixa de prestar atencdo a
apresentacao.

Focar a atencdo onde se deseja

- Guiar o utilizador na exploragdo da informacgao;
- Utilizar as cores certas e os graficos certos nos locais do visual mais adequados.

Pensar como um designer

- Ter em atengdo a pormenores como a utilizagdo de negrito nas palavras, cores, tamanho e
margens;

- Ter em consideragao que nem todos os dados sdo igualmente importantes e as vezes é
importante eliminar informacdo ndo relevante para as visualizagdes terem maior espago
entre elas. O detalhe muitas vezes ndo é necessario;

- Ainformac3do deve estar acessivel e percetivel para qualquer utilizador, sendo importante
remover complexidade desnecessaria.

Contar uma historia

- Escolher um tema em que haja interesse genuino. E importante n3o divagar e torna-lo o
mais simples possivel para ser percetivel e conquistar quem estd a ler e/ou a assistir a
apresentacao do projeto;

- Introduzir o contexto/problema e dar exemplos, dar a conhecer os passos que sdo
necessarios para resolver a questdo, o que se deseja que aconteca e qual a solugdo do
problema;
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- Recapitular o problema inicial e explicar que a¢Ges devem ser tomadas futuramente para
o melhorar;
- Criar uma histéria que faca sentido e que a mensagem seja corretamente comunicada.

Afigura 2.7 apresenta a ideia de légica horizontal. Nesta l6gica observa-se um exemplo de como
contar uma histéria, de forma concisa e organizada. Primeiramente |é-se o titulo de cada tema
(que juntos contam uma histdria generalizada) que se pretende comunicar. Posteriormente,
cada tema é detalhado. Assim o utilizador ou quem estd a assistir a apresentac¢do sabe o que
pode esperar.

EXEC SuMmary

Figura 2.7 - Légica horizontal que organiza a informagdo numa apresentagdo de um Dashboard - Adaptado de
Knaflic (2015)

Em geral, um dashboard em contexto organizacional deve apresentar uma visibilidade limpa e
concisa da informacdo mais importante para a tomada de decisdo. Sendo que é essencial ter a
informacdo certa no momento certo, os dashboards vieram impulsionar uma nova visdo na area
da gestdo de informacdo e cada vez mais tém estado presentes nas organizacdes e sao utilizados
para a realizacdo da metodologia Balanced Scorecard, na gestdo de desempenho organizacional
(processo de Enterprise Performance Management — EPM) e na gestdo de processos de negdcio
(processo de Business Process Management — BPM) (Malik, 2005).

Segundo Malik (2005), o crescimento exponencial do volume dos dados permitiu que a criagdo
de dashboards fosse poderosa para a tomada de decisGes inovadoras e precisas num ambiente
rico em dados.

Segundo Eckerson (2010), o desenvolvimento de um dashboard em contexto empresarial traz
diversos beneficios, como os seguintes:

Beneficio Descrigao
Os dashboards traduzem a estratégia da organizacdo em medidas, targets e

iniciativas que sdo personalizdveis a nivel individual e consoante a area da

organizagdo. O propdsito é mostrar uma imagem clara sobre quais sdo os
COMUNICA E REDEFINE A

. objetivos da organizagdo e o que deve ser alcangado de modo a atingi-los.
ESTRATEGIA

Para além disso, através dos dashboards, facilmente se fazem pequenas
correces de melhoria sem mudar drasticamente a estratégia.

Os gestores tém melhor visibilidade e awareness acerca das operacGes
diarias, dado que os dados relevantes sdo aglomerados, de forma oportuna,
ajudando na previsdo de tendéncias baseadas na avaliagdo de atividades e
MELHORA A VISIBILIDADE . .
comportamentos do passado. Com isto, os dashboards evitam que as
empresas sejam surpreendidas por ndo preverem problemas que podem

afetar os resultados finais.

Através da informagdo estandardizada e consolidada, é eliminada a

PERMITE UMA VISAO informagdo redundante, bem como as diversas possiveis versdes da
CONSISTENTE DO NEGOCIO realidade. Um Unico dashboard ajuda a organizagcdo a ndo ter diversos
relatérios independentes.
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Beneficio Descricao
Como referido anteriormente, a criagdo de dashboards elimina a informagao

REDUZ CUSTOS E

~ redundante. Como tal, os custos serdo menores, dado que a empresa sera
REDUNDANCIA

mais assertiva e eficaz na consolidagdo da informagdo que dispde.

Permite que os utilizadores tenham acesso a informagéo livremente e que a
combinem de forma auténoma, ndo necessitando de esperar que a mesma
DA PODER AOS seja enviada por outras fontes. Assim, ndo sé é mais facil aceder, analisar e
UTILIZADORES atuar sobre a informagdo disponibilizada, como também ndo precisam de
perder varias horas ou dias a procurar a informagao certa ou o relatério certo

acerca de um tema especifico.

Tabela 2.5 - Beneficios no desenvolvimento de um Dashboard - Adaptado de Eckerson (2010)

De modo a comunicar de forma limpa os principais pontos-chave da informacao é fundamental
que os dashboards tenham um design inovador e direto (Brath & Peters, 2004).

Especificamente para o cendrio da drea do retalho, é Gtil a criacdao de dashboards, dado que
transmite imediatamente a percecdo real do negécio. Essa percecdo estd refletida numa
perspetiva interativa onde facilmente se percebe as mudangas que o mundo do retalho esta a
enfrentar ao longo do tempo. Através da sua visualizacdo, o préximo passo é saber que medidas
devem ser tomadas para as contornar. Atualmente, um dos fatores primordiais na area de
retalho é a melhoria continua da satisfacdo e experiéncia do cliente em loja. Como tal, a
utilizacdo de dashboards proporciona a visualizacdo do estado atual do ambiente em loja,
tornando possivel a implementacdao de medidas corretivas de comportamento que podem ser
implementadas para melhorar a experiéncia do cliente — nomeadamente o tempo de espera
para ser atendido (Kahl et al., 2011).

E importante realcar o papel que a criagdo de dashboards tem no mundo de Business
Intelligence, visto que a andlise visual ndo sé representa graficamente os dados, como também
permite a possibilidade de interagir com as representac¢des visuais, de modo a alterar a sua
natureza da exibicdo - filtrar informacdo nao relevante, detalhar nivel de informacao e destacar
simultaneamente subconjuntos de dados em varios graficos diferentes. Estes subconjuntos sao
extraidos de varios conjuntos de dados que sdo ligados entre si. Estes graficos — graficos de
barras, de linhas, de dispersdo, entre outros — permitem descobrir conexdes em dados que
poderiam nunca surgir se fossem visualizados de forma independente, o que proporciona um
conhecimento analitico muito enriquecedor (Few, 2007).

Segundo Stephen Few (2007), a visualizacdo de dados ndo esta diretamente associada a arte e
estética de construir graficos. A visualizacdo dos dados e a consequente exibi¢do da informacao
de forma eficiente envolve primordialmente a ciéncia, dado que relaciona um conjunto de
regras conhecidas acerca da percec¢do visual e cognicdo. Se as regras forem percebidas e o
dashboard estiver desenhado em conformidade com as mesmas, entdo sera extremamente
eficaz em contexto empresarial, visto que o utilizador consegue ler a informacdo de forma
imediata.

2.3.3.1. Power BI

Uma das ferramentas que tem um papel importante na criagdo de dashboards é o Power Bl —
servigo de andlise de negdcios langcado pela Microsoft em 2015. O propdsito desta ferramenta é
fornecer visualizagGes interativas através de uma interface simples. Tendo em consideragdo que
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se trata de um recurso de Bl, o Power Bl permite que os utilizadores criem os seus proprios
dashboards e relatdrios.

Segundo o relatdrio Quadrante Magico realizado pela Gartner (2020), a Microsoft é considerada
lider em plataformas analiticas e de Bl. O Quadrante Magico, criado anualmente pela Gartner,
permite que exista uma visdo personalizada do mercado acerca do posicionamento competitivo
entre os diferentes fornecedores de ferramentas tecnolégicas como demonstrado na figura 2.8.

@ Microsoft

@ Tableau

MicroStrategy
[

2]
TIBCO Software Qlik
@ ThoughtSpot
Sisense
Oracle
Information Builders © ® SAS

Pyramid Analytics .‘ Domo . PY @ SAP
BOARD International @ @ Yellowfin
@

Looker @

@ Salesforce

X Logi Analytics
Dundas @ @ Ajibaba Cloud ®

Birst

HABILIDADE PARA EXECUTAR —»

VISAO COMPLETA > As of January 2020 © Gartner, Inc

Figura 2.8 - Quadrante Magico de 2020 para Plataformas Analiticas e de Bl — Adaptado da Gartner (2020)

Atualmente o Power Bl Desktop tem um uso empresarial elevado, permitindo criar relatdrios
interativos personalizados para uma determinada organizacdo. Posteriormente os relatérios
podem ser publicados e consequentemente acedidos online. Através da ferramenta é possivel
utilizar o seguinte método (Microsoft, 2019c):

a) Carregar dados de origens diferentes (Excel, CSV, web, entre outros);

b) Proceder a sua limpeza através do Power Query;

c) Modelar os dados e preparar um DW através da ligacdo de chaves comuns que
permitam a interligacdo das diferentes fontes de dados;

d) Criar relatérios de visualizacdo que permitam o aprofundamento dos dados e a
descoberta de padrdes que caso contrario podiam passar despercebidos;

e) Publicar o projeto online para ser acedivel e partilhado com as pessoas desejadas.

Adicionalmente, o Power Bl assegura que os dados que foram integrados na ferramenta podem
ser atualizados regularmente. Deste modo, os utilizadores visualizam sempre os dados mais
recentes e atualizados (Aspin, 2014).
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O Microsoft Power Bl tem certas familiaridades com o Excel, o que acaba por ser uma vantagem
para a organizacdo, visto que os colaboradores podem adaptar-se sem grandes dificuldades ao
programa e a metodologia de trabalho. A utilizacdo desta metodologia é util para os
colaboradores que despendem muito tempo a criar relatérios em Excel, nomeadamente na
cOpia de dados para sheets e para quem clica sempre na mesma sequéncia de botdes para limpar
e ajustar os dados, estando constantemente a corrigir problemas associados a férmulas
complexas, e erros que surgem continuamente. Essencialmente, quem utilizava sempre o
mesmo procedimento todos os meses para criar relatérios em Excel tem agora a oportunidade
de ter um novo mundo de possibilidades através do Power Query no Power Bl Desktop (Webb,
2014).

O objetivo do Power Query nao sé é facilitar o dia-a-dia de quem diariamente utiliza Excel como
ferramenta de trabalho (mais acessivel descarregar, limpar e otimizar origens de dados), como
também permitir que a informacdo esteja acessivel a todos de forma intuitiva e eficaz. Esta é
uma componente que se pode utilizar com o Power Bl, de modo a desenvolver uma solugdo de
BI.

Outra componente do Power Bl é o Power Pivot. Este permite que seja possivel descarregar
grandes volumes de dados para futuras andlises. Em Excel é necessario criar sheets escondidas
para fazer funcées como VLOOKUP e mover dados para outras sheets ou utilizar pivot tables
para criar informacdo. Com o Power Pivot existe a oportunidade de ter essas andlises de uma
forma mais simples, ndo sendo necessario esconder dados em outras sheets.

Segundo Christopher Webb (2014), este modelo apresenta diversas vantagens, tais como:

e A possibilidade de importar diversas tabelas com dados. Apds a sua importagao é
possivel criar relacGes entre as tabelas através de colunas em comum. Depois da ligacdo
das mesmas, pode-se criar pivot tables que podem incluir dados de todas as tabelas;

e Fazer calculos complexos em DAX (a linguagem do Power Pivot), como célculos de
tempo, percentagens e outro tipo de cdlculos dificeis de implementar em férmulas do
Excel. E também possivel criar medidas que mais tarde ficam associadas a tabela
principal (tabela de factos) e fazem a interligagdo entre a informagdo das diferentes
tabelas (tabelas de dimensdes);

e Este modelo reduz de uma forma muito eficiente os dados que sdo carregados, através
da diminuicdo do tamanho da informacdo carregada, o que permite que exista uma
maior rapidez no acesso as tabelas;

e Na criagdo dos relatdrios é possivel criar hierarquias que permitam que os utilizadores
consigam pormenorizar (fazer drill down) a informacdo que desejam visualizar, através
da criacdo de um caminho ja predefinido. Esta caracteristica auxilia a visualizagdo de
indices de performance (KPIs) e consequentemente ajuda os utilizadores a descobrir
novos padrdes dentro da informacdo que detém.
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E importante descrever o fluxo do Power Bl que passa pelo seguinte processo (vide figura 2.9):

a) Importar os dados de fontes de dados internas e externas através do Power Query;
b) Modelar os dados no modelo de dados (ver figura 2.10) e adicionar os calculos
necessarios através do Power Pivot;

c) Criar relatérios através das componentes que representam o Power BI;
d) Publicar o workbook no website do Power Bl num SharePoint Online para os outros
utilizadores poderem aceder aos relatérios online.
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Figura 2.9 - Fluxo do Power Bl (Adaptado de Christopher Webb (2014)
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Figura 2.10 - Exemplo de um modelo de dados de uma empresa ficticia vendedora de carros de desporto britanicos
- Adaptado de Adam Aspin (2014).

Um modelo de dados eficiente passa por ndo sé disponibilizar os dados acessiveis e limpos,
como também ter todas as ligacGes convenientes e calculos necessarios para a analise eficiente
dos dados disponiveis (Aspin, 2014).
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Por fim, o conceito de dashboard em Power Bl passa por ser uma Unica pdgina que contém as
visualizagdes mais importantes, cujo objetivo é contar uma histéria. Ao se selecionar a
visualizagdo, é possivel visualizar os relatérios em detalhe (Microsoft, 2019a). Este modelo de
dashboard so é possivel ser criado no Power Bl Online. Ja o Power Bl Desktop contém apenas os
relatdrios visuais criados.
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Figura 2.11 - Exemplo de um Dashboard no Power Bl Online (Microsoft, 2019a).

E importante mencionar qual a diferenca entre um dashboard e um relatério no Power Bl. Um
dashboard é construido no Power Bl Online e representa uma Unica pagina. Deste modo é
constituido apenas pelos elementos mais importantes na histdria. Ao se selecionar um
elemento, o utilizador é direcionado para a pagina de relatério onde a visualizagdo foi criada. Ja
um relatério tem em consideragdo um conjunto de dados. O Power Bl Desktop, que foi a
ferramenta utilizada no projeto, permite que sejam desenhados vdrios relatérios visuais
(Microsoft, 2019b). Assim, o conceito correto utilizado ao longo do desenvolvimento do projeto
foi “relatdrio visual” em vez de dashboard. As diferencas estdo demonstradas na tabela 2.11:

Capacidade Dashboards Relatoérios
Paginas Uma pagina Uma ou mais pdginas
Origens de dados Um ou mais relatdrios e um ou mais Um Unico conjunto de dados por
& conjuntos de dados por dashboard relatério

Ha varias formas diferentes de

Filtragem N&o é possivel filtrar nem segmentar .
filtrar, realgar e segmentar
Ver tabelas e os campos N3o. E apenas possivel exportar dados, L ,
. o Sim. E possivel ver tabelas, campos
de conjuntos de dados mas ndo se pode ver tabelas e campos .
.. e valores de conjuntos de dados
subjacentes no préprio dashboard

Figura 2.12 - Diferenca entre Dashboard e Relatério através da informagao presente na documentagao da Microsoft
(2019b)
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3. CRIACAO DO MODELO CONCEPTUAL

O capitulo de criacdo do modelo conceptual sintetiza a informacdo pesquisada na revisdo de
literatura. Apds a assimilagdo do conhecimento sobre o impacto da utilizacdo de ferramentas de
Bl no meio empresarial e a teoria da relevancia do controlo de gestdo e do sistema de gestdo de
filas, foi importante testar esta interligacao na pratica. Nesta fase, tornou-se relevante perceber
os elementos que constituem um sistema de Bl para posteriormente ter sido possivel criar um
modelo com a capacidade de suportar o CG da empresa, de modo a que esta consiga tomar
decisdes antecipadas no negdcio inerente.

Neste capitulo sdo apresentados os passos para a criagao da arquitetura do modelo e a sua
construgdo. Como tal, foram definidas as fontes de dados utilizadas, os KPIs relevantes para a
analise e as regras de visualizacdo na criacdo dos relatdrios visuais.

3.1. METAS A ATINGIR COM A CRIAGAO DO MODELO

O objetivo passou pela criacdo de um conjunto de relatdrios visuais capaz de aglomerar toda a
informacdo relevante acerca da informacdo do SGF. O tema do SGF é critico nos dias de hoje,
dado que os consumidores sdo cada vez mais pessoas exigentes e com menos tempo para
despenderem para serem atendidas num servico. Se o tempo de espera para um atendimento
for consideravelmente elevado, o consumidor facilmente sai da loja e desiste de ser atendido,
correndo elevados riscos de ir para uma loja concorrente que disponha do mesmo servico.

Neste estudo definiu-se, assim, trés metas a atingir:

a) Criagdo de relatérios que resumam o controlo operacional de algumas lojas da Empresa
X. O controlo operacional da loja envolve todos os elementos possiveis de avaliar
através dos dados do SGF. Dados esses que envolvem a quantidade de senhas atendidas
e canceladas, o tempo médio de espera de cada registo de senha (tanto atendidas, como
canceladas) e o de atendimento;

b) Criacdo de relatdrios visuais que averiguem o comportamento das lojas da Empresa X
consoante certos fatores externos que podem ter influéncia no trafego populacional de
cada loja. Os dados envolveram fatores como condi¢gdes meteoroldgicas e eventos que
ocorreram num local proximo da localizacdo da loja;

c) Com base nos dados internos fornecidos pela Empresa X sobre o SGF e nos dados
externos construidos (no espago temporal de dois anos histdricos), criar uma previsdo
de trafego nas lojas para os préximos dois anos. Esta previsdao tem em consideragdo
critérios como o més, dia da semana, entre outros.

Com base nestas metas foram criados um conjunto de relatérios visuais que transmitirdo
informagdes resumidas e de facil acesso aos decisores de negdcio, de modo a que antecipem
acdes conforme os resultados. E importante referir que o modelo foi adaptado as necessidades
dos gestores e, consequentemente, as especificidades da Empresa X. Como tal, o modelo foi
intimamente associado as caracteristicas do CG da empresa, assumindo-se como modelo
conceptual.
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3.2. METRICAS

As métricas, definidas e criadas na tabela de factos, representam pardmetros que mostram
guantitativamente o desempenho de determinada iniciativa/controlo. De modo a analisar a
performance de certos indicadores é importante a sua definicdo para a posterior acdo concreta
dos decisores de negdcio. As métricas impactam positivamente a andlise, visto que facilitam a
andlise dos indicadores de negdcio. Estas sdo criadas através da relagdo entre a tabela principal
(tabela de factos) e as restantes tabelas interligadas.

As métricas sdo calculadas em DAX (Data Analysis Expressions) — linguagem funcional e
subjacente ao Power Bl onde é possivel efetuar cdlculos em férmula ou expressao de modo a
retornar um ou mais valores. E possivel efetuar calculos como contagens, somas e proporcdes,
necessarios para tirar o melhor proveito dos dados. Estes calculos podem-se alterar consoante
a interacgdo do utilizador com os relatérios, nomeadamente através da utilizacdo de filtros.

3.3. MODELO CONCEPTUAL

Para o processo de criacdo dos relatérios no Power Bl Desktop foi apresentado um modelo
conceptual que pode ser utilizado por qualquer empresa e que explica o processo. Este comega
pela analise dos dados internos fornecidos pela Empresa X e dados externos que podem ser
interessantes para a analise. Seguidamente os dados sdo limpos, sumariados e formatados, de
modo a estarem consistentes e agregados para a construcdao do modelo dimensional que ird
conter toda a informacao.

Posteriormente, segue-se o maior desafio: a construcdo de relatérios intuitivos e visuais que
sejam compreendidos pelo utilizador e manipulaveis, permitindo que os mesmos figuem com
insights acerca da performance do seu negécio.

INTEGRAGAO PROCESSAMENTO VISUALIZAGAOD

Extracdo dos dados,
limpeza, formatagdo e

Dados construgdo do modelo

Internos dimensional

Dados
Externos

Figura 3.1 - Representagdo Visual do Modelo Conceptual
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A complementar com o modelo conceptual, o sistema de Bl implementado passa pelos seguintes
passos:

e Integracdo - Os dados internos disponibilizados pela Empresa X sdo extraidos do seu

banco de dados e sdo utilizados no modelo. Jd4 os dados externos a empresa sao
retirados de websites oficiais e através de outras fontes;

e Processamento — Nesta fase é efetuada a extracao, limpeza e formatacao dos dados, de
modo a que o modelo dimensional esteja corretamente construido. Esta limpeza passa
por colocar os dados coerentes, formatados e apresentdveis, para que seja mais
acessivel criar uma representacdo visual organizada e percetivel para os utilizadores;

e Visualizacdo — Apds realizado todo o processo de processamento sdo criadas
representacoes visuais que traduzem a informacao tratada.

O processo de ETL pode ser realizado através do Microsoft Power Bl, dado que permite ndo sé
a ligacdo entre as diversas fontes de dados (ficheiros como Excel, CSV, XML, entre outros), como
também permite a sua uniformizacdo e formata¢do de modo a serem manipuldveis na criacdo
das representacdes visuais que a ferramenta oferece.

3.3.1. Modelo Conceptual do Modelo Dimensional

O processo de criacdo do modelo dimensional envolve a formatacdo e a agregacao dos dados,
de modo a que exista coeréncia na informacdo demonstrada. Como tal, é necessario ter em
consideracdo de quais sdo as tabelas importantes para o modelo que no fundo representam o
pilar para a posterior andlise aprofundada acerca do controlo operacional de uma determinada
empresa através da criagdo de relatdrios visuais.

O modelo representado na figura 3.2 contempla os dados internos fornecidos por uma empresa
com SGF e também outros dados externos de possivel relevancia. Adicionalmente, estas fontes
complementam a analise de previsdo acerca do trafego em loja.

Ainformacdo base disponibilizada pela empresa para estudar o trafego das lojas é a quantidade
de senhas retiradas pelos clientes.
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Figura 3.2 - Modelo Conceptual do Modelo Dimensional

O modelo conceptual utilizado representa um star schema - a modela¢do dos dados é realizada
através de tabelas dimensionais ligadas a uma tabela de factos (‘Detalhe Senhas’). Neste modelo
a tabela de factos contempla o registo de todas as senhas retiradas que é considerado como o
trafego existente nas lojas. O objetivo das diferentes tabelas de dimensdo é complementar a
informacdo acerca das senhas retiradas, auxiliando suporte a posterior filtragem dos dados
presentes no modelo. Assim, o modelo star schema ajustou-se bem ao objetivo pretendido.

3.3.2. Modelo Conceptual dos Relatérios

Na criagao dos relatdrios deve ser estipulado e seguido um padrdo em termos de organizagao,
de modo a que seja percetivel para os utilizadores visualizar e manipular a informag¢do. Como
tal, é definido um padrao de alocacdo de informacdo ao longo dos relatérios.

Segundo a metodologia de Knaflic (2015) descrita na revisdo de literatura, os relatérios devem
ter uma légica horizontal com a organizagdo concisa e que conte uma histdria. Como tal, para
que os relatérios estivessem organizados e distintos conforme o tipo de informagdo que se
pretende analisar sdo criados dois tipos de layout conforme o seu propdsito:

a) O design que representa o relatdrio inicial e que funciona como indice dos restantes
relatérios [vide figura 3.3]. Neste relatério constam imagens exemplificativas juntamente
com o titulo de cada relatério criado. Adicionalmente, ao se selecionar a imagem e/ou
titulo o utilizador é remetido para o relatério selecionado. As ligagdes para os relatérios
foram feitas através da criagdo e associa¢cdo de bookmarks.
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b) O design que faz parte da constituicdo dos relatorios que tém a informacao relevante,
interpretavel e manipulavel que se pretende visualizar e explorar [vide figura 3.4].

Figura 3.3 - Modelo Conceptual do Relatério Principal

Afigura 3.2 representa como é que o relatério inicial estd organizado como indice. Assim, divide-
se entre dois tipos de elementos:

1) Representagdo do logotipo ficticio (dado que a empresa pretende manter-se no
anonimato);

2) Representagdo dos titulos dos relatdrios seguintes em caixas de texto sob a forma de
icone para que o utilizador consiga selecionar qual o relatdrio que pretende visualizar.

O layout escolhido para ser utilizado nos relatérios seguintes foi o seguinte:

</

Figura 3.4 - Modelo Conceptual dos restantes Relatérios

A figura 3.4 reflete a organizagdo dos relatdrios, sendo que cada nimero representa um tipo de
informacdo diferente e por conseguinte um objetivo diferente:
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1)
2)
3)

4)
5)

6)

7)

Logotipo da Empresa X

Titulo do relatério

Representagdes sob a forma de filtros, de modo a filtrar a informacdo disponibilizada no
relatério;

Representagdo dos KPIs e métricas criadas que alteram conforme os filtros aplicados;
Area onde se visualiza toda a informacdo consoante os filtros aplicados. Nesta area
estdo presentes os elementos visuais criados, nomeadamente graficos. Contém a
informagao mais importante e que impacta mais a andlise em termos de adi¢ao de valor
para o utilizador que |é e interpreta;

fcone de limpeza de filtros que permite que todos os filtros definidos ao longo da andlise
“reiniciem”, sem qualquer tipo de drill down. Apds o utilizador selecionar o icone pode
utilizar novamente os filtros para uma nova analise;

No canto inferior direito do relatdrio situa-se um icone que efetua a ligacdo com o
relatério inicial. Se o utilizador assim o desejar, pode selecionar o icone e voltar a pagina
inicial e escolher outro relatério que pretenda visualizar.

3.3.2.1. Constituintes do Relatério

E importante definir os elementos do Microsoft Power Bl utilizados na construgdo dos relatdrios.

A apresentacdo visual deve ser percetivel, eficaz e intuitiva para o utilizador. Como tal, a escolha

das suas componentes foi adaptada consoante o seu propdsito. Os elementos constituintes da

analise sdo os seguintes:

Painel de Marcadores — Os marcadores tém como funcionalidade guardar uma vista

previamente configurada de uma pagina de relatério. Se o utilizador desejar guardar
uma filtragem ou um determinado estado do elemento visual pode criar um bookmark.
Exemplo disso é a criacdo de um marcador por relatério para fazer a ligacdo com o
relatério inicial. Este aplica-se a formas e imagens. Assim que o utilizador seleciona o
objeto aparece o marcador associado.

Visualizacdes — O tipo de visualizagdes a apresentar é a parte mais impactante do
relatério, visto que a escolha dos gréficos deve estar de acordo com a informacao que
se pretende mostrar. Como tal, a sele¢ao adequada dos graficos é muito importante, de
forma a simplificar a informagao e tornda-la visualmente interpretavel.

Filtros — Definir filtros é fundamental para uma andlise mais profunda da informacao
apresentada visualmente (quer de graficos, quer de métricas). Todos os relatérios
devem ter filtros associados, de forma a detalhar o espaco temporal que se pretende
analisar, a loja especifica, as caracteristicas das senhas, entre outros. A utilizacdo de
filtros especificos pode variar consoante a fungdo do utilizador. Para os gestores de loja
é importante ter a visdo global dos dados das suas lojas. Ja para os responsdveis de loja
interessa-lhes analisar a informacdo apenas da sua loja. Em substituicdo dos relatdrios
mensais, o utilizador pode, por exemplo, selecionar o més em que pretende ver a andlise
tornando, assim, o processo mais acessivel e rapido.
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4. PROVA DE CONCEITO

Nesta fase o modelo conceptual foi colocado em prética, efetuando-se a prova de conceito. A
implementac¢do do modelo conceptual foi realizada com os dados internos da Empresa X e os
dados externos investigados que podem impactar o SGF. Apds a formatacdo, limpeza e
integracdo dos dados foi efetuada a criagdo da arquitetura do modelo dimensional através da
construcdo das relagdes entre os diferentes dados. Adicionalmente foram criadas métricas para
a obtencdo de indicadores potencialmente relevantes para a andlise dos dados da empresa.
Posteriormente aplicou-se o modelo concetual definido na criacdo dos relatdrios.

4.1. FONTES DE DADOS

As fontes de dados utilizadas para esta andlise envolvem os dados internos da Empresa X e os
dados externos que complementam a informacdo. Foi importante mencionar e descrever as
fontes de dados internas e externas selecionadas para a analise antes de se efetuar toda a
formatacdo, limpeza e criacdo de outras possiveis colunas adicionais (presentes em anexo).

Atualmente a empresa conta com mais de 200 lojas espalhadas por todo o pais. Contudo, para
a implementacdo do modelo selecionou-se apenas quatro lojas - Loja A, B, C e D, dado que a
designacdo oficial de cada loja é confidencial. Estas lojas sdo consideradas suficientes para
demonstrar a analise pretendida - refletir as operacdes didrias e o seu trafego. Adicionalmente,
foi elaborado um relatério de previsdo de trafego nas quatro lojas consoante os dados
disponibilizados.

Os dados externos escolhidos para a andlise foram os seguintes:

a) Feriados nacionais e outras celebragées;
b) Dados meteoroldgicos;
c) Eventos de proximidade da loja.

Como tal, as lojas selecionadas apresentam as caracteristicas representadas na tabela 4.1.

Designacdo da Loja | Localizagao Zona Tipo Horario
Loja A Colombo Centro Comercial | 10:00 —24:00
Loja B Centro Comercial | 10:00 —24:00

08:30 — 20:30 (22-62)

Loja € Lisboa Pa,\::ggecias fu 09:00 — 20:00 (Sabados)
10:00 — 19:00 (Domingos e
Feriados)

Loja D Chiado Centro Comercial | 10:00 —23:00

Tabela 4.1 - Caracterizagdo das Lojas selecionadas para a implementagdo do Modelo Conceptual

As quatro lojas ndo foram escolhidas ao acaso. A selegcdo passou pela andlise das suas
caracteristicas. Todas as lojas situam-se na zona de Lisboa, dado ser uma cidade com grande
movimento, o que vai ao encontro da pesquisa efetuada na revisdo de literatura. Devido a
revolucdo industrial e a massa populacional que se juntou nas grandes cidades ha longos anos
atrds, existiu a necessidade de criar o SGF em espacos de servico ao cliente, nomeadamente nas
lojas que pudessem ter um trafego elevado (EOS, 2018). Como tal, fez sentido que as lojas
escolhidas estivessem localizadas numa grande cidade com elevada massa populacional.

35



A localizacdo ndo foi a Unica razdao pela escolha das quatro lojas representadas. Todas

apresentam caracteristicas distintas e motivos por terem sido selecionadas:

a)

Loja A — E a loja com maior trafego dentro da zona de Lisboa. Esta é a loja com maior
numero de senhas retiradas todos os meses e com o tempo de espera do cliente mais
elevado;

Loja B / Loja C - Escolhidas por pertencerem a mesma zona, mas com uma

particularidade: uma localiza-se no centro comercial e outra é uma loja de rua. Assim, é
possivel analisar o comportamento do cliente, isto é, se tem maior necessidade de ir a
um determinado tipo de loja, conforme os dados externos que sdo analisados
(nomeadamente dados meteoroldgicos). Adicionalmente, a loja C tem especificidades de
hordrio consoante os dias de semana, o que a torna mais distinta;

Loja D —E uma loja distinta das outras, dado situar-se no Chiado —um dos maiores pontos
turisticos de Lisboa. E uma zona que todos os dias recebe turistas e pessoas de
nacionalidade estrangeira, tendo potencialmente um comportamento peculiar.

O primeiro passo antes de construir o modelo dimensional foi a definicdo das fontes de dados a

utilizar, sendo que o espago temporal das mesmas foi respeitante a dois anos (ano de 2018 e

2019). Deste modo, as fontes de dados utilizas foram as seguintes:

a)

Ficheiro Excel com a informacdo detalhada de cada registo de senha com os respetivos
tempos de atendimento e de espera em segundos e outros dados fornecidos pela
empresa. Este ficheiro corresponde a tabela de factos visto conter a informacdo que
depois é medida e avaliada - informacgdo acerca do trafego em cada loja (vide tabela e
figura 10.1 em anexo);

Ficheiro Excel fornecido pela empresa com a caracterizagdo das lojas escolhidas, com a
zona, a sua tipologia e horario detalhado consoante o dia de semana (vide tabela e figura
10.2 em anexo);

Ficheiro Excel fornecido pela empresa com a definicdo e caracterizacdo dos lojistas
associados as lojas escolhidas. As caracteristicas sdo o género, a data de nascimento, as
habilitacGes literarias, entre outras. Tal como efetuado na definicdo das lojas, como o
nome verdadeiro dos lojistas € um dado confidencial da empresa foram criadas outras
designagdes em sua substituicdo (Lojista 1, 2, 3, entre outros) — vide tabela e figura 10.3
em anexo);

Ficheiro Excel externo construido com base na informacgdo presente no website World
Weather Online sobre as condicbes meteoroldgicas consoante o dia e hora. O ficheiro
criado contém a temperatura maxima e minima de determinado intervalo de tempo, a
precipitacdo e uma breve descricdo da temperatura (céu limpo, periodos de chuva
moderada, nublado, sol, entre outros). Os dados em detalhe estdo representados na
tabela e figura 10.4 em anexo.
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e)

Ficheiro Excel externo com a listagem dos feriados e outras celebra¢des especiais. A
selecdo das celebragdes especiais foi feita com base no trafego potencialmente disparo
que pode ocorrer — vide tabela e figura 10.4 em anexo. Um exemplo é o dia da mulher
que apesar de ndo ser um dia de feriado nacional, pode potencializar um maior trafego
nas lojas, devido a possivel necessidade de comprar um determinado produto para
oferecer. O ficheiro esta representado na tabela e figura 10.5 em anexo.

Celebragoes Especiais Motivo
Black Friday Possivel maior trafego em loja
Véspera Do Dia Da Crianga Compras em Loja
Dia Da Crianga Compras em Loja
Véspera Do Dia Dos Namorados Compras em Loja
Dia Dos Namorados Compras em Loja
Véspera Do Ano Novo Possivel falta de trafego em loja
Véspera Do Dia Internacional Da Mulher Compras em Loja
Dia Internacional Da Mulher Compras em Loja
Véspera Do Dia Da Mae Compras em Loja
Dia Da Mae Compras em Loja
Véspera Do Dia Do Pai Compras em Loja
Dia Do Pai Compras em Loja
Carnaval Possivel falta de trafego em loja
Véspera De Pascoa Possivel falta de trafego em loja

Tabela 4.2 - Celebragdes especiais selecionadas para o Projeto

Ficheiro Excel externo construido com base na informacdo presente nos websites
oficiais dos espacos que contém eventos. O ficheiro criado tem como objetivo perceber
de que modo os eventos de proximidade de cada loja impactam o trafego. Neste ficheiro
incluiram-se duas colunas: assisténcia (representa a estimativa de pessoas que
estiveram presentes no evento) e outra que identifica se os dados da assisténcia foram
conseguidos através de fontes oficiais (website) ou do conhecimento se a lotagdo do
evento esteve esgotada [0] ou através do numero de interessados no evento nas
paginas de facebook [1] — vide tabela e figura 10.6 em anexo. Os eventos considerados
sao os seguintes:

Espaco dos Eventos Descrigao

ALTICE ARENA

O Altice Arena localiza-se na zona do Parque das Nagdes e é o maior pavilhdo de
espetaculos de Portugal. Tendo uma capacidade de lotagdo de até 20.000 pessoas,
pode ter um grande potencial de impactar o trafego das Lojas B (Centro Comercial) e
C (Rua). Dentro do recinto e no periodo entre 2018 e 2019 ocorreram 110 eventos
distintos, sendo que alguns decorreram durante mais de um dia, estando
referenciados mais do que uma vez, mas a uma data diferente. A informacgdo foi
recolhida através das paginas de eventos oficiais disponibilizados pela pagina oficial
do Altice Arena. Na maioria dos eventos foi considerado como assisténcia o nUmero
de pessoas interessadas na pagina do evento de facebook de cada um dos
espetaculos. Para cada evento efetuou-se uma pesquisa, de modo a identificar quais
0s que tiveram lotagdo esgotada, sendo que neste caso o numero considerado foi a
lotagdo da capacidade do recinto — 20.000 lugares. Apesar dos niumeros poderem
ndo corresponder totalmente a realidade pressupde-se que sdo reais, dado ndo

existir a possibilidade de obter a informagao real.
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Espaco dos Eventos

Descri¢ao

ESTADIO DA LUZ

O Estadio da Luz localiza-se perto do Colombo e tem uma capacidade de lotagdo de
65.000 espectadores. Adicionalmente, muitos adeptos que assistem aos jogos de
futebol acabam por passar pelo centro comercial do Colombo antes de determinado
jogo comegar (quer para passar o tempo até a hora do momento do jogo, quer para
ter a sua refeicdo antes do jogo). No ficheiro com esta informagdo considera-se os
jogos jogados em casa pelo S.L. Benfica (o clube com maior nimero de s6cios em
Portugal) e os jogos da Selegao Nacional Portuguesa — 56 jogos no total, dado serem
0s que mais adeptos trazem ao estadio. A informagao foi recolhida no website oficial
do S. L. Benfica e no website Transfermarkt que para além de ter a informagdo
detalhada acerca dos jogos do clube tem também da Selegdo Portuguesa. Neste
conjunto de dados, o niumero de assisténcia é o real, visto que o numero de
espetadores presente em cada jogo estd disponivel publicamente.

ARMAZENS DO
CHIADO

Transformado num centro comercial moderno e de renome, os Armazéns do Chiado
tornaram-se num local de referéncia para comércio. Como tal, € um espaco a ter em
consideragdo na andlise do trafego da Loja D, localizada no Chiado. Este espago conta
com uma quantidade reduzida de eventos que podem impactar o trafego da loja
durante os dois anos de andlise (13 eventos). Embora o nimero de eventos seja
consideravelmente reduzido podera ajudar a definir a dinamica do trafego da loja. O
nlmero de assisténcia foi definido conforme o nimero de pessoas interessadas nas
paginas oficiais dos eventos no facebook dos Armazéns do Chiado.

COLISEU DOS
RECREIOS

Dado que os eventos situados nos Armazéns do Chiado ndo apresentam uma amostra
significativa em termos quantitativos optou-se por investigar o nimero de eventos
existentes no Coliseu dos Recreios, proximo da zona do Chiado e consequentemente
da Loja D. O Coliseu dos Recreios, sala de espetaculos muito popular em Portugal,
apresenta espetdaculos de diversos tipos a pregos reduzidos, tendo uma capacidade
de lotagdo de 4.300 pessoas. No espago temporal definido (2018 e 2019) teve 136
eventos distintos, sendo que alguns ocorreram durante mais que um dia. No website
do Coliseu dos Recreios é possivel conhecer quais os eventos que esgotaram, sendo
que para esses 0 numero de assisténcia é equivalente a capacidade do espago — 4300
lugares. Nos restantes eventos, a assisténcia assume-se ser o numero de pessoas
interessadas nos eventos da pagina oficial de facebook do Coliseu dos Recreios.
Somente alguns dos espetdaculos tiveram evento oficial no facebook associado. Como
tal, os que ndo tiveram ndo foi possivel definir uma estimativa do nimero de pessoas
presente.

Tabela 4.3 - Definigdo dos eventos para analise e sua descrigdo

g) Tabela Calendario criada no Power Query, que é fundamental para criar medidas em

DAX para analises temporais. A tabela tem dados como o ano, trimestre, més, dia, dia

de semana, entre outros — vide tabela e figura 10.7 em anexo.

4.2. COLUNAS CALCULADAS E CONDICIONAIS

Apds a extragdao das fontes de dados internas e externas foi necessaria a sua formatacao,

limpeza e coeréncia. Como tal, surgiu a necessidade de calcular colunas que transforassem a

informacdo disponibilizada em conteddo mais resumido, esclarecedor e possivel de guiar o

utilizador na visualizacdo da informacgdo nos relatdrios visuais [vide figura 10.8 em anexo].

Adicionalmente, os dados das colunas foram utilizados para a criagdo de certas métricas.
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4.3. METRICAS A IMPLEMENTAR

As métricas definidas na tabela 4.4 estdo explicadas na tabela 10.9 em anexo, estando
associadas a tabela de factos que representa a totalidade dos registos das senhas que se interliga
com as tabelas dimensionais.

As métricas foram criadas com base no que poderia ser a informacao relevante para a posterior
tomada de decisdo por parte dos gestores com base nos resultados que observam.

METRICAS DE NEGOCIO DEFINIDAS
Quantidade de Senhas Retiradas
Quantidade de Senhas Terminadas
Quantidade de Senhas Canceladas
% Senhas Terminadas
% Senhas Canceladas
% Senhas Agendadas
Média Didria de Senhas Retiradas
TME (min)
TMA (min)
% Senhas com TME > 30 min
% Senhas com TMA > 30 min
Média de Tempo do Cliente em Loja (min)
Quantidade de Lojistas
Data de Contratagao do Lojista
Condicdo Atual do Lojista
Taxa Rotatividade (%)
Senhas Chamadas por Lojista
Senhas Retiradas em dia de Feriado
Senhas Retiradas em dias de outras Celebragées
N¢ Dias em que houve Feriado
Média Didria de Senhas Retiradas em Dias de Feriado
N2 Dias em que houve outro tipo de Celebragao Especial
Média Didria de Senhas Retiradas noutro tipo de Celebragao Especial
Senhas YTD
Quantidade de Senhas Tiradas no Periodo Homdlogo
Crescimento Trafego Anual (%)
Senhas Retiradas por Evento
N Dias em que ndo houve Eventos
Média Didria de Senhas Retiradas em Dias sem Evento
Média Didria de Senhas Retiradas em Dias de Evento
% Trafego Eventos/Dias sem Evento
Data e Hora do Evento
Local do Evento

Tabela 4.4 - Métricas de Negdcio definidas para o Projeto
4.4, TABELAS E COLUNAS FINAIS PRESENTES NO MODELO DE DADOS

Apds realizada a limpeza, formatacdo e ligacdo das tabelas definiu-se o conjunto de tabelas finais
apenas com os dados relevantes para estarem presentes no modelo de dados e, por
conseguinte, nos relatdrios visuais.
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EMPRESA X

TABELA DE FACTOS - ‘Detalhe Senhas’

Designagao da Coluna

Descricao

IDSenha Numero identificativo das senhas.
IDLojista Numero identificativo dos lojistas.
IDMeteorologia Numero identificativo da meteorologia.
IDEventos Numero identificativo dos eventos.

IDHorarioLojas

Numero identificativo dos horarios das lojas.

IDCalendario

Numero identificativo das datas de calendario.

IDCelebragées

Numero identificativo das celebragdes especiais.

Designagdo da senha tirada consoante o tipo de atendimento e

senha numero da senha.
Senha Agendada Identifica se a senha foi agendada.
Loja Designagdo da loja.
ID do servigo Tipo de servigo respeitante a senha.
Nome Lojista Designagao do lojista.
Balcdo Designagdo do balcdo em que a senha foi chamada.

Data da Senha

Data em que a senha foi tirada pelo cliente.

Data e hora de emissdo

Data e hora em que a senha foi tirada pelo cliente.

Ano Ano em que a senha foi tirada pelo cliente.
Més Més em que a senha foi tirada pelo cliente.
Hora Hora em que a senha foi tirada pelo cliente.
Identifica se a senha foi retirada pelo cliente na dispensadora ou
Gerada por

criada no balcao.

Tempo de espera (s)

Tempo de espera em segundos do cliente em loja desde que este
retirou a senha até que a senha foi chamada.

Tempo de espera (min)

Tempo de espera em minutos do cliente em loja desde que este
retirou a senha até que a senha foi chamada.

Data e hora de inicio do atendimento

Data em que a senha foi chamada pelo lojista para ser atendida.

Tempo de atendimento (s)

Duragdo do tempo em segundos em que o cliente foi atendido
pelo lojista.

Tempo de atendimento (min)

Duragdo do tempo em minutos em que o cliente foi atendido pelo
lojista.

Data e hora de fim do atendimento

Data em que a senha foi dada como fechada ao balco.

Periodo do dia

A partir dos intervalos de horas associados a senha é definido um
periodo do dia (periodo da manhd, hora de almogo, periodo da
tarde e periodo da noite).

Ndmero do Periodo do dia

Ndmero associado a ordem dos periodos do dia (Exemplo: 1 -
Periodo da manha).

Estado

Identifica se a senha foi atendida e o cliente apareceu ou se a senha
foi chamada, mas o cliente ndo apareceu.

E marcagédo

Identifica se a senha foi retirada em loja sem marcagdo ou se foi
retirada em loja, mas com agendamento.

Senhas prioritarias

Identifica se a senha que foi retirada e chamada é uma senha com
prioridade.

Idioma

Designagdo da lingua em que o cliente escolheu o tipo de senha que
desejou tirar na dispensadora.

Tempo do Cliente em Loja (min)

Total de tempo em que o cliente esteve em loja desde o momento
em que retirou a senha e o atendimento foi terminado. No caso de
a senha ter sido cancelada apenas conta o tempo de espera do
cliente, visto que o mesmo saiu da loja antes da senha ter sido
chamada.

Zona

Caracteriza qual a zona respeitante a Loja.

Dentro do Intervalo Hora do Evento

Coluna que associa qual o evento associado a data e hora da senha.
Se a hora e minutos da senha estiverem entre uma data e hora
inicial de disparidade no Trafego (3 horas antes do evento) e data e
hora de inicio de um determinado evento entdo estdo interligadas.
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Meteorologia.Temp. Max. Diaria (°C)

Temperatura maxima alcangada dentro do registo meteoroldgico
associada ao registo de senha.

Meteorologia.Tempo. Min. Diaria (°C)

Temperatura minima alcangada dentro do registo meteoroldgico
associada ao registo de senha.

Meteorologia.°C

Temperatura prevista dentro do registo meteoroldgico associada
ao registo de senha.

Meteorologia.Categoria Meteorologia

Coluna que agrupa a descri¢cdo da meteorologia associada ao
registo de senha.

Meteorologia.lntervalo (°C)

Coluna que agrupa os valores da temperatura associada ao registo
de senha.

Meteorologia.Ordem Intervalo (°C)

Coluna que ordena os intervalos de temperatura associada ao
registo de senha.

Eventos.Local

Local do evento associada ao registo de senha.

Eventos.Data e Hora do Evento

Data e hora em que o evento decorreu associada ao registo de
senha.

Eventos.Nome do Evento

Designagao do evento associada ao registo de senha.

Eventos.Assisténcia

NUmero previsto de pessoas presentes no evento associado ao
registo de senha.

Eventos.Categoria Assisténcia

Coluna que agrupa os numeros da assisténcia por categorias
associada ao registo de senhas.

Eventos.ID Categoria Assisténcia

Coluna que ordena a categoria da assisténcia associada ao registo
de senhas.

Tipo de Loja

Identifica se a loja é de rua ou de centro comercial.

Tabela 4.5 - Tabela de Factos - 'Detalhe Senhas'

TABELA DE DIMENSAO - ‘Horério Lojas’

IDHorarioLojas

Numero identificativo dos horarios das lojas.

Loja Designacgdo da loja.
Localizagdo Localizagdo da loja.
Zona Zona da Loja.

Rua/Centro Comercial

Identifica se a loja é de rua ou de centro comercial.

Dia de Semana

Identifica se o hordario estd associado a um dia de semana, a um dia
de fim de semana ou a um dia de feriado.

Descrigao

Detalhe sobre qual é o dia de semana (Exemplo: Segunda-feira,
Sabado, entre outros).

Inicio Horario Loja

Hora em que a loja abre.

Fim Horario Loja

Hora em que a loja encerra.

BaseCalendario.Data

Data (sempre dentro do periodo entre 2018 e 2019) associada ao
horario da loja consoante a descrigdo dos dias de semana.

IntercaladoDL

Concatenagdo da designagdo da loja com a data da senha. Esta
coluna foi criada também na tabela do ‘Detalhe Senhas’ com o
objetivo de ser a chave composta entre as duas tabelas, cruzando
simultaneamente a data da senha com o hordrio respeitante
consoante o dia da semana em formato: “Loja”, DD/MM/YYYY

IntercaladoH

Concatenacdo da designacdo da loja com a data da senha, o hordrio
inicial e final da loja consoante o dia da semana. Chave composta
que auxiliou a criagdo do IDHorariolLojas na tabela de factos.

Tabela 4.6 - Tabela de Dimensdo - 'Horario Lojas'

TABELA DE DIMENSAO - ‘Lojistas’

IDLojista Numero identificativo dos lojistas.
Nome Lojista Designagdo do lojista.
Loja Designacgdo da loja.
Género Género do lojista.
Data de Nascimento Data de Nascimento do lojista.
Idade Idade do lojista

Categoria de Idades

Coluna que agrupa as idades dos colaboradores.

ID Categoria de Idades

Coluna que ordena a categoria de idades dos colaboradores.

Habilitagdes Literarias

Habilitagdes Literarias do lojista.

ID HabilitagGes Literarias

Coluna que ordena a categoria de idades dos colaboradores.

Data de Contratagdo

Data em que o lojista iniciou o seu contracto com a empresa.
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Rua/ Centro Comercial

Identifica se a loja onde o lojista trabalha é loja de rua ou de centro
comercial.

Data Desactiv

Data em que o lojista terminou o seu contracto com a empresa.

Cargo

Cargo desempenhado pelo lojista.

Beneficios Telecomunicagdes

Identifica se o lojista tem beneficios (usufrui de um pacote de
telecomunicagGes) da empresa onde trabalha.

Condigdo Atual

Coluna que caracteriza se o colaborador trabalha ou ndo
atualmente na empresa.

Ano Activ

Ano em que o lojista comegou a trabalhar para a empresa.

Ano Desactiv

Ano em que o lojista deixou de trabalhar para a empresa.

Condigdo Activ

Coluna que identifica se o lojista entrou na empresa em 2019 ou
antes de 2019.

Condigdo Desactiv

Coluna que identifica se o lojista saiu da empresa (se sim, em que
ano) ou se ainda se encontra atualmente na empresa.

Tabela 4.7 - Tabela de Dimenséo - 'Lojistas’

TABELA DE DIMENSAO - ‘Meteorologia’

IDMeteorologia

Numero identificativo da meteorologia.

Data Data do registo meteorolégico.
Localizagao Localizagdo dos dados meteoroldgicos.
Data de Inicio Data e hora do inicio do registo meteoroldgico.
Data de Fim Data e hora do fim do registo meteoroldgico.

Temp. Max. Diaria (°C)

Temperatura maxima alcangada dentro do registo meteorologico.

Temp. Min. Diaria (°C)

Temperatura minima alcangada dentro do registo meteoroldgico.

°C

Temperatura prevista dentro do registo meteorolégico.

Precipitagdo (mm)

Dados de precipitagdo.

Descrigao

Descrigdo do tempo dentro do registo meteoroldgico (Exemplo: sol,
nublado, entre outros).

Hora do Inicio

Hora de inicio de um determinado dado meteoroldgico.

Hora do Fim

Hora do fim de um determinado dado meteoroldgico.

Categoria Meteoroldgica

Coluna que agrupa a descricdo da meteorologia.

Imagem Meteorologia

Coluna que contém imagens de cada tipo de meteorologia

Intervalo (°C)

Coluna que agrupa os valores da temperatura.

Ordem Intervalo (°C)

Coluna que ordena os intervalos de temperatura.

Tabela 4.8 - Tabela de Dimensao - 'Meteorologia'

TABELA DE DIMENSAO - ‘Celebragdes Especiais’

IDCelebragées

Numero identificativo das celebragdes especiais.

Data Data em que a celebragdo decorreu.
Localizagdo da celebragédo (identifica se existiu em Lisboa, dado ser
LIl a localizagdo de analise).
Descrigao Designagdo da celebragdo.
Motivo Motivo da selegdo da celebragdo.
Tabela 4.9 - Tabela de Dimensao - 'Celebragdes Especiais'
TABELA DE DIMENSAO - ‘Eventos’

IDEventos Numero identificativo dos eventos.

Data Data do evento

Local Local do evento

Zona Zona do evento

Localizagao

Localizagdo do evento

Data e Hora do Evento

Data e hora em que o evento decorreu

Hora

Hora em que o evento comegou.

Hora Inicial de Disparidade no Trafego

Célculo do intervalo provavel de disparidade no trafego em loja.
Pressupde-se que a partir de 3 horas antes do evento pode comegar
a existir uma disparidade no trafego.

Nome do Evento

Designagao do evento.

Assisténcia

Numero previsto de pessoas presentes no evento
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Dados através do Facebook?

Identifica se o niumero previsto de assisténcia tem como base
fontes oficiais ou se tem por base o numero de pessoas que
colocaram “com interesse” na pagina oficial do evento no facebook.

Categoria Assisténcia

Coluna que agrupa os nimeros da assisténcia por categorias.

ID Categoria Assisténcia

Coluna que ordena a categoria da assisténcia.

IntercaladoZD

Concatenacgdo da data da senha com a Zona. Esta coluna foi criada
também na tabela do ‘Detalhe Senhas’ com o objetivo de ser a
chave composta entre as duas tabelas.

Imagem Local

Coluna que contém imagens de cada zona em analise.

IntercaladoZDEA

Concatenacgdo da data da senha com a Zona, nome do evento e
assisténcia. Chave composta que auxiliou a criagdo do IDEventos
na tabela de factos.

Tabela 4.10 - Tabela de Dimens&o - 'Eventos'

TABELA DE DIMENSAO - ‘Base Calendario’

IDCalendario

Numero identificativo das datas de calendario.

Data Data (sempre dentro do periodo entre 2018 e 2019).
Dia Dia associado a data.
Nome do Dia Nome do dia de semana associado.

Dia da Semana

Ndmero da semana do més.

Tipo de Dia da Semana

Identifica se a data corresponde a um dia de semana, a um dia de
fim de semana ou a um feriado.

Semana do Ano

Numero da Semana do ano correspondente ao registo da data.

Inicio da Semana

Data correspondente ao inicio da semana de um registo.

Més Numero do més associado.
Nome do Més Nome do més associado.
Trimestre Ndmero do trimestre associado.
Ano Ano associado.

Celebragdes especiais

Descreve a celebragdo associada no caso da mesma existir
consoante os registos de data.

Tabela 4.11 - Tabelas de Dimensdo — ‘Base Calendario’

4.5. MODELO DIMENSIONAL DE DADOS

Apds o carregamento dos Ficheiros Excel dos dados internos e externos no Microsoft Power B
procedeu-se a limpeza e formatagao dos dados, de modo a ficarem coerentes entre si.
Posteriormente foram agregados e consolidados, unindo as chaves em comum entre os
mesmos. Com os dados interligados foi possivel construir o modelo star schema, em que os
constituintes sdo uma tabela de factos e seis tabelas de dimensdo, sendo uma delas uma
dimensdo de data (vide figura 4.1).
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Figura 4.1 - Modelo Dimensional do Projeto
4.6. RELATORIOS

A criagcdo dos relatdrios foi o passo final do projeto. O propdsito, como mencionado nos
capitulos anteriores, foi tornar a informacdo disponibilizada acessivel e percetivel para os
utilizadores.

Foram criados sete relatdrios visuais em que o objetivo passa por contar uma histéria por uma
ordem ldgica. O primeiro relatério denomina-se por “Homepage” e representa a pagina inicial
onde é possivel escolher qual o relatério que se pretende visualizar. Os restantes relatérios
podem dividir-se nos seguintes temas:

e Controlo operacional do estado atual das lojas da Empresa X;
e Estudo do comportamento do trafego das lojas consoante fatores externos;
e Previsdo de trafego.

O objetivo é consolidar toda a informagao e torna-la facilmente manipuldvel. Os relatérios
visuais sdo um ambiente rico em dados e poderoso na tomada de decisdes constantes segundo
o tedrico Malik (2005), mencionado na revisdo de literatura. Aliado a este pensamento, Eckerson
(2010), menciona que um dashboard mostra uma visdo consistente do negdcio. Assim, foram
tidos alguns critérios em consideragao.
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A concecdo dos relatdrios visuais foi baseada nos seguintes critérios:

e Mostrar a visao global e consolidar informacao que mostre o estado atual de cada loja;

e Utilizar métricas que comparem e mostrem a evolucdo dos indicadores relevantes para
o negocio;

e Mostrar quais os dias e meses que tiveram maior trafego e quais foram os possiveis
lojistas e outros acontecimentos que implicaram o tempo de espera em loja;

e Auxiliar a percecdo de como estd a ser a gestdo de recursos em loja tendo em
consideracdo o trafego;

e Possibilitar a necessidade de redefinicdo de estratégia dependendo dos valores e
graficos analisados;

e Proporcionar uma melhor visibilidade e awareness de padrdes existentes no controlo
operacional das lojas;

e Mostrar o impacto que potencialmente certos fatores externos (celebragdes,
meteorologia e eventos) podem ter no trafego das lojas;

e Mostrar um protdtipo de como o trafego futuramente se poderad comportar para agir
antecipadamente.
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EMPRESA X

TRAFEGO GERAL DE
SENHAS EM LOJA

QUADRO
METEOROLOGIA/TRAFEGO

QUADRO
LOJISTAS/LOJA

QUADRO
EVENTOS/TRAFEGO

N
nlil

GESTAO DE TRAFEGO

Al AN

PREVISAO
TRAFEGO

Figura 4.2 - Relatério: Homepage
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EMPRESA X Loja

Tipo de Loja

Trafego Geral de Senhas em Loja

Tipo de Servico

Intervalo TME

Intervalo TMA

437 K 168 K

Quantidade de Quantidade de
Senhas Terminadas Senhas Canceladas

Média Diaria de
Senhas Tiradas

72,20% 27.80% 0.11% 10 13
% Senhas % Senhas % Senhas TME (min)
Terminadas Canceladas Agendadas

19

TMA (min) Media de Tempo do

Cliente em Loja (min)

7,76% 7.13%
% Senhas com TME > 9% Senhas com TMA >
30 min 30 min

08:30

Abertura de Loja

00:00

Fecho da Loja

Senhas por Loja

Estado ® Cancelada ® Terminada

Loja A 77837 194985

Loja B 104120
54664

LojaC

LojaD 83406

o

200.000

70000

60000

50000

40000
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20000

10000

Senhas e TME por Hora

@ Cancelada ® Terminada ® TME (min)

Figura 4.3 - Relatdrio: Trafego Geral de Senhas em Loja

=~

Senhas por Periodo do Dia

®Cancelada ® Terminada ® TME (min)

Periodo Periodo Periodo Periodo

da de da Tarde da Noite

Manha Almogo
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Loja Nome do Lojista

Quadro Lojistas/Loja

Tipo de Servico

D

LIMPAR FILTROS

Intervalo TMA

EMPRESA X

225 23,56%

Nimero de Lojistas  Taxa Rotatividade (%)

TMA por Lojista

Lojista 224 [ 5
Lojista 50 [N ::
Lojista 84 [N ::
Lojista 36 | 1
Lojista 169 [N :1
Lojista 132 | NNEEE 1
Lojista 105 [N o
Lojista 93 [N 2o
Lojista 151 [NNEGG 2o
Lojista 134 NG 2o
Lojista 77 [N 5
Lojista 102 [N 1
Lojista 34 (NG 15
Lojista 119 [ NG 1

0 20

Data de Ativacao Condigao Atual

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

T T T T T

Caracterizagao dos Colaboradores

. Condigao Atual ® Colaborador Atual ® Ex-Colaborador

19.56%
12,00%
16,00%
12,89%
2,67%

[¢<=20] [21-25] [26-29] [>=30]
Categoria de Idades

Figura 4.4 - Relatério: Quadro Lojistas/Loja

72,20% 27.80% 13 7.13%
% Senhas % Senh . % Senh
Termei?\adas Canceer:a::s Ml TMeAn> 33; crzlr:

Senhas por Loja

Loja ®LojaA LojaB ®LojaD @ LojaC

272,82 K

74,04 K (12,23%) —
. /" (45,06%)

12602K
(20,81%)

132,59 K (21.9%) —/
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Gestao de Trafego

||D||

EMPRESA X Loja

Tipo de Loja Estado Tipo de Dia Intervalo TME Intervalo TMA

605 K 326 K 279 K 16,93% 2691 848 790 835

Senhas Tn(adas em Senhas YTD Quantidade‘de Senha; Tiradas Crescimento Trafego  Senhas Chamadas por Média Diaria de Média Diaria de Senhas Média Diaria de Senhas Tiradas
Loja no Periodo Homaologo Anual (%) Lojista Senhas Tiradas Tiradas em dias de Feriado noutro tipo de Celebragdo Especial

Evolucao do TME conforme o

Média diaria de Senhas por Celebracdo Trafego consoante as Senhas Tiradas Ndmero de Lojistas em Loja

Especial
P 150.000 @® Numero de Lojistas @ TME (min)
250
Black Friday 1384
205 205 206 12
Véspera do Dia da Crianga 1240 200
100.000
Restauragao da Independéncia m 1
150
Véspera do Dia da Mae 1089
10
Dia da Crianga 1048 100
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Dia de Todos os Santos m 9
50
.
Véspera do Ano Novo 941 0 0 S 8
1 2 3 4 <« w“ < <« w\‘ o o8
Dia da Mae Trimestre & & »\z““ \p(\ “\t c)v.\ o°

Dia da Semana

Implantagao da Republica

Figura 4.5 — Relatorio: Gestdo de Trafego

o
—
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Quadro Meteorologia/Trafego

||D||

ST loja  Tipodeloja Zona Trimestre Dia Intervalo (°C)

605 K 19 14 21 848

Senhas Tiradas em Loja Média Temperatura °C ~ Média Temp. Min. Diaria (*C) ~ Média Temp. Max. Diaria (*C) Média Diaria de Senhas Tiradas

Média de Senhas Diarias por Categoria Meteoroldgica  Senhas por Periodo do Dia e conforme a Temperatura Meteoroldgica

® Quantidade de Senhas @ Temperatura (°C)
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80000 22
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0 200 400 600
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ns-191 [ 0 14
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Figura 4.6 - Relatdrio: Quadro Meteorologia/Trafego
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Quadro Eventos/Trafego

Loja Tipo de Loja Semana Intervalo de Assisténcia

Designacao do Evento

||D||

EMPRESA X

Tudo

Quantidade de Senhas Tiradas S istanci Média Diéria de Senhas Tiradasem  Média Didria de Senhas Tiradas : :
Proximas do Periodo do Evento Media de Assistencia SRR em Dias sem Evento % Trafego Eventos/Dias sem Evento
Senhas por Zona Média de Senhas Proximas da Hora do Senhas Tiradas com Hora Proxima do Evento
Evento por Intervalo de Assisténcia 8.000
m 6770
Colombo m 6.000
o
4.000
Parque das Nagoes
1878
@Q\ 'hq““\ \qq“q\ ,bqq“‘\\ \&Q@\ 2.000
. ® ®” N \f$
| Altice Arena o & [ 730 |
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5. ANALISE DOS RESULTADOS

Os relatdrios previamente demonstrados analisam os registos de senhas (equivalente ao trafego
de loja) dentro do espago temporal entre janeiro de 2018 e dezembro de 2019.

Apds a visualizagdo dos relatdrios foi fundamental explicar e concluir alguns pontos. Cada
relatdrio foi examinado individualmente, de forma a perceber se cumpre os critérios definidos
previamente. Para isso, componentes como filtros, graficos e KPIs foram analisados, de modo a
avaliar a sua relevancia.

5.1. RELATORIO TRAFEGO GERAL DE SENHAS EM LOJA

O primeiro relatdrio visual a ser analisado, presente na figura 4.3, tem como objetivo
demonstrar o estado atual das lojas. Numa primeira analise é possivel ter uma visdo do trafego
global das lojas. A visualizacdo pode ser filtrada por loja, tipo de loja, ano, més, dia, tipo de
servico, intervalo de TME e intervalo de TMA. Quando o cliente tira a senha, 0 mesmo tem de
selecionar o servico que deseja (filtro tipo de servi¢o), sendo que o tipo de servico mais
procurado é o atendimento geral. Ja os intervalos de tempo do TMA e TME foram baseados na
aplicacdo de dois diagramas de caixa (boxplots). Posteriormente, os intervalos foram adaptados,
por forma a serem razodaveis para a analise do gestor. E também evidenciada a quantidade e
proporc¢do de senhas terminadas e canceladas, a proporc¢ao de senhas agendadas previamente
pelos clientes (funcionalidade existente apenas a partir de novembro de 2018), o TME, o TMA e
o tempo médio do cliente em loja, em minutos. Estes KPIs sdo considerados os principais dentro
de uma area dedicada ao servico do cliente, dado influenciarem a percecdo que tém do
atendimento. A partida quanto maior for o tempo de espera dos clientes em loja, mais senhas
canceladas existem dado que o cliente pode desistir de esperar e sai da loja, fazendo a mesma
perder uma potencial venda.

Considerou-se relevante criar quatro métricas interessantes de analise. A primeira métrica
criada diz respeito a média didria de senhas retiradas numa visdo global, podendo variar por
exemplo consoante o dia de semana e més.

A primeira métrica diz respeito a totalidade do tempo em que o cliente passou na loja. Esta
métrica tem em considera¢do a importancia que é para o cliente esperar o menor tempo
possivel e ser atendido com rapidez e eficiéncia. Muitos clientes ao esperarem muito tempo por
serem atendidos ficam com uma perce¢do negativa do servigo da loja. Posteriormente, sdo
atendidos com pouca paciéncia e desejam terminar o atendimento com o assunto revolvido o
mais depressa possivel para depois sair da loja com o menor tempo perdido possivel. Para uma
loja muitas vezes é dificil conciliar o tempo de espera e de atendimento por forma a que o cliente
saia da loja satisfeito. Como tal, a métrica criada é interessante no sentido de perceber e
comparar quais as lojas em que os clientes despendem mais do seu tempo no processo (desde
o0 momento em que tira a senha até sair da loja com o tema resolvido). Duas métricas também
relevantes sdo a proporcao de senhas com TME e TMA superiores a 30 minutos. Nestas duas
métricas é possivel perceber com que regularidade os tempos de espera e de atendimento em
loja elevados acontecem.
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Através dos graficos disponibilizados é possivel verificar quais sdo as horas especificas e periodos
dos dias em que o TME é mais elevado consoante o trafego.

A informacdo disponibilizada permite diversas visualizagdes sob certas segmentagdes e
diferentes pontos de vista, auxiliando os gestores a entenderem em que areas deverdo atuar
consoante os periodos do dia com maior trafego e maiores tempos de espera. Os valores
elevados poderdo resultar de uma ma gestdo dos recursos presentes em loja que serdo
analisados no préximo relatdrio.

Através da analise global das lojas conclui-se que das 605 mil senhas retiradas durante os dois
anos analisados, 72,20% das senhas foram efetivamente atendidas, 27,80% canceladas e 0,11%
agendadas. O TME e o TMA global sdo de 10 minutos e 13 minutos, respetivamente. Em média
cada cliente passa 19 minutos na loja sendo que 7,76% dos tempos de espera tém uma duragao
superior a 30 minutos e 7,13% dos tempos de atendimento sdo superiores a 30 minutos. O
periodo da tarde é onde existe um maior trafego, sendo que o pico com maior nimero de
clientes é entre as 15 horas e 17 horas. A Loja D é a loja com proporc¢ao mais elevada de senhas
canceladas e a loja A é a que regista tempos de espera mais elevados com 13 minutos. E de
destacar que o TME desta loja é critico, dado que 13,09% dos clientes esperaram mais de 30
minutos para serem atendidos, o que é normal porque é a loja com maior trafego. Sendo a loja
com maior trafego a afetacdo de recursos devia ser revista, de forma a otimizar o TME e
minimizar o nimero de senhas canceladas - 78.000 senhas em dois anos.

A variacdo dos valores do TME e TMA tém sido estdveis entre 2018 e 2019, continuando a existir
a necessidade das lojas em reduzir os mesmos nos préoximos anos. Contudo, a proporc¢do de
senhas canceladas reduziu em 3,1%, melhorando ligeiramente.

5.2. RELATORIO QUADRO LOJISTAS/LOJA

O segundo relatério criado e apresentado na figura 4.4 tem como objetivo efetuar uma analise
profunda dos recursos utilizados nas lojas comparativamente aos indicadores de performance
das mesmas.

Numa primeira fase é possivel observar qual o comportamento dos colaboradores na sua
globalidade e também quais as suas caracteristicas. E possivel observar o nimero de lojistas
presente em loja, a taxa de rotatividade, a proporg¢do de senhas terminadas e canceladas, o TMA
médio e a proporcdo de senhas com TMA superior a 30 minutos. Esta andlise pode ser filtrada
por loja, lojista, tipo de servigo, ano, més e intervalo de TMA.

E de destacar os graficos de visualizagdo criados. O primeiro grafico representa o TMA de cada
lojista, ordenado por ordem decrescente. Este grafico € muito relevante, dado que se torna
percetivel conhecer quais os lojistas que demoram mais tempo a atender um cliente. Se o TMA
de determinado lojista for elevado, este pode influenciar drasticamente o TME da loja, sendo
natural que o mesmo, por conseguinte, seja mais elevado. E importante analisar o TMA na sua
individualidade. Como mencionado no primeiro capitulo do estudo, a Empresa X considera que
um TMA normal de um lojista deverd rondar entre os 8 minutos e os 12 minutos, considerando
todas as suas variacdes. Neste sentido este grafico deve ser analisado em duas 6ticas: os lojistas
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com TMA elevado e os que tém TMA muito reduzido. Ambos os casos significam que algo nao
estd a correr bem dentro do processo mencionado acima.

No segundo grafico é possivel analisar as caracteristicas dos lojistas e a sua condicao atual — se
continuam atualmente a trabalhar em loja. As caracteristicas passam pela sua categoria de
idades, habilitacdes literarias, género, cargo e designacdo da loja, tendo como objetivo perceber
se existe algum padrao influenciador em indicadores como a taxa de rotatividade. Para este
grafico foram criadas cinco formas associadas a cinco bookmarks onde é possivel selecionar que
informacgao se pretende visualizar dentro do mesmo. Ja o terceiro grafico tem como objetivo
comparar os valores com a proporcao de senhas retiradas na loja e TME e outras informacgodes.
Com o cursor em cima do grafico é possivel obter mais informacao.

Através da observacgdo da informacdo e visualizagdes demonstradas é possivel retirar breves
conclusdes. O numero de lojistas em dois anos das quatro lojas foi 225, sendo que a loja com
maior numero € a loja A com 95 lojistas, o que é natural dado ser a que tem mais trafego. A taxa
de rotatividade é elevada, sendo de 23,56%. A loja B é a loja com maior taxa de rotatividade,
atingindo o0s 31,25%. Comparando o ano de 2018 com o de 2019, a taxa de rotatividade diminuiu
em 5,36%, o que significa que os lojistas estdo a gostar mais do ambiente de trabalho em loja.
Tendencialmente, saem mais da empresa lojistas com o cargo normal de “lojista” (hierarquia
mais baixa) e com idades compreendidas entre os 21 e os 25 anos. E de destacar que nem todos
os lojistas presentes em loja atendem senhas. Lojistas com cargos como responsdvel de loja,
subchefe e administrativo sao de backoffice e, portanto, ndo se encontram a fazer atendimento
ao publico. Ainda relativamente as caracteristicas dos lojistas, 74,45% tém o 122 ano e 56% sao
do sexo masculino.

A Entrega 3 é o servico com o TME mais elevado (21 minutos), logo apresenta maior proporg¢do
de senhas canceladas (61,29%), sendo que um nimero consideravel de lojistas tem um TMA
superior a 30 minutos.

Sendo a loja A, a loja com o TME mais elevado, é possivel perceber quais os lojistas que
influenciam mais esse valor, ultrapassando um TMA de 20 minutos.

5.3. RELATORIO GESTAO DE TRAFEGO

No relatério, apresentado na figura 4.5, é apresentado o trafego relativo as senhas retiradas em
termos de picos, evolugdo e por celebragdo especial.

Toda a informacao disponibilizada pode ser segmentada por loja, tipo de loja, estado da senha,
ano, més, dia de semana, intervalo de TME e intervalo de TMA. Através das métricas calculadas
é possivel obter informagdes sobre quais foram as senhas retiradas em loja sob diferentes 6ticas
e comparar a evolucdo do trafego entre o ano de 2019 e o seu periodo homdlogo. Também é
possivel analisar dados que podem ser interessantes na gestdo de negdcio e de recursos, como
as senhas chamadas por lojista, a média didria de senhas retiradas no total, em dias de feriado
e noutro tipo de celebragdes especiais. Verifica-se que nos dias de feriados existe menos trafego
em loja. Nos dias em que ha outro tipo de celebragGes especiais (homeadamente o dia da mae)
o trafego na generalidade também reduz ligeiramente. Contudo ao observar-se a primeira
visualizacdo percebe-se que ha certas celebragdes especiais em que o trafego aumenta
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consideravelmente comparativamente a média de senhas retiradas diariamente em dias
normais.

Na primeira visualizagcdo é possivel verificar quais os dias de feriado e de eventos especiais
tiveram maior média didria de trafego, estando o evento do Black Friday em primeiro, o que é
natural dado que representa um dia em que todos os produtos e servigos vendidos pela empresa
apresentam descontos Unicos. Nos dias de maior trafego em loja é essencial que os recursos
utilizados estejam proporcionais, de modo a dar resposta ao movimento na loja e por
conseguinte diminuir o TME esperado para determinado dia. Ao colocar o cursor e selecionar a
barra do Black Friday conclui-se que o TME foi de 21 minutos, sendo muito elevado.

A segunda visualizacdo permite observar a nivel global quais os periodos com maiores picos em
loja, a nivel de trimestre, més, dia e semana, o que facilita a decisdo dos gestores sobre quantos
recursos devem estar em loja consoante o critério. Para este grafico foram criadas quatro formas
associadas a quatro bookmarks onde é possivel selecionar que informacao se pretende visualizar
dentro do mesmo. Assim é possivel fazer drill down no grafico de modo mais intuitivo.

Por fim, na ultima visualizagdo é evidenciado a evolugao do TME conforme o nimero de lojistas
em loja e das senhas retiradas ao colocar o cursor no gréafico. E percetivel observar o nimero de
colaboradores em loja em cada dia de semana e como o TME se comporta. Naturalmente o
padrdo devera ser quanto maior é o nimero de senhas retiradas, mais lojistas deverdo estar a
atender em diferentes balcdes para controlar o melhor possivel o TME.

Entre o ano de 2018 e 2019 registou-se um crescimento de trafego de 16,93%, sendo que o TME
e o TMA mantiveram-se estaveis como concluido no primeiro relatério. Esta percentagem
revelou-se muito positiva, dado que com o aumento do trafego, o TME manteve-se, o que
significa que as lojas gradualmente estdo a conseguir controlar o trafego e a ndo permitir que
os clientes tenham um maior tempo de espera até serem chamados ao balc3o.

O terceiro trimestre do ano é onde se regista o maior pico de senhas retiradas. Os meses com
maior trafego em loja sdo janeiro (inicio do ano), julho (um dos meses em que as pessoas
tendencialmente tiram férias) e dezembro (época do Natal) e o trafego apresenta-se mais
reduzido nos meses de fevereiro, abril e outubro. Os dias especificos com maior trafego sdo
entre 26 do més x e 2 do més x+1. Segundo a Empresa X, geralmente estes dias evidenciam
sempre um trafego elevado, dado que as faturas dos clientes sao recebidas préximas do final do
més e existe possibilidade de existir alguma insatisfacdo nos valores por parte dos clientes,
sendo estes os periodos onde existem mais reclamagées em loja. Adicionalmente, o dia de
semana com maior trafego é a segunda-feira. Como tal, apresenta os registos mais elevados de
TME e de proporgao de senhas canceladas, comparativamente com os restantes dias de semana.

5.4. RELATORIO QUADRO METEOROLOGIA/TRAFEGO

No relatério apresentado na figura 4.6, é possivel comparar o trafego dos clientes as condicbes
meteoroldgicas existentes num determinado dia e hora. Esta analise tem como objetivo
perceber se existe um padrao entre o tempo meteoroldgico e a decisdo do cliente em dirigir-se
a loja. Pode existir um padrdo, dado que se o cliente precisar de ir a loja comprar um
produto/servico ou resolver um constrangimento podera ser influenciado pela temperatura (se
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estiver céu limpo ou sol pode se dirigir imediatamente a loja, enquanto que se estiver a chover
podera ter preferéncia por aguardar por outro dia para se deslocar a mesma).

A informacdo disponibilizada pode ser segmentada por loja, tipo de loja, zona, ano, trimestre
(para auxiliar a comparacdo entre estacées mais frias e mais quentes), més, dia e intervalo de
temperatura previamente criado.

Nas visualizacOes de cartGes criadas é possivel obter também dados informativos sobre a
temperatura das lojas num determinado periodo.

Para o tipo de informacao disponibilizada considerou-se relevante a criacao de trés visualiza¢des
de gréficos. As duas primeiras visualizacGes analisam o nimero médio diadrio de senhas retiradas
consoante a categoria de meteorologia (sol, chuva, entre outros) e intervalo de temperatura.
Esta métrica ajuda a diferenciar qual o trafego médio das lojas nos diferentes tipos de categorias
e temperaturas para perceber se existe algum padrdo. Ja a terceira visualizacdo é a que mais
auxilia o entendimento do comportamento do cliente conforme a temperatura (°C). O eixo do x
evidencia as horas/dias e o eixo do y avalia o trafego presente e a temperatura média respetiva.
O utilizador pode colocar o cursor sob o gréafico para mais informacgdes.

Uma das principais conclusdes retiradas é que os clientes tém tendéncia a dirigir-se as lojas
guando estd nublado e sol e menos quando estd chuva e trovoada. Ao proceder-se a analise
individual da loja B e C (loja de centro comercial e de rua, respetivamente), observa-se que a
loja C (rua) tem tendéncia a ter mais clientes em dias de sol do que a loja C (centro comercial),
o que é natural visto que esta localizada num espaco exterior. Existe uma diferenca consideravel
entre os resultados do ano de 2018 e de 2019 dado que se o utilizador analisar o resultado de
2018 ha maior trafego em dias de sol. J& em 2019 ha maior trafego em dias nublados. Ja
relativamente ao intervalo de temperatura (°C) existe maior trafego quando as temperaturas
estdo entre os 20°C e 29°C.

Pela andlise do terceiro grafico percebe-se que ha uma certa correlagdo (embora ndo esteja
completamente em sintonia) entre o trafego e a temperatura. A medida que a temperatura vai
aumentando, o trafego também aumenta ligeiramente. Um exemplo em concreto é o trafego
respeitante ao intervalo de horas entre as 12 e as 18. Verifica-se um crescimento gradual na
temperatura e o trafego acompanha essa evolugdo. As 16 e 17 horas verifica-se o maior pico de
senhas retiradas e também é onde se verifica as temperaturas médias mais elevadas (20°C). Ja
nas horas com menor trafego (inicio do periodo da manha e final do periodo da noite) registam-
se as temperaturas médias mais baixas (15°C e 16°C).

5.5. RELATORIO QUADRO EVENTO/ TRAFEGO

A semelhanca do painel de visualizagdo mencionado anteriormente, este relatério (presente na
figura 4.7) tem como propdsito perceber o comportamento do trafego das lojas
comparativamente aos eventos que aconteceram no mesmo periodo temporal. Assim sendo, o
objetivo é verificar se existe um padrdo para o trafego de clientes em loja consoante a existéncia
de eventos que tém previsto uma elevada densidade populacional. Geralmente, os clientes tém
tendéncia a passar o tempo em centros comerciais de proximidade antes de cada evento. Um
exemplo concreto é que quando existem jogos no estadio da luz, o centro comercial do Colombo
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naturalmente fica com mais pessoas. Assim, o propdsito é identificar se existe um trafego
superior nas lojas da Empresa X nos dias em que esses eventos acontecem.

A informacado disponibilizada pode ser segmentada por loja, tipo de loja, ano, més, dia de
semana, intervalo de assisténcia prevista e nome especifico do evento.

Neste relatdrio é possivel observar alguns dados respeitantes aos eventos que decorreram ao
longo dos ultimos dois anos, tais como a quantidade de senhas que foram retiradas nesse
periodo, a média da assisténcia, a data e hora do evento e local do evento. Estes dados sdao
apenas informativos, no caso de existir necessidade de selecionar um evento em especifico (no
caso dos dois ultimos dados referidos). Foram criadas também as medidas respeitantes a média
didria de senhas retiradas em dias de evento e em dias sem evento, de modo a auxiliar a
comparacdo do trafego nas duas alturas. Pela analise global conclui-se que existe muito menos
trafego em dias com evento do que dias sem evento (-75,21%), impactando claramente a
afluéncia nas lojas. Contudo, é mais relevante observar caso a caso. Na loja A, C e D o trafego
diminui em 6,76%, 11,40% e 5,92% respetivamente. Contudo, na Loja B o trafego aumenta em
2,68%, o que significa que as pessoas tém tendéncia a ir mais vezes a loja nos dias de evento.

E importante mencionar que a maioria destes eventos ocorre no fim-de-semana. Naturalmente
vaiinfluenciar o resultado do trafego, visto que como concluido no relatdrio “Gestdo de Trafego”
presente na figura 4.5, sdbado e domingo sdo os dias com menor trafego — a média didria de
senhas retiradas durante o fim-de-semana ronda as 698 senhas.

Conclui-se, que ha um impacto negativo na maioria das lojas em dias de evento. Este impacto
pode dever-se ao seguinte: embora os centros comerciais tendencialmente em dias de eventos
figuem com uma grande lotagdo de pessoas, estas ndo sentem a necessidade de se dirigir a loja
sem uma razdo prévia. Geralmente as pessoas permanecem nos centros comerciais para
ocuparem o seu tempo até a hora de aberturas de portas do evento. Potencialmente, as zonas
de restauracdo poderdo tirar mais proveito do trafego de pessoas, visto que as mesmas precisam
de comer antes de se deslocaram para o espago do evento (visto que muitos sdo em horas
noturnas). Relativamente a razdo do trafego em loja diminuir nestes dias pode dever-se a
percecdo inconsciente do cliente em observar a lotagcdo do centro comercial e pensar que a loja
terd lotagao semelhante, logo pode ponderar dirigir-se a loja noutro dia em que sabe que ndo
vai esperar muito para ser atendido. No terceiro grafico de visualizacdo verifica-se que na hora
antes do evento comecar é onde se observa a maior queda no trafego, dado que o centro
comercial devera estar mais lotado.

5.6. RELATORIO PREVISAO TRAFEGO

Por fim, o ultimo relatério permite ter uma conclusao sobre o que poderd ser o futuro do trafego
das lojas da Empresa X com base nos dados histdricos disponibilizados no ano de 2018 e no ano
de 2019 acerca das senhas retiradas no geral, nos dias em que ocorrerem eventos e
determinadas condi¢cdes meteoroldgicas. A previsdo utiliza modelos de previsdo preditiva
através da dete¢do automatica da sazonalidade nos dados, fornecendo resultados de previsdo
sob a forma de série. A mesma é evidenciada a dois anos com maior foco no més e dia de
semana.
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O propdsito desta andlise é de dar a conhecer aos gestores a quantidade de senhas previstas a
serem retiradas numa determinada loja (ao se filtrar pela loja) nos préoximos dois anos. Apds o
gestor ter a previsdo podera alocar mais afetivamente os recursos disponiveis em loja. Nos
periodos com maior trafego a partida deverdo estar mais colaboradores em loja e no caso
oposto poderdo estar menos recursos. A alocacao correta de recursos é fundamental, dado que
so trard beneficios a empresa. Se os recursos estiverem corretamente alocados, os tempos de
espera diminuem e consequentemente irdo existir menos senhas canceladas. Ao existirem
menos senhas canceladas haverd mais atendimentos, logo criam-se mais oportunidades de
interagir com o cliente, criar empatia e existe uma maior probabilidade de fazer uma venda de
um servigo e/ou produto. Todos estes fatores contam, logo é necessario ir ao centro da questdo
para auxiliar a resolver cada problema até chegar a solucgao final.

5.6.1. Forecasting TBATS

A visualizacdo selecionada para efetuar a previsdao foi a “Forecasting TBATS” — pacote de
previsdao em R, dado ter sido considerada a que mais se adequava ao tipo de analise pretendida.

O modelo TBATS é um modelo de previsdo baseado na suavizacdo exponencial. E introduzida
para efetuar previsdes e para descompor séries temporais sazonais complexas. O nome é um
acrénimo para Trigonometric, Box-Cox transform, ARMA errors, Trend and Seasonal
componentes. Este modelo prevé uma série temporal que contém mais do que um efeito sazonal
e adequa-se para informacao relacionada com drea de retalho, dado que dados como as vendas
e as senhas podem ser afetados de forma independente por dia da semana e més (Llewellyn,
2018). Neste caso concreto o trafego das senhas varia por exemplo consoante o dia de semana
(maior trafego as segundas-feiras) e consoante o més (em dezembro ha maior trafego). Este
método requer pouco conhecimento estatistico, porém, permite obter alguma informacdo
valiosa dos dados.

Segundo Livera, Hyndman e Snyder (2011), algumas das principais vantagens deste modelo sdo
as seguintes:

e Permite um maior espaco efetivo de parametros que traz a possibilidade de efetuar
melhores previsdes;

e Permite o alojamento de componentes sazonais multiplos agrupados e ndo agrupados;

e Consegue lidar com caracteristicas tipicas ndo lineares que sdo frequentemente vistas
em séries temporais;

e Permite que qualquer auto correlagdo (encontra padrdes de repeticdo) dos residuos seja
tida em consideragao;

e Envolve um procedimento de estima mais simples, porém eficiente.

Neste modelo ndo é obrigatdrio a normalizagdo dos dados e o mesmo é conhecido por ter uma
descomposicdo sazonal suave que é controlada pelo numero de varidveis utilizadas.
Adicionalmente, através da utilizacdo de modelos TBATS na criacdo de séries temporais sazonais
complexas, o componente sazonal geral pode ser decomposto em varios componentes sazonais
individuais com diferentes frequéncias (De Livera et al., 2011).
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Esta visualizacdo, com um intervalo de confianca de 95%, pode ser filtrada por loja, tipo de
semana (a previsdo para um dia de feriado é diferente da previsdo de um dia de semana), a
semana (é possivel observar o trafego previsto a um dia normal de por exemplo uma segunda-
feira), a descricdo da meteorologia e a assisténcia em eventos. Nestes dois Ultimos filtros é
importante fazer uma andlise individual. Neste momento ndo é relevante nem acessivel efetuar
uma previsdo meteoroldgica sobre qual a temperatura que estard num determinado dia de um
determinado més e ano. Contudo, futuramente o gestor poderd consultar a meteorologia
prevista por exemplo para os 15 dias seguintes do dia em que efetua esta analise. Com os dados
disponibilizados o gestor ou responsavel de loja poderdo decidir fazer alteragées minimas, caso
considerem necessdrio, na alocacdao dos recursos ja previstos para um determinado dia.
Relativamente ao intervalo de assisténcia em eventos a légica é semelhante. Quando a data de
um determinado evento estiver préxima e caso o gestor ou responsdvel de loja conhecerem a
dimensdo do mesmo poderdo efetuar novas alocagdes, caso precisarem.

Os dois fatores de sazonalidade escolhidos para serem utilizados na previsdo foi o dia de semana
e o més, dado que sdo as duas variaveis onde o trafego mais varia. Com base nos fatores sazonais
mencionados foi realizada a previsdo com um numero concreto para cada dia (pode-se fazer
zoom in no grafico para ver mais detalhadamente). Adicionalmente, existe também uma
variagdo que foi criada com um intervalo de confiangca de 95%, dado que é considerado
tipicamente o intervalo utilizado e neste tipo de andlise o mais adequado. Com a variagdo é
possivel perceber como a amostra pode variar conforme o nivel de confianca selecionado
(0,5%). Este intervalo significa que 95% dos intervalos de confianca tém o valor real do
parametro, sendo que o pardmetro populacional desconhecido pode ou ndo estar no intervalo
de confianca observado.

O gréfico criado permite que se aproxime e desaproxime os dados sempre que desejado para
uma analise mais detalhada ou genérica, respetivamente.
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6. RELEVANCIA DO PROJETO

Apds a implementacdo de uma solugdo analitica e visual capaz de fornecer aos gestores
informacdo relevante na gestdo operacional das lojas de uma empresa de telecomunicagdes
tornou-se importante avaliar o projeto desde o momento da pesquisa inicial até ao momento
final. O método utilizado no desenho dos relatdrios foi baseado no autor Cole Knaflic (2015) que
defende ndo sé a importancia da preocupacao cuidada na informagao demonstrada em termos
de layout como também defende a relevancia de contar uma histéria que o utilizador perceba
e acompanhe.

O objetivo do projeto passou por utilizar a informacdo do SGF e desenhar relatdrios visuais que
refletissem o controlo operacional das lojas da Empresa X, bem como potenciais fatores
externos que pudessem impactar o trafego nas lojas. Adicionalmente, também criar um
relatério visual que permitisse mostrar uma possivel previsdo de trafego para os dois anos
seguintes com base nos dois anos histéricos. Esta informacdo pode adequar-se a qualquer
servico dentro da drea do retalho, sendo que o propdsito é auxiliar os gestores a anteciparem
acles e a tomarem decisGes precisas para otimizar a performance do negdcio e reduzir os
tempos de espera dos clientes nas lojas.

Numa fase inicial foi importante identificar qual o problema a ser analisado e como. O problema
passava por otimizar a utilizacdo dos dados do SGF, dado que a Empresa X sempre optou por
analisar esta tematica através da realizacdo de relatérios individuais que eram semanalmente
atualizados em Excel. Esta abordagem para além de se traduzir num processo mais demorado
para as pessoas que o realizavam também ndo é a mais intuitiva para quem a |é. Assim, o
propdsito do projeto foi demonstrar como é possivel ter a informacdo mais user-friendly e
agregada, de modo a que o utilizador observe tudo o que precise em tempo real e tome decisdes
mais imediatas com base em factos retirados da observacdo de visualizagGes interativas e
manipulaveis.

Ap0s a definicdo do problema foi necessario investigar qual a melhor forma de ser desenvolvido,
testado e resolvido. Como tal, foi concluido que para tornar a informag¢dao mais consistente e
intuitiva a solugdo passava pela criagao de dashboards. Posteriormente definiu-se que a melhor
forma de os criar seria através da ferramenta Power Bl Desktop — uma ferramenta intuitiva que
permite fazer todo o processo de ETL e ligacdo das tabelas relevantes para a posterior criagdao
dos relatérios visuais.

Antes de comecar a realizar todos os procedimentos necessdrios para a implementagao do
projeto foi importante fazer a revisdo de literatura que passou por conhecer a fundamentacao
tedrica de cada temdtica necessdria para sustentar a realizagdo do projeto. As tematicas
consideradas relevantes para o estudo foram a teoria do controlo de gestdo das empresas, a
teoria do SGF e, por fim, a importancia da arquitetura de Bl e a criacdo de dashboards. Apds
realizado todo o processo de procura de material relevante através de artigos cientificos, de
jornais e websites para o estudo ja se tinha todo o conhecimento tedrico necessdrio para iniciar
a implementacdo pratica do projeto.

A concecdo dos relatdrios visuais para além de ter sido baseada no método do autor Cole Knaflic
(2015), também foi concebida através do ponto de vista do autor Shadan Malik (2005) que
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defende a importancia dos relatérios em exporem apenas a informacao relevante e de também
a apresentarem de forma concisa para auxiliar a tomada de decisdo. Malik (2005) afirma, ainda,
que a criagdo de dashboards impulsionou uma nova visdo na area da gestdo de informacdo e
gue cada vez mais é um método recorrente nas organizacdes, dada a necessidade constante das
empresas em ter a informagdo certa no momento certo.

7

O projeto realizado é escaldvel, isto é, no caso de ocorrerem atualizacdes ou existir a
necessidade de adicionar outras fontes de dados que complementem a informagdo nao é
necessdrio redesenhar todo o processo novamente. E possivel adicionar outro relatério visual
para explorar outros conceitos de interesse na gestdo. Os relatérios visuais criados sao
transversais para outras organiza¢des que contenham informacgdes de analise de trafego, de
colaboradores, entre outros.

E de salientar que durante todo o desenvolvimento do projeto foi obtido cada vez mais
conhecimento cientifico através da pesquisa constante de métodos que pudessem otimizar a
qualidade do projeto e enriquecer a forma de como a informacdo pudesse ser apresentada.
Apds atingir o objetivo final (criagdo dos relatdrios visuais) foi feita a avaliagdo da qualidade do
projeto que passou por validar se a informagdo estava corretamente apresentada e se estava
consistente. Em suma, foi necessdrio perceber se foi atingido o objetivo definido para resolver
o problema inicial.
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7. CONCLUSOES

Para a realizacdo do projeto de mestrado é importante, antes de mais, clarificar quais foram os
grandes objetivos definidos inicialmente para este estudo e previamente mencionados no
primeiro capitulo do estudo:

i) Selecdo de informacéao pertinente e KPIs a constarem no projeto;

ii) Selecdo e determinagdo dos componentes e arquitetura de Bl a implementar;

iii) Integracao, formatacdo e consolidacdo das fontes de dados no armazém de dados;

iv) Desenvolvimento de uma solugdo escaldvel que possa ser utilizada para quaisquer
necessidades futuras;

v) Analise dos resultados obtidos.

Como mencionado anteriormente, o objetivo do estudo era tornar o processo de reporting mais
rapido e versatil, isto é, centralizar a informacdao numa ferramenta intuitiva e de facil leitura para
posteriormente proporcionar a tomada correta de decisGes por parte dos gestores. A
ferramenta considerada mais adequada foi o Power Bl Desktop. Esta ferramenta mostrou ter
alguma complexidade até ao momento em que o produto final foi atingido — o desenho dos
relatérios visuais. Apds a selecdo da informacgdo pertinente e importacdo dos dados no Power
Bl foi necessario estuda-los bem e conhecer todo o processo de constituicdo de uma base de
dados para se proceder a transformacao das colunas presentes nas tabelas. Esta transformacao
e formatagdo complexa proporcionaram a possibilidade de as tabelas estarem corretamente
ligadas para posteriormente ser elaborado o design dos relatérios para os gestores retirarem
conclusodes.

E importante salientar que para tornar a informac3o acessivel e integrada para a manipulagdo
dos dados foi necessario o processo de transformacdo e formatacdo dos mesmos. Esse processo
é muito sensivel, dado que qualquer erro ou operag¢do incorreta que passasse despercebida
comprometeria toda a analise. Como tal, foi um processo que exigiu algum cuidado e sobretudo
tempo. O processo de modelagdo ocupou cerca de 3/, do tempo do trabalho pratico incluindo a
eliminagdo de erros complexos. Alguns foram descobertos através da experimentacao dos filtros
e pela observacdo das métricas criadas e dos graficos dentro da ferramenta analitica visual. Em
suma, esta fase do projeto foi a mais morosa e obrigou a uma revisdao constante, no sentido da
nao ocorréncia de falhas que pudessem comprometer o projeto.

O grande beneficio da criacdo dos relatdrios visuais, para além da centralizagdo da informacao
e da sua facil interpretagao, permite que seja possivel atualizar a informagdo sempre que
necessario sem que seja preciso efetuar altera¢cdes na estrutura do modelo. As fontes de dados
alimentam sempre a solucdo, basta acrescentar dados ou substituir as mesmas, dado que a
ferramenta automaticamente consolida a informagdo e atualiza os relatérios com base nas
tabelas. Tratando-se de uma solugao escaldvel pode ser utilizada futuramente, trazendo sempre
novos insights. Antes da sua concecdo, os gestores analisavam a informacgdo em diversas tabelas
de Excel diferentes, o que para além de nado trazer respostas e solu¢ées automaticas consumia
excesso de tempo desnecessdrio. Para além disso, quem realizava os relatérios perdia muito
tempo com a sua elaboracdo e processamento, sendo suscetivel a erros. Através da visualizagdo
dos relatdrios visuais, os gestores podem conhecer e analisar nimeros de forma dinamica e
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navegar facilmente nos dados para visualizar a informacdo ao detalhe, podendo assumir
diferentes pontos de vista (quer através da utilizacdo de filtros, quer através do drill down dos
dados).

Para que a concecdo dos relatérios visuais ficasse explicita e simples para o utilizador que
visualiza a informacdo pela primeira vez foi imprescindivel consolidar todo o conhecimento
tedrico acerca da criacdo de dashboards. Adicionalmente, de modo a complementar a
aprendizagem foram lidos varios conselhos de data scientists com experiéncia na ferramenta
gue mostram quais as melhores praticas a ter em consideracao na criacao da solucdao do produto
final e foi feito um curso online que continha conceitos simples do Power Bl até aos mais
avancados.

Considera-se que o objetivo proposto foi cumprido. Porém, a avaliacdo do projeto deve-se
deixar ao critério dos gestores que analisam diariamente o negdécio e tomam decisdes
regularmente conforme os relatérios criados. O propdsito é permitir que os gestores consigam
identificar necessidades e perceber comportamentos e padrdes que anteriormente nunca foram
notificados.

Futuramente a solucdo de Bl pode ser integrada na empresa, sendo que através da integracao
de todas as suas fontes de dados com informacdo respeitante as atividades operacionais da
organizacao, é possivel aprimorar a andlise e acrescentar valor ao modelo de dados criado.
Como tal, uma das ac¢des futuras pode ser melhorar a integracdo de fontes de dados que
mostrem informacdo das restantes dreas da empresa. Assim, torna-se possivel a criacdo de mais
relatérios visuais focados em outros temas de relevancia. Adicionalmente, através da
informacdo disponibilizada pode se criar modelos de previsdo preditiva que permitam que a
organizagao preveja resultados futuros e, consequentemente, tome decisdes conscientes e
antecipadas.
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8. LIMITACOES DO PROJETO

Este projeto suscitou algumas limitagdes que impediram a utilizacdo de todo o seu potencial,
mesmo que todos os processos de concecao dos relatérios visuais tivessem sido corretamente
realizados. Entre elas foi o facto da Empresa X decidir manter-se no anonimato. Como tal, surgiu
a necessidade de “mascarar” alguns dados e ocultar outros, nomeadamente o nome da empresa
e o nome e detalhes oficiais da Loja, o que limitou a diversidade da andlise e sua exploragdo
plena. Adicionalmente, teria sido interessante considerar outros dados de relevancia que
pudessem acrescentar valor a analise, como informacdo sobre vendas, faturagao e satisfacdo do
cliente.

Os dados considerados como trafego de pessoas em loja sdo equivalentes as senhas retiradas
dentro da loja, ndo demonstrando o valor totalmente real, visto que existem pessoas que
entram na loja so para ver os expositores e ndo retiram qualquer senha. Como tal, os dados
demonstrados na andlise retratam uma proporcao das pessoas que efetivamente entraram na
loja, visto que o trafego real de pessoas é superior ao considerado.

A avaliacdo das senhas retiradas s6 comecou a ser realizada em 2018 potenciando alguns
problemas iniciais de conexao com a aplicacdo que contem os dados da fonte de dados principal
— detalhe das senhas. Neste ano, houve seis dias da analise que ndo tiveram quaisquer registos
de senhas, dado que ocorreu uma ma conexdo entre a dispensadora e a ferramenta com os
dados. Assim, os dias em que ndo houve registos (por exemplo 13/04/2018 e 07/10/2018)
afetaram ligeiramente as métricas calculadas relacionadas com a média didria das senhas
retiradas.

Outro ponto a ter em consideragao é a tabela dos eventos. Como mencionado anteriormente, a
informacdo apresentada como nimero de pessoas presentes nos eventos de proximidade é
apenas uma estimativa. Na grande maioria dos casos a informagdo do nimero de pessoas
presentes ndo é publica e, assim sendo, nao é possivel obté-la para a analise, provavelmente
devido ao seu grau de confidencialidade. Este aspeto pode revelar certas incoeréncias na analise
do trafego nas lojas consoante o nimero de assisténcia.

Em termos técnicos tentou-se inicialmente adaptar o modelo de DW para o projeto em Power
Bl, de modo a criar corretamente o modelo de base de dados em que a tabela de factos apenas
dispunha de chaves Unicas e de métricas criadas. Contudo, com a ferramenta escolhida nao foi
possivel efetuar a sua concegao técnica correta na sua plenitude. Apesar da criagao de chaves
Unicas para unir as tabelas de dimens3dao com a tabela de factos, houve a necessidade de
acrescentar outros dados a mesma. Os registos das senhas foram, assim, considerados na tabela
de factos e, adicionalmente, houve necessidade de fazer o match de colunas presentes nas
tabelas dimensionais, aparecendo essas na tabela principal. Esta combinagdao de dados que
“polui” a tabela de factos foi imperativa para fazer o match correto de toda a informacéo para
posteriormente ser visualizada nos relatérios visuais.

65



9. REFERENCIAS

Anthony Robert, N. (1965). Planning and control systems: a framework for analysis. Harvard
University Graduate School of Business Administration, Cambridge, MA.

Appelbaum, D., Kogan, A., Vasarhelyi, M., & Yan, Z. (2017). Impact of business analytics and
enterprise systems on managerial accounting. International Journal of Accounting
Information Systems, 25, 29—44. https://doi.org/10.1016/j.accinf.2017.03.003

Arrow, K. J. (1964). Control in Large Organizations. Management Science, 10(3), 397—-408.
https://doi.org/10.1287/mnsc.10.3.397

Aspin, A. (2014). High Impact Data Visualization with Power View, Power Map, and Power BI.
Apress.

Azvine, B., Cui, Z., Nauck, D. D., & Majeed, B. (2006). Real time business intelligence for the
adaptive enterprise. The 8th IEEE International Conference on E-Commerce Technology
and The 3rd IEEE International Conference on Enterprise Computing, E-Commerce, and E-
Services (CEC/EEE’06), 29.

Brath, R., & Peters, M. (2004). Dashboard design: Why design is important. DM Review, 85.

Chenhall, R. H., & Langfield-Smith, K. (2007). Multiple Perspectives of Performance Measures.
European Management Journal, 25(4), 266—282.
https://doi.org/10.1016/j.em;j.2007.06.001

Davenport, T. H. (2006). Competing on analytics. Harvard Business Review, 84(1).

de Castro Neto, M., Nascimento, M., Sarmento, P., Ribeiro, S., Rodrigues, T., & Painho, M.
(2019). A Dashboard for Security Forces Data Visualization and Storytelling. In & T. O.
amos, R. Quaresma, P. R. D. Silva (Ed.), Lecture Notes in Information Systems and
Organisation (Vol. 31, pp. 47-62). Springer International Publishing.
https://doi.org/10.1007/978-3-030-14850-8_4

De Livera, A. M., Hyndman, R. J., & Snyder, R. D. (2011). Forecasting time series with complex
seasonal patterns using exponential smoothing. Journal of the American Statistical
Association, 106(496), 1513—-1527.

Eckerson, W. W. (2010). Performance dashboards: measuring, monitoring, and managing your
business. John Wiley & Sons.

Elgendy, N., & Elragal, A. (2016). Big Data Analytics in Support of the Decision Making Process.
Procedia Computer Science, 100, 1071-1084.
https://doi.org/10.1016/j.procs.2016.09.251

Emmanuel, C., Otley, D., & Merchant, K. (1990). Accounting for management control. In
Accounting for Management Control (pp. 357—-384). Springer.

EOS. (2018). Sistema de gerenciamento de filas e o processo de atendimento. EOS Consultores.
https://www.eosconsultores.com.br/sistema-de-gerenciamento-de-filas/

Few, S. (2007). Data Visualization - Past, Present, and Future.
Few, S., & Edge, P. (2007). Dashboard confusion revisited. Perceptual Edge, 1—6.

Fitzsimmons, J. A., & Fitzsimmons, M. J. (2001). Service management. McGraw Hill.

66



Gartner. (2020). Gartner Magic Quadrant. Gartner.
https://www.gartner.com/en/research/methodologies/magic-quadrants-research

Globerson, S., & Riggs, J. L. (1989). Multi-performance measures for better operational control.
International Journal of Production Research, 27(1), 187-194.
https://doi.org/10.1080/00207548908942538

Grafton, J,, Lillis, A. M., & Widener, S. K. (2010). The role of performance measurement and
evaluation in building organizational capabilities and performance. Accounting,
Organizations and Society, 35(7), 689—-706. https://doi.org/10.1016/j.a05.2010.07.004

Hevner, A., & Chatterjee, S. (2010). Design Science Research in Information Systems. Design
Research in Information Systems. https://doi.org/10.1007/978-1-4419-5653-8

Hightower, R. (2006). Conceptualizing Business Intelligence Architecture; Conceptualizing
Business Intelligence Architecture.

Hlisemann, B., Lechtenborger, J., & Vossen, G. (2000). Conceptual data warehouse design.
Universitat Minster. Angewandte Mathematik und Informatik.

Isik, O., Jones, M. C., & Sidorova, A. (2013). Business intelligence success: The roles of Bl
capabilities and decision environments. Information and Management, 50(1), 13-23.
https://doi.org/10.1016/j.im.2012.12.001

Johnston, R., & Clark, G. (2008). Service operations management: improving service delivery.
Pearson Education.

Kahl, G., Warwas, S., PascalLiedtke, Spassova, L., & Brandherm, B. (2011). Management
Dashboard in a Retail Scenario. Workshop on Location Awareness in Dual and Mixed
Reality. International Conference on Intelligent User Interfaces (IUI-11), February 13, Palo
Alto,, California, USA.

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (1997). A estratégia em agdo: balanced scorecard. Gulf
Professional Publishing.

Kimball, R., & Ross, M. (2013). The data warehouse toolkit: The definitive guide to dimensional
modeling. John Wiley & Sons.

Knaflic, C. N. (2015). Storytelling with data: A data visualization guide for business
professionals. John Wiley & Sons.

Langfield-Smith, K. (1997). MANAGEMENT CONTROL SYSTEMS AND STRATEGY: A CRITICAL
REVIEW*. In Organizations and Society (Vol. 22, Issue 2).

Lee, H. (2019). The Definitive Guide to Queue Management Systems. QMinder.
https://www.gminder.com/what-is-queue-management-system/

Llewellyn, B. (2018). Breaking BI: Data Science in Power Bl: Forecasting. Blogger.
http://breaking-bi.blogspot.com/2018/09/data-science-in-power-bi-forecasting.html

Malik, S. (2005). Enterprise dashboards: design and best practices for IT. John Wiley & Sons.

Malmi, T., & Brown, D. A. (2008). Management control systems as a package-Opportunities,
challenges and research directions. Management Accounting Research, 19(4), 287-300.
https://doi.org/10.1016/j.mar.2008.09.003

67



Medhi, J. (1975). Waiting Time Distribution in a Poisson Queue with a General Bulk Service
Rule. Management Science, 21(7), 777-782. https://doi.org/10.1287/mnsc.21.7.777

Microsoft. (2019a). Introdugdo aos dashboards para designers do Power Bl - Power BI.
Microsoft. https://docs.microsoft.com/pt-pt/power-bi/service-dashboards

Microsoft. (2019b). O que é um dashboard e como o abro? - Power Bl. Microsoft.
https://docs.microsoft.com/pt-pt/power-bi/consumer/end-user-dashboards

Microsoft. (2019c). Power Bl Desktop—Relatdrios Interativos | Microsoft Power Bl. Microsoft.
powerbi.microsoft.com/pt-pt/desktop/

Negash, S., & Gray, P. (2008). Business intelligence. In Handbook on decision support systems 2
(pp. 175—-193). Springer.

Otley, D. (1999). | DE b L 0 * Performance management: a framework for management control
systems research. In Management Accounting Research (Vol. 10).
http://www.idealibrary.comon

Peffers, Ken; Tuunanen, T; Rothenberger, M;Chatterjee, S. (2007). A Design Science Research
Methodology for Information Systems Research. Journal of Management Information
Systems, 24(3), 45-78.

Popovic, A., Hackney, R., Coelho, P. S., & Jakli¢, J. (2012). Towards business intelligence
systems success: Effects of maturity and culture on analytical decision making. Decision
Support Systems, 54(1), 729-739. https://doi.org/10.1016/j.dss.2012.08.017

Schmenner, R. W., & Swink, M. L. (1998). On theory in operations management. Journal of
Operations Management, 17(1), 97-113. https://doi.org/10.1016/50272-6963(98)00028-
X

Schons, C. H., & Rados, G. V. (2009). A Importdncia Da Gestdo De Filas Na Prestagdo De
Servigos: Um Estudo Na BU/ UFSC. 116-135.

Sharma, R., Mithas, S., & Kankanhalli, A. (2014). Transforming decision-making processes: A
research agenda for understanding the impact of business analytics on organisations.
European Journal of Information Systems, 23(4), 433-441.
https://doi.org/10.1057/ejis.2014.17

Shastrakar, D. F. (2016). Literature Review of Waiting Lines Theory and its Applications in
Queuing Model. International Journal of Engineering Research & Technology (IJERT),
4(30), 1-4.

Simons, R., Anthony, R., Argyris, C., Bower, J., Christensen, C. R., Christiansen, E., Eccles, R., &
Stevenson, H. (1990). THE ROLE OF MANAGEMENT CONTROL SYSTEMS IN CREATING
COMPETITIVE ADVANTAGE: NEW PERSPECTIVES*. In Organizations andSociety (Vol. 15,
Issue 112).

Simons, R., Russ-Eft, D., Preskill, H., Tejada, R. A., Delgado Negrini, S., Montero Corrales, M.,
Cano Gallego, J., Chang, R. Y., Morgan, M. W., & Gonzalez, A. (2000). Performance
measurement and control systems for implementing strategy (Issue D10 276). Prentice
Hall PTR.

StrauB, E., & Zecher, C. (2013). Management control systems: A review. In Journal of
Management Control (Vol. 23, Issue 4, pp. 233—-268). https://doi.org/10.1007/s00187-

68



012-0158-7

Turban, E., Sharda, R., & Delen, D. (2010). Decision support and business intelligence systems
(required). Prentice Hall Press Upper Saddle River.

Webb, C. (2014). Power query for power Bl and Excel. Apress.
Wells, D. (2008). Business analytics—getting the point. Retrieved August, 12, 2011.

Wieder, B., & Ossimitz, M. L. (2015). The Impact of Business Intelligence on the Quality of
Decision Making - A Mediation Model. Procedia Computer Science, 64, 1163-1171.
https://doi.org/10.1016/].procs.2015.08.599

Wou, L., Barash, G., & Bartolini, C. (2007). A service-oriented architecture for business
intelligence. IEEE International Conference on Service-Oriented Computing and
Applications (SOCA’07), 279-285.

69



10.ANEXOS

A. CARACTERIZAGAO DAS FONTES DE DADOS

A1l. Dados Internos

Nome da Tabela

Descricao da Tabela

Detalhe Senhas

Registo e descrigcdo das senhas retiradas nas lojas no espago temporal de

2018 até 2019.

Nome da Coluna

Tipo de coluna

Descricao

Designagao da senha tirada consoante o tipo de atendimento

S E US4 e numero da senha (Exemplo: A002)
Se a senha tiver sido previamente agendada aparecera com a
senha Agendada Texto indicacio de M001, M002 ou M0O3
Loja Texto Designagado da loja
Codigo da Localizagdo Numérica Cddigo da Loja
D6 s Texto Tipo de servigo respeitante a senha (Exemplo: Atendimento
geral)
Nome Lojista Texto Designacgdo do Lojista
Balcio Texto Designagéo do balcdo em que a senha foi chamada (Exemplo:
Balcdo 1)
_— Data em que a senha foi tirada pelo cliente (Formato:
Data e hora de emissao Data / Hora DD/MM/YYYY HH:MM)
Designacdo se a senha foi retirada pelo cliente na
Gerada por Texto dispensadora (ticket_kiosk) ou se foi criada no balcdo pelo
lojista (gmpad)
Tempo de espera (s) Numérica Tempo fie espera em s?gundos do cIier.1te em loja desde que
este retirou a senha até que a senha foi chamada
Data e hora de inicio do Data / Hora Data em que a senha foi chamada pelo lojista para ser
atendimento atendida (Formato: DD/MM/YYYY HH:MM)
Tempo de atendimento (s) Numérica Durag'ﬁo do ter.1j1po em segundos em que o cliente foi
atendido pelo lojista
Data e hora de fim do Data / Hora Data em que a senha foi dada como fechada ao balcdo
atendimento (Formato: DD/MM/YYYY HH:MM)
Identifica se a senha foi atendida e o cliente apareceu
Estado Texto (terminada) ou se a senha foi chamada, mas o cliente nédo
apareceu (cancelada)
P N . Identifica se a senha foi retirada em loja sem marcagdo ou se
E marcagao Binaria L .
foi retirada em loja, mas com agendamento
Identifica se a senha que foi retirada e chamada é uma senha
Senhas prioritdrias Binaria com prioridade (por exemplo em caso de pessoas com
mobilidade reduzida)
Designagao da lingua em que o cliente escolheu o tipo de
Idioma Texto senha que desejou tirar na dispensadora (Portugués, Inglés

ou Francés)

Tabela 10.1 - Fonte de Dados: Detalhe Senhas

Nome da Tabela

Descrigao da Tabela

Hordrio Lojas

Detalhe sobre qual o horario que cada loja em analise tem consoante os
dias de semana, fim-de-semana e feriados.

Nome da Coluna

Tipo de coluna

Descricdo

Loja Texto Designagdo da loja
Localizagdo Texto Localizagdo da loja
Zona Texto Zona da loja
Rua/Centro Comercial Texto Identifica se a loja é de rua ou de centro comercial
. Identifica se o horario esta associado a um dia de semana, a
Dia de Semana Texto . . . .
um dia de fim de semana ou a um dia de feriado
- Detalhe sobre qual é o dia de semana (Exemplo: Segunda-
Descri¢ao Texto g ( P €

feira, Sdbado, entre outros)
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Nome da Tabela

Descri¢cdo da Tabela

Horario Lojas

Detalhe sobre qual o horario que cada loja em analise tem consoante os
dias de semana, fim-de-semana e feriados.

Nome da Coluna

Tipo de coluna

Descrigdo

Inicio Horario Loja

Tempo

Hora em que a loja abre

Fim Horario Loja

Tempo

Hora em que a loja encerra

Tabela 10.2 - Fonte de Dados: Horario Lojas

Nome da Tabela

Descricao da Tabela

Lojistas

Detalhe sobre os lojistas que atendem senhas nas lojas

Nome da Coluna

Tipo de coluna

Descricao

Nome Lojista Texto Designacgao do lojista
Loja Texto Designagdo da loja
Género Texto Género do lojista (feminino ou masculino)
Data de Nascimento Texto Data de Nascimento do lojista
Idade Numérica Idade do lojista
Habilitagdes Literarias Texto HabilitagBes Literarias do lojista (Exemplo: 122 ano)
Data Ativacao Data Data em que o lojista iniciou o seu contracto com a empresa
Rua/ Centro Comercial Texto Identifica se a !oja onde o lojista trabalha é loja de rua ou de
centro comercial
Cargo Texto Cargo desempenhado pelo lojista
Beneficios Texto Identifica se o lojista tem beneficios (usufrui de um pacote de
Telecomunicagdes telecomunicagGes) da empresa onde trabalha
Data Desactiv Data Data em que o lojista terminou o seu contracto com a

empresa

A2. Dados Externos

Tabela 10.3 - Fonte de Dados: Lojistas

Nome da Tabela

Descricdo da Tabela

Meteorologia

Detalhe acerca dos dados meteoroldgicos que ocorreram em Lisboa no
espacgo temporal de 2018 até 2019

Nome da Coluna

Tipo de coluna

Descrigao

Localizagdo Texto Localizagdo dos dados meteoroldgicos
Data de Inicio Data / Hora Data e hora do inicio do registo meteorolégico
Data de Fim Data / Hora Data e hora do fim do registo meteorolégico
o L. Temperatura maxima alcangada dentro do registo
Temp. Max. Diaria (2C) Numérica P . ¢ &
meteoroldgico
PP - Temperatura minima alcangada dentro do registo
Temp. Min. Diaria (2C) Numérica P . 6 .
meteoroldgico
°C Numérica Temperatura prevista dentro do registo meteorolégico
Precipitacdo (mm) Numérica Dados de precipitagdo
- Descricdo do tempo dentro do registo meteoroldgico
Descrigao Texto ¢ P g g

(Exemplo: sol, nublado, entre outros)

Tabela 10.4 - Fonte de Dados: Meteorologia

Nome da Tabela

Descrigao da Tabela

Celebragoes Especiais

Detalhe acerca dos feriados nacionais existentes entre o ano de 2018 e o
ano de 2019. Adicionalmente, contém a
consideradas especiais, devido ao possivel impacto no trafego, apesar de
nao ser feriado nacional.

listagem de celebragdes

Nome da Coluna

Tipo de coluna

Descricao

Data Data Data em que a celebragdo decorreu
L Localizagdo da celebragdo (identifica se existiu em Lisboa,
Localizagdo Texto - "
dado ser a localizagdo de analise)
Descrigao Texto Designagao da celebragao
Motivo Texto Motivo da sele¢do da celebragdo

Tabela 10.5 - Fonte de Dados: Celebragdes Especiais
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Nome da Tabela

Descri¢cdo da Tabela

Eventos

Detalhe acerca dos eventos que decorreram em locais de proximidade no
espaco temporal de 2018 até 2019

Nome da Coluna

Tipo de coluna

Descricao

Nome do Evento Texto Designagdo do evento
Local Texto Local do evento
Zona Texto Zona do evento
Localizagdo Texto Localizagdo do evento
Data Data / Hora Data e hora em que o evento decorreu
Assisténcia Numérica Ndmero previsto de pessoas presentes no evento
Identifica se o nUmero previsto de assisténcia tem como base
Dados através do Binria fontes oficiais (nomeadamente, se o evento esgotou) ou se

Facebook?

tem por base o numero de pessoas que colocaram “com
interesse” na pagina oficial do evento no Facebook.

Tabela 10.6 - Fonte de Dados: Eventos

Nome da Tabela

Descricao da Tabela

Base Calendario

Tabela calendario criada no Power Query com variaveis para analises de
tempo entre 01/01/2018 e 31/12/2019

fai) Power BI

Nome da Coluna

Tipo de coluna

Descrigao

IDCalendario Numérica ID Unico identificador de cada data
Data Data Data (sempre dentro do periodo entre 2018 e 2019)
Dia Numérica Dia associado a data
Nome do Dia Texto Nome do dia de semana associado (Exemplo: quarta-feira)
. - Numero da semana do més. Exemplo: 3 (32 semana dentro
Dia da Semana Numérica A .
do més associado)
. . Identifica se a data corresponde a um dia de semana, a um
Tipo de Dia da Semana Texto . . P .
dia de fim de semana ou a um feriado
L. Numero da Semana do ano correspondente ao registo da
Semana do Ano Numérica
data
Inicio da Semana Data Data correspondente ao inicio da semana de um registo
Més Numérica Numero do més associado (Exemplo: 6)
Nome do Més Texto Nome do més associado (Exemplo: junho)
Trimestre Numérica Ndmero do trimestre associado (Exemplo: 3)
Ano Numérica Ano associado (Exemplo: 2018)
~ .. Descreve a celebragdo associada no caso da mesma existir
Celebragdes especiais Texto

consoante os registos de data.

Tabela 10.7 - Tabela: Base Calendario
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A3. Relatérios Excel — Dados Internos e Externos

Senha

A0O1
PO01
A002
A003
PO02
A0O1
A004
A0S
A006
A0O7
PO03
AQ08
A00S
A010
PO04
A003
AD01
A001
AD04
A0S
A011
POO1
A001
AQ03

Senha
Agendada

Loja
Loja C
Loja C
Loja C
Loja C
Loja C
Loja C
Loja C
Loja C
Loja C
Loja C
Loja C
Loja C
Loja C
Loja C
Loja C
Loja D
Loja D
Loja D
Loja D
Loja D
Loja C
Loja A
Loja A
Loja A

Cadigo da
localizagio
5186 Atendimento Geral

ID do servigo

5186 Pagamentos e Carregamentos

5186 Atendimento Geral
5186 Atendimento Geral

5186 Pagamentos e Carregamentos

5186 Atendimento Empresarial

5186 Atendimento Geral
5186 Atendimento Geral
5186 Atendimento Geral
5186 Atendimento Geral

5186 Pagamentos e Carregamentos

5186 Atendimento Geral
5186 Atendimento Geral
5186 Atendimento Geral

5186 Pagamentos e Carregamentos

5178 Atendimento Geral
5178 Atendimento Geral
5178 Atendimento Geral
5178 Atendimento Geral

5186 Atendimento Geral

1188 Pagamentos e Carregamentos

1188 Atendimento Geral
1188 Atendimento Geral

Nc.v.me Balcdo Data e.hc:ra de EEhED Tempo de espera Datae hora;. de inicio
Lojista emissio (s) do
Lojista 212 Balc3o 8 02/01/2018 08:30 ticket_kiosk 22 02/01/2018 08:30
Lojista 37 Balcdo 3  02/01/2018 08:30 ticket_| 27 02/01/2018 08:30
Lojista 212 Balc3o 8 = 02/01/2018 08:51 ticket_| 18 02/01/2018 08:51
Lojista 35 Balcio 7  02/01/2018 08:56 ticket_| 8 02/01/2018 08:56
Lojista 37 Balcdo 3  02/01/2018 08:58 ticket_| 194 02/01/2018 09:01
Lojista 35 Balcfo 7  02/01/2018 09:16 ticket_ki 18 02/01/2018 09:16
Lojista 212 Balcdo 8  02/01/2018 09:16 ticket_| 29 02/01/2018 09:16
Lojista 212 Balc3o 8 = 02/01/2018 09:27 ticket_| 15 02/01/2018 09:27
Lojista 35 Balcdo 7  02/01/2018 09:30 ticket_| 19 02/01/2018 09:30
Lojista 212 Balc3o 8 = 02/01/2018 09:36 ticket_| 39 02/01/2018 09:36
Lojista 212 Balcio 8 02/01/2018 09:42 ticket_| 8 02/01/2018 09:42
Lojista 35 Balcdo 7  02/01/2018 09:48 ticket_| 110 02/01/2018 09:49
Lojista 35 Balcfo 7 02/01/2018 09:48 ticket_| 240 02/01/2018 09:52
Lojista 35 Balcdo 7  02/01/2018 09:50 ticket_| 254 02/01/2018 09:54
Lojista 212 Balc3o 8 = 02/01/2018 09:59 ticket_| 49 02/01/2018 09:59
Lojista3 Balcdo 3 02/01/2018 10:01 ticket_| 4 02/01/2018 10:01
Lojista 78 Balc3o 6 02/01/2018 10:01 ticket_| 12 02/01/2018 10:01
Lojista 15 Balcio1 02/01/2018 10:04 ticket_| o0 02/01/2018 10:04
Lojista 76 Balcdo 2 02/01/2018 10:04 ticket_| 7 02/01/2018 10:04
Lojista3 Balcfo3 02/01/2018 10:04 ticket_| 85 02/01/2018 10:05
Lojista 37 Balcdo 3 02/01/2018 10:00 ticket_| 417 02/01/2018 10:06
Lojista 181 Balcfo 10 02/01/2018 10:03 ticket_| 248 02/01/2018 10:07
Lojista 46 Balcdo 3  02/01/2018 10:01 ticket_| 371 02/01/2018 10:07
Lojista 47 Balcdo 2 = 02/01/2018 10:01 ticket_ki 427 02/01/2018 10:08

Tempo de

100
3936
693

182
1135
299
705
173
86
452
1075
234
118
128
4463
356
2880
1096
741
923

Figura 10.1 - Relatério respeitante ao Detalhe do Registo de Senhas

Zona

Data e hora de fim do

(s) atendimento
02/01/2018 08:30
02/01/2018 08:30
02/01/2018 08:51
02/01/2018 08:57
02/01/2018 10:06
02/01/2018 09:27
02/01/2018 09:16
02/01/2018 09:30
02/01/2018 09:49
02/01/2018 09:41
02/01/2018 09:53
02/01/2018 09:52
02/01/2018 09:53
02/01/2018 10:01
02/01/2018 10:17
02/01/2018 10:04
02/01/2018 10:03
02/01/2018 10:06
02/01/2018 11:18
02/01/2018 10:11
02/01/2018 10:54
02/01/2018 10:25
02/01/2018 10:19
02/01/2018 10:23

Loja A
Loja A
Loja A
Loja A
Loja A
Loja A
Loja A
Loja A
Loja B
Loja B
Loja B
Loja B
LojaB
Loja B
Loja B
Loja B
Loja C
Loja C

Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa

Colombo
Colombo
Colombo
Colombe
Colombo
Colombo
Colombo
Colombo
Parque das Nagdes
Parque das NagBes
Parque das Nages
Parque das Nages
Parque das Nagdes
Parque das NacBes
Parque das Nagdes
Parque das Nagdes
Parque das NagBes
Parque das Nagdes

Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Centro Comercial
Rua

Rua

Dia de Semana
Dia de Semana
Dia de Semana
Dia de Semana
Dia de Semana
Fim de Semana
Fim de Semana
Feriado

Dia de Semana
Dia de Semana
Dia de Semana
Dia de Semana
Dia de Semana
Fim de Semana
Fim de Semana
Feriado

Dia de Semana
Dia de Semana

Segunda-feira
Terga-feira
Quarta-feira
Quinta-feira
Sexta-feira
Sabado
Domingo

Segunda-feira
Terga-feira
Quarta-feira
Quinta-feira
Sexta-feira
Sabado
Domingo

Segunda-feira
Terga-feira

Figura 10.2 - Relatdrio respeitante ao Hordrio das Lojas

10:00:00
10:00:00
10:00:00
10:00:00
10:00:00
10:00:00
10:00:00
10:00:00
10:00:00
10:00:00
10:00:00
10:00:00
10:00:00
10:00:00
10:00:00
10:00:00
08:30:00
08:30:00

00:00:00
00:00:00
00:00:00
00:00:00
00:00:00
00:00:00
00:00:00
00:00:00
00:00:00
00:00:00
00:00:00
00:00:00
00:00:00
00:00:00
00:00:00
00:00:00
20:30:00
20:30:00

Estado E marcagdo

cancelado
cancelada
cancelado
terminada
terminada
terminada
cancelada
terminada
terminada
terminada
terminada
terminada
terminada
terminada
terminada
terminada
terminada
terminada
terminada
terminada
terminada
terminada
terminada
terminada

CO0O0O00O0000 000000000000 00

Senhas
prioritdrias

CO000O0O0000 000000000000 00

Idio
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Nome . " Data de Habilitagdes e i Beneficios Data
. Loja Género i L Data Ativagio Rua/ Centro Comercial o i
Lojista Nascimento Literarias Telecomunicagéies Desactiv
Lojistal LojaD F 17/12/1993 129 ano 16/10/2017 Centro Comercial Lojista 0
Lojista2 LojaD F 15/04/1990 Licenciatura 05/07/2018 Centro Comercial Lojista 0 10/12/2019
Lojista3 LojaD F 13/11/1991 129 ano 16/10/2017 Centro Comercial Lojista 0 27/11/2019
Lojistad4 LojaD F 01/08/1991 129 ano 17/05/2017 Centro Comercial Outro 0
Lojista5 LojaD F 08/11/1994 122 ano 20/09/2017 Centro Comercial Lojista 0
Lojistab  LojaD F 13/06/1987 92 ano 08/01/2015 Centro Comercial Outro 0
Lojista7 LojaD F 03/02/1987 122 Ano 06/03/2013 Centro Comercial Sub-Chefe 1
Lojista® LojaD F 08/07/1998 122 ano 22/05/2018 Centro Comercial Lojista 0
Lojista® LojaD F 20/01/1992 Licenciatura 24/05/2018 Centro Comercial Lojista 0
Lojista 10 Loja D M 04,/09/1988 122 ano 22/07/2014 Centro Comercial Lojista 0 01/01/2019
Lojista11 LojaD F 16,/03/1991 Licenciatura 28/09/2016 Centro Comercial Lojista 0
Lojista 12 lojaD F 28/11/1991 122 ano 01/10/2014 Centro Comercial Lojista 1
Lojista 13 loja D M 31/08/1991 122 ano 05/07/2018 Centro Comercial Lojista 0
Lojista 14 loja D M 23/03/1989 122 ano 05/06/2018 Centro Comercial Lojista 0 01/02/2019

Figura 10.3 - Relatdrio respeitante a descrigdo e caracterizagdo dos Lojistas

Temp. Max. Diaria Temp. Min. Diaria Precipitagdo

Data de Inicio Data de Fim

Localizagdo

Descrigdo

Lisboa
Lishoa
Lisboa
Lisboa
Lishoa
Lisboa
Lishoa
Lisboa
Lisboa
Lishoa
Lisboa
Lishoa
Lisboa
Lisboa
Lishoa
Lisboa
Lisboa

01/01/2019 00:00
01/01/2019 09:00
01/01/2019 12:00
01/01/2019 15:00
01/01/2019 18:00
01/01/2019 21:00
02/01/2019 00:00
02/01/2019 09:00
02/01/2019 12:00
02/01/2019 15:00
02/01/2019 18:00
02/01/2019 21:00
03/01/2019 00:00
03/01/2019 09:00
03/01/2019 12:00
03/01/2019 15:00
03/01/2019 18:00

01/01/2019 09:00:00
01/01/2019 12:00:00
01/01/2019 15:00:00
01/01/2019 18:00:00
01/01/2019 21:00:00
02/01/2019 00:00:00
02/01/2019 09:00:00
02/01/2019 12:00:00
02/01/2019 15:00:00
02/01/2019 18:00:00
02/01/2019 21:00:00
03/01/2019 00:00:00
03/01/2019 09:00:00
03/01/2019 12:00:00
03/01/2019 15:00:00
03/01/2019 18:00:00
03/01/2019 21:00:00

r
r
r
r
r
r
r
r
r
r
r
r
r
r
r
r

N " N "

|

(°c) {mm)
8 10 0.0
8 O 0.0
8 "o1a 0.0
8 EY, 0.0
8 o1a 0.0
8 "o 0.0
g " 10 0.0
9 " 10 0.0
9 " 15 0.0
9 eV 0.0
9 ET 0.0
g oo 0.0
7 " 10 0.0
7 "oz 0.0
7 o3 0.0
7 EY, 0.0
7 "o1s 0.0

Figura 10.4 - Relatdrio respeitantes aos Dados Meteoroldgicos

Encoberto
Nublado
Parcialmente nublado
Parcialmente nublado
Parcialmente nublado
Parcialmente nublado
Parcialmente nublado
Parcialmente nublado
Parcialmente nublado
Sol
Céu limpo
Parcialmente nublado
Parcialmente nublado
Sol
Sol
Sol
Céu limpo
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The Vienna Mozart Orchestra

Nome do Evento

Ghost, All Them Witches, Tribulation

The World of Hans Zimmer
Mariza
Bryan Adams

Alter Bridge, Shinedown, The Raven Age

Alexandre Pires

Ugly Kid Joe + supports
Lisbon Tattoo Rock Fest 2019
Lisbon Tattoo Rock Fest 2019
Lisbon Tattoo Rock Fest 2019
David Carreira 360

Lisbon Tattoo Rock Fest 2019
Lisbon Tattoo Rock Fest 2019
André Rieu

40 years of The wall

Roupa Nova

Expensive Soul 20 anos

Data
01/01/2018
30/03/2018
01/04/2018
25/04/2018
01/05/2018
31/05/2018
10/06/2018
13/06/2019
15/08/2018
05/10/2018
01/11/2018
01/12/2018
08/12/2018
25/12/2018
01/01/2019
19/04/2019

Figura 10.5 - Relatdrio respeitantes as CelebragGes Especiais nacionais e da zona de Lisboa

Figura 10.6 - Relatdrio respeitante aos Eventos de proximidade das Lojas

Localizagéo

Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa
Lisboa

Descrigdo

Dia de Ano Novo

Sexta-Feira Santa

Pascoa

Dia da Liberdade - 25 de Abril
Dia do Trabalhador

Corpo de Deus

Dia de Portugal

Feriado Municipal de Lisboa

Assuncdo de Nossa Senhora

Implantacdo da Republica

Dia de Todos os Santos

Restauracdo da Independéncia
Dia da Imaculada Conceigdo

Natal

Dia de Ano Novo

Sexta-Feira Santa

Local
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena
Altice Arena

Zona
Parque das Nac8es
Parque das Nagdes
Parque das Nagdes
Parque das Nagdes
Parque das Nagdes
Parque das Nagdes
Parque das Nac8es
Parque das Nagdes
Parque das Nagdes
Parque das Nagdes
Parque das Nagdes
Parque das Nagdes
Parque das Nac8es
Parque das Nagdes
Parque das Nagdes
Parque das Nagdes
Parque das Nagdes
Parque das Nagdes

Feriado
Feriado
Feriado
Feriado
Feriado
Feriado
Feriado
Feriado
Feriado
Feriado
Feriado
Feriado
Feriado
Feriado
Feriado
Feriado

Localizagdo
Lishoa
Lisboa
Lisboa
Lishoa
Lisboa
Lishoa
Lishoa
Lisboa
Lisboa
Lishoa
Lisboa
Lishoa
Lishoa
Lisboa
Lisboa
Lishoa
Lisboa
Lishoa

Motivo

Data
17/12/2019 21:30
10/12/2019 19:30
08/12/2019 21:00
07/12/2019 21:30
06/12/2019 21:00
06/12/2019 19:00
05/12/2019 21:30
01/12/2019 20:00
01/12/2019 12:00
30/11/2019 12:00
29/11/2019 14:00
30/11/2019 21:00
30/11/2019 14:00
29/11/2019 14:00
28/11/2019 20:30
25/11/2019 20:00
24/11/2019 21:30
23/11/2019 21:30

Assisténcia
923
20000
5222
20000
20000
20000
6652
1455
709
709
709
787
2127
2127
947
882
5624
2569

Dados através do facebook?
S

W wwr LWL WL WLeLerLn 222 wn 2
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12 IDCalendario [~] M pata [~] 3 Diadomes [+] A% Nome do Dia da Semana [+ 1.2 Diada Semana [+ 155 Tipode Diadasemana [~ | 123 semanado Ano [+ F= micio da semana [+]F iciodasemana  [~] %5 mas [~] 48 Nome do Mas [+] %5 Trimestre [~] % Ano [~] %8 Celebragdes especiais [~ |
1 01/01/2018 1 Segunda-Feira 1 Feriado 1 31/12/2017 31/12/2017 1 Janeiro 1 2018 Dia de Ano Novo
2 02/01/2018 2 TergaFeira 2 Diade Semana 1 21/12/2017 31/12/2017 1 Janeiro 1 2018 null
3 03/01/2018 3 Quarta-Feira 3 Dia de Semana 1 31/12/2017 31/12/2017 1 Janeiro 1 2018 null
4 04/01/2018 4 Quinta-Feira 4 Dia de Semana 1 31/12/2017 31/12/2017 1 Janeiro 1 2018 null
5 05/01/2018 5 Sexta-Feira 5 Dia de Semana 1 31/12/2017 31/12/2017 1 Janeiro 1 2018 null
6 06/01/2018 6 Sabado 6 Fim de Semana 1 31/12/2017 31/12/2017 1 Janeiro 1 2018 null
7 07/01/2018 7 Domingo 7 Fim de Semana 2 07/01/2018 07/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
8 08/01/2018 8 Segunda-Feira 1 Diade Semana 2 07/01/2018 07/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
9 09/01/2018 9 Terga-Feira 2 Diade Semana 2 07/01/2018 07/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
10 10/01/2018 10 Quarta-Feira 2 Dia de Semana 2 07/01/2018 07/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
11 11/01/2018 11 Quinta-Feira 4 Dia de Semana 2 07/01/2018 07/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
12 12/01/2018 12 Sexta-Feira 5 Diade Semana 2 07/01/2018 07/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
13 13/01/2018 13 Sdbado 6 Fim de Semana 2 07/01/2018 07/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
14 14/01/2018 14 Domingo 7 Fim de Semana E] 14/01/2018 14/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
15 15/01/2018 15 Segunda-Feira 1 Diade Semana 2 14/01/2018 14/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
16 16/01/2018 16 Terga-Feira 2 Diade Semana E] 14/01/2018 14/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
17 17/01/2018 17 Quarta-Feira 3 Diade Semana 3 14/01/2018 14/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
18 18/01/2018 18 Quinta-Feira 4 Dia de Semana 2 14/01/2018 14/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
19 19/01/2018 19 Sexta-Feira 5 Dia de Semana 2 14/01/2018 14/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
20 20/01/2018 20 sabado & Fim de Semana 3 14/01/2018 14/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null
21 21/01/2018 21 Domingo 7 Fim de Semana 4 21/01/2018 21/01/2018 1 Janeiro 1 2018 null

Figura 10.7 - Relatério criado em DAX respeitante ao calenddrio do espago temporal em andlise (2018-2019)
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B. COLUNAS CALCULADAS E CONDICIONAIS

DESIGNACAO DA
COLUNA

TIPO DE
COLUNA

TABELA CALCULO / PASSOS ENVOLVIDOS

DESCRICAO

Tempo de espera
(min)

Intervalo Tempo de
espera (min)

Ordem Tempo de
espera

Numérica

Texto

Numérica

e  Detalhe = [#"Tempo de espera (s)"] / 60
Senhas *Arredondado posteriormente as unidades

1) Elaboragdo de um boxplot para verificar como os dados da coluna
“Tempo de espera (s)” estdo distribuidos. Para a andlise pretendida o
importante é conhecer a mediana, os quartis e a amplitude dos dados
(minimo e méaximo).

. Detalhe o 2000 2000 5000 8000

Tempo de espera (s)
Senhas o . . - .
2) Definigdo de intervalos que podem fazer sentido na andlise, através da

transformagado dos valores encontrados para minutos.
Coluna condicional a partir da coluna do Tempo de espera em minutos:
e Se Tempo de espera (min) é maior que 30 -> Entdo Saida = “>30
MIN”
e Se Tempo de espera (min) é maior ou igual que 15 -> Entdo Saida =
“15-30 MIN”
e Se Tempo de espera (min) é maior ou igual que 5 -> Entdo Saida
“5-14 MIN”
e Se Tempo de espera (min) é maior ou igual que 1 -> Entdo Saida
“1-4 MIN”
Sendo = “< 1 MIN”
Coluna condicional a partir da coluna do Intervalo de Tempo de espera em
e  Detalhe minutos:
Senhas e Se Intervalo Tempo de espera (min) é igual a “< 1 MIN” -> Entdo
Saida=1

Tempo de espera em minutos do cliente em
loja desde que retirou a senha até que foi
chamado.

Tempo de espera em minutos sob a forma de
intervalo.

Coluna que ordena os intervalos do tempo de
espera do menor para o maior.
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DESIGNACAO DA TIPO DE “ -
COLUNA COLUNA TABELA CALCULO / PASSOS ENVOLVIDOS DESCRICAO
e  Se Intervalo Tempo de espera (min) é igual a “5-15 MIN” -> Entdo
Saida =2
e  Se Intervalo Tempo de espera (min) é igual a “15-30 MIN” -> Entdo
Saida =3
Sendo =4
Tempo de Numérica e Detalhe = [#"Tempo de atendimento (s)"] / 60 Duragdo do tempo em minutos em que o
atendimento (min) Senhas *Arredondado posteriormente as unidades cliente foi atendido pelo lojista.
1) Elaboragdo de um boxplot para verificar como os dados da coluna
“Tempo de atendimento (s)” estdo distribuidos. Para a anélise
pretendida o importante é conhecer a mediana, os quartis e a amplitude
dos dados (minimo e maximo).
|
|
Intervalo Tempo de Texto e Detalhe O W00 W0 X0 00 S0 00 700 Tempo de atendimento em minutos sob a
atendimento (min) Senhas 2) Definicdo de intervalos que podem fazer sentido na andlise, através da | forma deintervalo.
transformagdo dos valores encontrados para minutos.
Coluna condicional a partir da coluna do Tempo de espera em minutos:
e Se Tempo de atendimento (min) é maior que 30 -> Entdo Saida =
“>30 MIN”
e Se Tempo de atendimento (min) é maior ou igual que 13 -> Entdo
Saida = “13-30 MIN”
e Se Tempo de atendimento (min) é maior ou igual que 8 -> Entdo
Saida = “8-12 MIN”
e Se Tempo de atendimento (min) é maior ou igual que 4 -> Entdo
Saida = “4-7 MIN”
Sendo = “<4 MIN”
Coluna condicional a partir da coluna do Intervalo de Tempo de atendimento
Ordem Tempo de Numérica e Detalhe em minutos: Coluna que ordena os intervalos do tempo de
atendimento Senhas e Se Intervalo Tempo de atendimento (min) é igual a “<4 MIN” -> | atendimento do menor para o maior.

Entdo Saida=1

78



DESIGNACAO DA TIPO DE “ ~
COLUNA COLUNA TABELA CALCULO / PASSOS ENVOLVIDOS DESCRICAO
e Se Intervalo Tempo de espera (min) é igual a “4-7 MIN” -> Entdo
Saida =2
e  Se Intervalo Tempo de espera (min) é igual a “8-12 MIN” -> Entdo
Saida =3
e Selntervalo Tempo de espera (min) é igual a “13-30 MIN” -> Entdo
Saida=4
e Se Intervalo Tempo de espera (min) é igual a “>30 MIN” -> Entdo
Saida =5
Sendo =6
1) Total de Tempo do Cliente em Loja (min) = [#"Tempo de espera (min)"] | Total de tempo em que o cliente esteve em
+ [#"Tempo de atendimento (min)"] loja desde que retirou a senha até que o
. o ) ) atendimento foi terminado. No caso de a
Tempo c!o Cll.ente em Numérica Detalhe 2) Colluna Fondlcmnal a partir da coluna do Total de Tempo do Cliente em senha ter sido cancelada apenas conta o
Loja (min) Senhas Loja (min): ' .
e Se Total de Tempo do Cliente em Loja (min)” é igual a null -> Entdo tempo de espera do cliente, visto que o
Saida = Tempo de espera (min) mesmo saiu da loja antes de a senha ter sido
Senao = Total de Tempo do Cliente em Loja (min) chamada.
Hora Numérica E:r:fll:: Coluna criada a partir da coluna “Data de emissdo da senha” Hora em que o cliente foi atendido.
Coluna condicional a partir da coluna de Hora:
e SeHoraéiguala8,9,100u 11 -> Entdo Saida = “Periodo da manha” | Periodo do dia em que a senha foi atendida,
Periodo do dia Texto Detalhe e SeHora éigual a 12, 13 ou 14 -> Ent3o Saida = “Periodo de almogo” | de forma criar um grupo de senhas atendidas
Senhas Se Hora é igual a 15, 16, 17, 18 ou 19 -> Ent3o Saida = “Periodo da | durante o periodo da manha, almogo, tarde
tarde” ou noite.
e SeHoraéiguala?20, 21,22 ou23->Entdo Saida = “Periodo da noite”
Coluna que ordena as descri¢cdes do periodo
Coluna condicional a partir da coluna do Periodo do dia: do dia pela ordem dos acontecimentos.
, ] e  SePeriodo do dia é igual a “Periodo da manh3” -> Entdo Saida = 1 Posteriormente a coluna “Periodo do dia”
Numero do Periodo - Detalhe , L “p ¢ " = . .
do dia Numérica Senhas e  Se Periodo do dia é igual a “Periodo de almogo” -> Entdo Saida=2 | estard modelada para ser ordenada pela

e  Se Periodo do dia é igual a “Periodo da tarde” -> Entdo Saida = 3
Sendo =4

coluna “Numero do Periodo do dia” para a
posterior utilizagao nos visuais de filtros e nos
gréficos de visualizagdo.
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DESIGNACAO DA TIPO DE “ ~
COLUNA COLUNA TABELA CALCULO / PASSOS ENVOLVIDOS DESCRICAO
Data em que a senha foi tirada. Formato: DD-
Data da Senha Data ¢ SD:r:‘::se Coluna criada a partir da coluna “Data de emissdo da senha”. MM-YYYY. Chave em comum com as diversas
dimensodes.
Coluna que associa qual a descricdo de
1) Intercalagdo de colunas: Data (Meteorologia) e Data da Senha (Detalhe meteorologia associada & data e hora da
Senhas) . . oL senha. Se a hora e minutos da senha
2) Coluna condicional a partir da coluna Data e hora de emissdo -> Data . .
Emiss3o > Data Inicio estiverem entre uma data e hora inicial e data
e  SeData e hora de emissdo é posterior ou igual a Meteorologia.Data | © hora final de um determinado registo de
e hora de inicio -> Ent3o Saida = 1 meteorologia entdo estdo interligadas.
Sendao =0
3) Coluna condicional a partir da coluna Data e hora de emissdo -> Data | Os calculos auxiliares tém como objetivo
e Detalhe Emissdo < Data Fim o . . ' chegar a essa conclusdo. Primeiramente
Dentro da'D_ata Texto Senhas e Se Dgta e hor? de ?mlssao é anterior ou igual a Meteorologia.Data calcula-se se a data e hora inicial da
Meteorolégica . de Fim -> Entdo Saida =1 . . . .
e  Meteorologia Senso = 0 meteorologia é inferior ou igual a data e hora
4) Total Soma (Data Emissdo, Data meteorologia) = [#"Data Emissdo > Data | 4@ senha. Posteriormente calcula-se se a data
Inicio"] + [#"Data Emiss3o < Data Inicio"] e hora final do registo da meteorologia é
5) Coluna condicional a partir da coluna Total Soma (Data Emissdo, Data | superior ou igual a data e hora da senha.
meteorologia):
e Se Total Soma (Data Emissdo, Data meteorologia) € igual a 2 -> | Ng gltimo passo faz-se a soma dos resultados
. ,,'\Ethi° Saida = “Sim" e se o resultado for 2 é porque cumpre os
i?{zar:o:/er jjplicados dois requisitos e, portanto, estd dentro do
intervalo.
Coluna condicional a partir da coluna da Loja:
e Selojaéigual a “Loja A” -> Entdo Saida = “Colombo”
Zona Texto e  Detalhe Senhas e Selojaéigual a “Loja B” -> Ent3o Saida = “Parque das Nagdes” Caracteriza qual a zona respeitante a loja.
e Selojaéigual a “Loja C” -> Entdo Saida = “Parque das Nagdes”
Sendo = “Chiado”
Concatenagao da data da senha com a zona.
* Detalhe Esta coluna foi criada também na tabela dos
IntercaladozZD Texto Senhas = [Data da Senha] & [Zona]

° Eventos

Eventos com o objetivo de ser a chave
composta entre as duas tabelas, cruzando
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DESIGNAGAO DA TIPO DE

TABELA ALCULO / PA ENVOLVID DESCRICA
COLUNA COLUNA CALCULO / PASSOS (0) 0S SCRICAO
simultaneamente a data da senha/evento
com a zona. Formato: “Zona, DD/MM/YYYY”.
Concatenacgao da data da senha com a zona,
nome do evento e assisténcia. Esta coluna foi
° Detalhe criada também na tabela dos eventos com o
IntercaladoZDEA Texto Senhas = [Zona] & [Data da Senha] & [Nome do evento] & [Assisténcia] i
Eventos objetivo de ser a chave composta entre as
. Vi
duas tabelas, auxiliando a criagdo do
IDEventos na tabela de factos.
Hora Numérica e  Eventos Coluna criada a partir da coluna “Data e Hora do Evento” Hora em que o evento comegou.
Calculo do intervalo provavel de disparidade
H.ora I.n|C|aI de - . . . no trafego em loja. Pressupde-se que a partir
Disparidade no Numérica e  Eventos Coluna criada a partir da coluna “Hora”. Subtra¢do de 3 horas.
Trafego de 3 horas antes do evento pode comegar a
existir uma disparidade no trafego.
1) Intercalagdo de colunas: IntercaladoZD (Detalhe Senhas) e | coluna que relaciona qual o evento associado
IntercaladoZPi(Eventos) . o a data e hora da senha. Se a hora e minutos
2) Coluna condicional a partir da coluna Hora -> Hora Emissdo Senha > 3 .
da senha estiverem entre uma data e hora
Horas Antes do Evento o o )
e Se Hora é maior ou igual a Eventos.Hora Inicial de Disparidade no inicial de disparidade no Trafego (3 horas
Trafego-> Entfo Saida = 1 antes do evento) e data e hora de inicio de
Sendo =0 um determinado evento entdo estdo
3) Coluna condicional a partir da coluna Hora ->Hora Emissdo Senha < Hora | interligadas.
Evento
*  Detalhe e SeHoraé igual a Eventos.H Entdo Saida = 1
Dentro do Intervalo Senhas * € hora e menor ou igual a Eventos.Hora -> Entao >aida = Os calculos auxiliares tém como objetivo
Texto Sendo =0 ~ N
Hora do Evento e Eventos chegar a essa conclusdo. Primeiramente

4) Total Soma (Hora Emissdo, Horas de Intervalo Evento) = [#"Hora Emissdo
Senha > 3 Horas Antes do Evento"] + [#"Hora Emissdo Senha < Hora
Evento"]

5) Coluna condicional a partir da coluna Total Soma (Hora Emissdo, Horas
de Intervalo Evento):

e Se Total Soma (Hora Emissdo, Horas de Intervalo Evento) é igual a
2 -> Entdo Saida = “Sim”

e Se Total Soma (Hora Emissdo, Horas de Intervalo Evento) é igual a
null -> Entdo Saida = “Senha sem Evento”

Sendo = “Ndo”

calcula-se se a data e hora inicial (3 horas
antes do inicio do evento) é inferior ou igual
a data e hora da senha. Posteriormente
calcula-se se a data e hora do inicio do evento
é superior ou igual a data e hora da senha.

No ultimo passo faz-se a soma dos resultados
e se o resultado for 2 é porque cumpre os
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DESIGNACAO DA

COLUNA

TIPO DE
COLUNA

TABELA

CALCULO / PASSOS ENVOLVIDOS

DESCRICAO

Dia de Semana

IntercaladoDL

IntercaladoH

Tipo de Dia

Tipo de Dia da
Semana

Texto

Texto

Texto

Texto

Texto

Detalhe
Senhas
Base
Calendario

Detalhe
Senhas
Horario Lojas

Detalhe
Senhas
Horario Lojas

Base

Calenddrio

Base
Calenddrio

*Remover duplicados

Intercalagdo de colunas: Data da Senha (Detalhe Senhas) e Data (Base

Calendario)

= [Loja] & [Data da Senha]

= [Loja] & [Data da Senha] & [Inicio Horario Loja] & [Fim Horario Loja]

Coluna condicional a partir da coluna do Nome do dia:

e Se Nome do dia é igual a “Sdbado” -> Entdo Saida = “Fim de
Semana”

e Se Nome do dia é igual a “Domingo” -> Entdo Saida = “Fim de
Semana”

Sendo = “Dia de Semana”

1) Intercalagdo de colunas: Data da Senha (Detalhe Senhas) e Data

(Celebragdes Especiais)

dois requisitos e, portanto, esta dentro do
intervalo.

Designagao do dia da semana em que a senha
foi tirada (dia de semana, fim de semana ou
feriado). Esta coluna foi adicionada com o
intuito de intercalar o horario de abertura e
fecho da loja com o dia de semana
respeitante e consequentemente com o dia
em que a senha foi tirada.

Concatenagdo da designacdo da loja com a
data da senha. Esta coluna foi criada também
na tabela do Horério das Lojas com o objetivo
de ser a chave composta entre as duas
tabelas, cruzando simultaneamente a data da
senha com o horario respeitante consoante o
dia da semana em formato: “Loja,
DD/MM/YYYY”.

Concatenagdo da designagao da loja com a
data da senha, o hordrio inicial e final da loja
consoante o dia da semana. Esta coluna foi
criada também na tabela do Horario das Lojas
com o objetivo de ser a chave composta
entre as duas tabelas, auxiliando a criagao do
IDHorarioLojas na tabela de factos.

Caracteriza se o dia de semana diz respeito a
um dia de fim-de-semana ou a um dia de
semana.

Através da coluna do tipo de dia e da coluna
respeitante ao motivo da celebragdo
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DESIGNAGAO DA TIPO DE

COLUNA COLUNA TABELA CALCULO / PASSOS ENVOLVIDOS DESCRICAO
2) Coluna condicional a partir da coluna CelebragGes Especiais.Motivo: especial, caracteriza se o dia de semana diz
e  Se Celebragdes Especiais.Motivo é igual a “Feriado” -> Entdo Saida = | respeito a um dia de fim de semana, a um dia
“Feriado” de semana ou a um feriado.
Sendo = Tipo de Dia
Coluna condicional a partir da coluna do Nome do dia:
e Se Nome do dia é igual a “Segunda-Feira” -> Entdo Saida =1 Coluna que ordena os dias de semana.
e Se Nome do dia é igual a “Terca-Feira” -> Entdo Saida = 2 Posteriormente a coluna “Nome do dia”
. . " e Base e Se Nome do dia é igual a “Quarta-Feira” -> Entdo Saida = 3 estara modelada para ser ordenada pela
Numero do dia Numérica L. o . . = . g » -
Calendario e  Se Nome do dia é igual a “Quinta-Feira” -> Entdo Saida =4 coluna “Numero do dia” para a posterior
e Se Nome do dia é igual a “Sexta-Feira” -> Entdo Saida =5 utilizagdo nos visuais de filtros e nos graficos
e  Se Nome do dia é igual a “Sabado” -> Entdo Saida = 6 de visualizac3o.
Sendo =7
1) Elaboragdo de um boxplot para verificar como os dados da coluna
“Assisténcia” estdo distribuidos. Para a analise pretendida o importante
é conhecer a mediana, os quartis e a amplitude dos dados (minimo e
maximo).
Coluna que agrupa os nimeros da assisténcia
por categorias, de modo a ser mais acessivel
Categoria Assisténcia Texto e Eventos

0 10000 20000 30000 40000 50000 60000 e percetl'vel visualizar a informagéo em

Assisténcia
o . . - . rafico e tirar conclusdes.
2) Definigdo de intervalos que podem fazer sentido na analise, através da g

transformagado dos valores encontrados para minutos.

3) Coluna condicional a partir da coluna da Assisténcia:
e Se Assisténcia é maior ou igual a 40000 -> Entdo Saida =
“[>=40000]"
e  Se Assisténcia é maior ou igual a 20000 -> Entdo Saida = “[20000-
39999]”
e Se Assisténcia é maior ou igual a 5000 -> Entdo Saida = “[5000-
19999]”
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DESIGNACAO DA TIPO DE “ -
COLUNA COLUNA TABELA CALCULO / PASSOS ENVOLVIDOS DESCRICAO
e Se Assisténcia é maior ou igual a 1000 -> Entdo Saida = “[1000-
4999]”
e  Se Assisténcia € menor que 1000 -> Entdo Saida = “[<1000]”
Sendo = “Ndo foi possivel prever”
Coluna condicional a partir da coluna da Categoria Assisténcia: Coluna que ordena a categoria da assisténcia.
e  Se Categoria Assisténcia é igual a “[<1000]” -> Entdo Saida = 1 Posteriormente a coluna  “Categoria
' e Se Categoria Assist(:encfa é igual a “[1000-4999]” -> Ent5(3 Sal’d{a =2 Assisténcia” estard modelada para ser
ID Cf—lteﬁgot"la Numérica Eventos e Se Categorl'a A55|.steAnC|.a e’ |gua| a “[5000-19999]” -> EntaoNSald? =3 ordenada pela coluna “ID Categoria
Assisténcia e  Se Categoria Assisténcia é igual a “[20000-39999]” -> Entdo Saida = A . -
2 Assisténcia” para a posterior utilizagdo nos
e  Se Categoria Assisténcia é igual a “[>=40000]" -> Entdo Saida =5 visuais de filtros e nos graficos de
Sendo =6 visualizagdo.
Coluna condicional a partir da coluna da Zona:
e Se Zona é igual a “Parque das NagBes” -> Entdo Saida =
httos://i. ime. Lnh Itice- i Coluna que contém imagens de cada zona em
Imagem Local Texto Eventos ttps://i postllmg <.:c/909 " 3v”/a tice artle’na Ipe - , -
e Se Zona ¢é igual a Colombo -> Entdo Saida = | andlise.
https://i.postimg.cc/wvTFgmCc/estadio-da-luz-lisboa.jpg
Sendo = https://i.postimg.cc/zG052gYY/Juncao.jpg
. . . . . Hora de inicio de um determinado dado
Hora do Inicio Numérica Meteorologia | Coluna criada a partir da coluna “Data de Inicio” -
meteoroldgico.
i . . . . Hora do fim de um determinado dado
Hora do Fim Numérica Meteorologia | Coluna criada a partir da coluna “Data de Fim” -
meteoroldgico.
Coluna condicional a partir da coluna da descrigdo da meteorologia:
e Se Categoria Meteorologia é igual a “Parcialmente nublado” ->
Entdo Saida = “Nublado”
e  Se Categoria Meteorologia é igual a “Encoberto” -> Entdo Saida =
“Nublado”
. e Se Categoria Meteorologia ¢ igual a “Chuva fraca” -> Entdo Saida = | Coluna que agrupa a descricdo da
Categoria . “ ) . . .
Texto Meteorologia Chuva meteorologia, de uma forma mais resumida e

Meteorologia

Se Categoria Meteorologia é igual a “Possibilidade de chuva
irregular” -> Entdo Saida = “Chuva”

Se Categoria Meteorologia é igual a “Neblina” -> Entdo Saida =
“Nublado”

Se Categoria Meteorologia é igual a “Aguaceiros fracos” -> Entdo
Saida = “Chuva”

percetivel em dashboard.
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DESIGNACAO DA TIPO DE “ ~
COLUNA COLUNA TABELA CALCULO / PASSOS ENVOLVIDOS DESCRICAO

e Se Categoria Meteorologia é igual a “Nublado” -> Entdo Saida =
“Nublado”

e Se Categoria Meteorologia é igual a “Aguaceiros moderados ou
fortes” -> Entdo Saida = “Chuva”

e  Se Categoria Meteorologia é igual a “Possibilidade de trovoada” ->
Entdo Saida = “Trovoada”

e Se Categoria Meteorologia é igual a “Chuvisco” -> Entdo Saida =
“Chuva”

e Se Categoria Meteorologia é igual a “Chuva moderada” -> Entdo
Saida = “Chuva”

e  Se Categoria Meteorologia é igual a “Chuva fraca irregular” -> Entdo
Saida = “Chuva”

e  Se Categoria Meteorologia é igual a “Periodos de chuva moderada”
-> Entdo Saida = “Chuva”

e Se Categoria Meteorologia é igual a “Chuva fraca irregular com
trovoada” -> Entdo Saida = “Chuva e Trovoada”

e  Se Categoria Meteorologia é igual a “Periodos de chuva forte” ->
Entdo Saida = “Chuva”

e  Se Categoria Meteorologia é igual a “Chuva forte” -> Entdo Saida =
“Chuva”

e  Se Categoria Meteorologia é igual a “Chuvisco irregular” -> Entdo
Saida = “Chuva”

e  Se Categoria Meteorologia é igual a “Chuva moderada ou forte com
trovoada” -> Entdo Saida = “Chuva e Trovoada”

Sendo = Descrigdo
Coluna condicional a partir da coluna da Categoria Meteorologia:

e Se Categoria Meteorologia é igual a “Sol” -> Entdo Saida =

https://i.postimg.cc/4xk18SKz/Sol.jpg
Imagem _ _ o Se Cate_goria .Meteorologia é igual Zf‘ "CéL-J limpo” -> Entdo Saida = Coluna que contém imagens de cada tipo de
String Meteorologia https://i.postimg.cc/Gtg58)zX/C-u-Limpo.jpg

Meteorologia

Se Categoria Meteorologia é igual a “Chuva” -> Entdo Saida
https://i.postimg.cc/cJWXJb0s/Chuva.jpg
Se Categoria Meteorologia é igual a “Nublado” -> Entdo Saida =
https://i.postimg.cc/PJOMn6Sn/Nublado.jpg

meteorologia
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DESIGNACAO DA TIPO DE “ -
COLUNA COLUNA TABELA CALCULO / PASSOS ENVOLVIDOS DESCRICAO
e  Se Categoria Meteorologia é igual a “Trovoada” -> Entdo Saida =
https://i.postimg.cc/y8my2y92/Trovoada.jpg
Sendo = https://i.postimg.cc/pVcGBCYZ/Chuva-e-Trovoada.jpg
1) Elaboragdo de um boxplot para verificar como os dados da coluna “2C”
estdo distribuidos. Para a analise pretendida o importante é conhecer a
mediana, os quartis e a amplitude dos dados (minimo e maximo).
v | RN ¢
| Coluna que agrupa os valores da
temperatura, de modo a ser mais acessivel e
Intervalo (°C) String e  Meteorologia , . . . = -
‘ . . . . percetivel visualizar a informagdo em grafico
’ 1 acm ® “ e tirar conclusdes.
2) Defini¢do de intervalos que podem fazer sentido na analise, através da
transformacgdo dos valores encontrados para minutos.
3) Coluna condicional a partir da coluna da °C:
e  Se °Cé mais ou igual a 30 -> Entdo Saida = “[>=30]"
e Se°Cé maior ouigual a 20 -> Entdo Saida = “[20-29]"
e  Se °C é maior ouigual a 15 -> Entdo Saida = “[15-19]”
e  Se °Cé maior ouigual a 6 -> Entdo Saida = “[6-14]"
Sendo = “[<=5]"
Coluna condicional a partir da coluna do Intervalo °C: Coluna que ordena os intervalos de
e  Selntervalo °C é igual a “[<=5]" -> Entdo Saida = 1 temperatura. Posteriormente a coluna
Ordem Intervalo (°C) | Numérica e  Meteorologia e  Selntervalo °C é igual a “[6-14]” -> Ent&o Saida = 2 “Intervalo (°C)” estard modelada para ser
e Selntervalo °C é igual a “[15-19]” -> Entdo Saida =3 ordenada pela coluna “Ordem Intervalo (°C)”
e Selntervalo °C é igual a “[20-29]” -> Entdo Saida =4 para a posterior utilizagdo nos visuais de
Sendo =5 filtros e nos graficos de visualizagdo.
. . " 1) Elaboragio de um boxplot para verificar como os dados da coluna | Coluna que agrupa as idades dos
Categoria de Idades String e Lojistas

“Idade” estdo distribuidos. Para a analise pretendida o importante é

colaboradores.
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DESIGNACAO DA TIPO DE “ -
COLUNA COLUNA TABELA CALCULO / PASSOS ENVOLVIDOS DESCRICAO
conhecer a mediana, os quartis e a amplitude dos dados (minimo e
maximo).
L}
P = n B P 55
Idade
1) Definigdo de intervalos que podem fazer sentido na andlise, através da
transformacdo dos valores encontrados para minutos.
2)  Coluna condicional a partir da coluna da Idade:
e Seldade é maior ou igual a 30 -> Entdo Saida = “[>=30]"
e Seldade é maior que 25 -> Entdo Saida = “[26-29]”
e Seldade é maior que 20 -> Entdo Saida = “[21-25]”
Sendo = “[<=20]"
Coluna condicional a partir da coluna da Categoria de Idades:
ID Categoria de N e  Se Categoria de Idades é igual a “[<=20]" -> Entdo Saida =1 Coluna que ordena a categoria de idades dos
Numeérica e  Lojistas e  Se Categoria de Idades é igual a “[21-25]" -> Entdo Saida = 2
Idades . . " " - 3 colaboradores.
e  Se Categoria de Idades é igual a “[26-29]” -> Entdo Saida = 3
Sendo =4
Coluna condicional a partir da coluna das habilitagGes literarias:
ID Habilitagdes - e  Se HabilitagOes Literdrias é igual a “92 Ano” -> Entdo Saida = 1 Coluna que ordena as habilitacdes literarias
L Numeérica e  Lojistas e  Se Habilitages Literarias é igual a “122 Ano” -> Entdo Saida =2
Literarias L T - . .\ N i dos colaboradores.
e  Se Habilitagdes Literarias é igual a “Licenciatura” -> Entdo Saida = 3
Sendo =4
- ) ) Coluna que caracteriza se o colaborador
o Coluna condicional a partlrlda coluna da Data de delsatlvagao: trabalha ou ndo atualmente na empresa
Condigdo Atual Texto e  Lojistas e  Se Data Desactiv é igual a null -> Entdo Saida = “Colaborador Atual”

Senao = “Ex-Colaborador”

(considerando a data atual é dezembro de

2019).
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DESIGNACAO DA TIPO DE “ ~
COLUNA COLUNA TABELA CALCULO / PASSOS ENVOLVIDOS DESCRICAO
- . . Ano em que o lojista comegou a trabalhar
Ano Activ Numérica Lojistas Coluna criada a partir da coluna “Data de Contratagdao”
para a empresa.
) Ano em que o lojista deixou de trabalhar para
Ano Desactiv Numérica Lojistas Coluna criada a partir da coluna “Data Desactiv”
a empresa.
Coluna que identifica se o lojista entrou na
Coluna condicional aT pajrtir da colun.a “Ano Activ”: i ' ' empresa em 2019 ou antes de 2019.
Condigio Activ Texto Lojistas . zggrlo Activ é menor ou igual a “2018” -> Entdo Saida = “Activ <
Seno = “Activ 2019” O objetivo é auxiliar o calculo da taxa de
rotatividade do ano de 2018 e de 2019.
Coluna que identifica se o lojista saiu da
Coluna condicional a partir da coluna “Ano Desactiv”: empresa (se sim, em que ano) ou se ainda se
- . N e Se Ano Desactiv é igual a “2019” -> Entdo Saida = “Desactiv 2019” encontra atualmente na empresa.
Condicdo Desactiv Texto Lojistas

e  Se Ano Desactiv é igual a “2018” -> Entdo Saida = “Desactiv 2018”
Senao = “Colaborador Atual”

Tabela 10.8 - Colunas Calculadas e Condicionais do Projeto

O objetivo é auxiliar o calculo da taxa de
rotatividade do ano de 2018 e de 2019.
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C. METRICAS UTILIZADAS

METRICA FONTE DE DADOS CALCULO DESCRIGAO
Quantidade de Senhas . . Somatédrio respeitante a quantidade de senhas
Retiradas e  Detalhe Senhas = COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]) + 0 retiradas.

Quantidade de Senhas
Terminadas

Quantidade de Senhas
Canceladas

% Senhas Terminadas

% Senhas Canceladas

% Senhas Agendadas

Média Diaria de Senhas
Tiradas

TME (min)

TMA (min)

% Senhas com TME >
30 min

% Senhas com TMA >
30 min

. Detalhe Senhas

. Detalhe Senhas

. Detalhe Senhas

. Detalhe Senhas

. Detalhe Senhas

. Detalhe Senhas

. Detalhe Senhas

. Detalhe Senhas

. Detalhe Senhas

. Detalhe Senhas

= CALCULATE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]);'Detalhe Senhas'[Estado] IN {
"Terminada"}) + 0

= CALCULATE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]);'Detalhe Senhas'[Estado] IN {
"Cancelada" }) + 0

= CALCULATE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]);'Detalhe Senhas'[Estado] IN {
"Terminada" }) / COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]) + 0

= CALCULATE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]);'Detalhe Senhas'[Estado] IN {
"Cancelada" }) / COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]) + 0

= CALCULATE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]);'Detalhe Senhas'[Senha Agendada] <>
"") / COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]) + 0

= CALCULATE([Quantidade de Senhas Retiradas]/ DISTINCTCOUNT('Detalhe
Senhas'[Data da Senha]) + 0

= AVERAGE('Detalhe Senhas'[Tempo de espera (min)]) + 0

= AVERAGE('Detalhe Senhas'[Tempo de atendimento (min)]) + 0

= CALCULATE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]); 'Detalhe Senhas'[Tempo de espera
(min)] >30) / COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]) + 0

= CALCULATE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]); 'Detalhe Senhas'[Tempo de
atendimento (min)] > 30) / COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]) + 0

Somatoério da quantidade de senhas atendidas e

posteriormente terminadas dentro das senhas

retiradas.

Somatério da quantidade de senhas canceladas
dentro das senhas retiradas.

Calculo do récio entre a quantidade de senhas que
foram atendidas e o total de senhas retiradas
(atendidas e canceladas).

Calculo do récio entre a quantidade de senhas que
foram canceladas (o cliente ndo apareceu) e o total de
senhas retiradas (atendidas e canceladas).

Calculo da proporgao de senhas que foram agendadas
previamente pelos clientes.

Calculo da proporgdo de senhas retiradas por dia.

Célculo da média do tempo de espera por minuto
desde que o cliente tira senha até que é chamado.
Calculo da média do tempo de atendimento por
minuto desde que o cliente é chamado ao balcdo até
que o atendimento termina.

Calculo da proporgao de senhas que foram chamadas
apos o cliente ter estado mais de 30 minutos a espera.
Calculo da proporgdo de senhas que foram atendidas
e o atendimento ao cliente teve uma duragao
superior a 30 minutos.
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METRICA

Média de Tempo do
Cliente em Loja (min)

Quantidade de Lojistas

Data de Contratagdo
do Lojista

Condigao Atual do
Lojista

Taxa Rotatividade (%)

Senhas Chamadas por
Lojista

Senhas Retiradas em
dia de Feriado

Senhas Retiradas em
dias de outras
Celebragoes

N2 Dias em que houve
Feriado

Média Diaria de Senhas
Retiradas em dias de
Feriado
N2 Dias em que houve
outro tipo de
Celebragdo Especial

FONTE DE DADOS

. Detalhe Senhas

. Detalhe Senhas

e  Detalhe Senhas
. Lojistas

e  Detalhe Senhas
. Lojistas

. Detalhe Senhas
. Lojistas

. Detalhe Senhas

e  Detalhe Senhas
. Base Calendario

e  Detalhe Senhas
e  Celebragbes
Especiais

e  Detalhe Senhas
e  Celebragdes
Especiais

Detalhe Senhas

. Base Calendario

e  Detalhe Senhas
e Celebragdes
Especiais

CALCULO
= AVERAGE('Detalhe Senhas'[Tempo do Cliente em Loja (min)]) + 0

= DISTINCTCOUNT('Detalhe Senhas'[Nome Lojista]) + 0

= IF(HASONEVALUE(Lojistas[Data de Contratagao]);
FORMAT(FIRSTNONBLANK(Lojistas[Data de Contratagdo];"");"DD-MM-YYYY"); "-")

= IF(HASONEVALUE(Lojistas[Condigdo Atual]), FIRSTNONBLANK(Lojistas[Condigdo
Atual],""), u_u)

= CALCULATE(COUNTA('Lojistas'[Condi¢do Atual]);'Lojistas'[Condigdo Atual] IN { "Ex-
colaborador"}) / DISTINCTCOUNT('Lojistas'[Nome Lojistal)

= DIVIDE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]);DISTINCTCOUNT('Detalhe Senhas'[Nome
Lojista])) + 0

= CALCULATE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Senhal);'Base Calendario'[Tipo de Dia da
Semana] IN { "Feriado" })

= CALCULATE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Data da Senha]);'Celebragdes
especiais'[Motivo] = "Possivel falta de trafego em loja")+CALCULATE(COUNTA('Detalhe
Senhas'[Data da Senhal));'Celebragdes especiais'[Motivo] = "Compras em
Loja")+CALCULATE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Data da Senhal);'CelebragGes

especiais'[Motivo] = "Possivel maior trafego em loja")

= CALCULATE(DISTINCTCOUNT('Detalhe Senhas'[Data da Senha]);'Celebragdes

Especiais'[Motivo] = { "Feriado" })
= DIVIDE([Senhas Tiradas em dia de Feriado]; [N2 Dias em que houve Feriado]) + 0

= CALCULATE(COUNT('Celebragdes Especiais'[Data]);'Celebragdes Especiais'[Motivo] <>
{"Feriado" })

DESCRICAO
Calculo da média do tempo total em que o Cliente
esteve na loja (tempo de espera + tempo de
atendimento).

Somatério da quantidade de lojistas em loja.

Calculo necessario para omitir o dado “Data de
Contratagdo” que esta presente na visualizagdo
“Cartdo” no caso de o filtro ndo estar selecionado.

Caélculo necessario para omitir o dado “Condigao

x ”

Atual” que esta presente na visualizagdo “Cartdo” no
caso de o filtro ndo estar selecionado.

Taxa de rotatividade anual respeitante aos
colaboradores que sairam sobre o total de
colaboradores.

Calculo da proporg¢do do total de senhas chamadas
por cada lojista em loja.

Calculo da proporgdo do total de senhas retiradas em
dias de feriado.

Calculo da proporgdo do total de senhas retiradas em
dias de outras celebragGes especiais.

Numero de dias em que houve feriado.

Calculo da média diaria do total de senhas retiradas
em dias de feriado.

Numero de dias em que decorreram outros eventos
especiais que possivel impactaram o trafego.
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METRICA

Média Diaria de Senhas
Tiradas noutro tipo de
Celebragdo Especial

Senhas YTD

Quantidade de Senhas
Tiradas no Periodo
Homélogo

Crescimento Trafego
Anual (%)

Senhas Retiradas por
Evento

N2 Dias em que nao
houve Eventos
Média Diaria de Senhas
Tiradas em Dias sem
Evento

Média Didria de Senhas
Tiradas em Dias de
Evento

% Trafego
Eventos/Dias sem
Evento

Data e Hora do Evento

Local do Evento

FONTE DE DADOS

. Detalhe Senhas

e Celebragdes
Especiais

. Detalhe Senhas

e  Base Calendario

. Detalhe Senhas

. Base Calendario

. Detalhe Senhas

. Detalhe Senhas
) Eventos

. Detalhe Senhas
° Eventos

. Detalhe Senhas

° Eventos

. Detalhe Senhas
° Eventos

. Detalhe Senhas
° Eventos

e  Detalhe Senhas
° Eventos

. Detalhe Senhas
(] Eventos

CALcuLO

= DIVIDE([Senhas Tiradas em dias de outras Celebragdes]; [N2 Dias em que houve outro
tipo de Celebragdo Especial]) + 0

=TOTALYTD(COUNT('Detalhe Senhas'[Senha]);'Base Calendario'[Data]) + 0

= CALCULATE([Senhas YTD]; SAMEPERIODLASTYEAR('Base Calendario'[Data]))

= [Senhas YTD]/[Quantidade de Senhas Tiradas no Periodo Homdlogo]-1

= DIVIDE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]);
DISTINCTCOUNT('Eventos'[Data e Hora do Evento])) + 0

= DISTINCTCOUNT('Detalhe Senhas'[Data da Senha]) - DISTINCTCOUNT('Detalhe
Senhas'[Eventos. Data do Evento])

= CALCULATE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Senhal); 'Detalhe Senhas'[Dentro do Intervalo
Hora do Evento] = "Senha sem Evento") / [N Dias em que n3o houve eventos] + 0

= CALCULATE(COUNTA('Detalhe Senhas'[Senha]); 'Detalhe Senhas'[Dentro do Intervalo
Hora do Evento] <> "Senha sem Evento") / DISTINCTCOUNT('Detalhe Senhas'[Eventos.
Data do Evento])

= [Média Diaria de Senhas Tiradas em Dias de Evento] / [Média Diaria de Senhas Tiradas
em Dias sem Evento] - 1

= IF(HASONEVALUE('Detalhe Senhas'[Eventos.Data e Hora do Evento]);
FORMAT(FIRSTNONBLANK('Detalhe Senhas'[Eventos.Data e Hora do Evento];"");"DD-
MM-YYYY HH:MM"); "-")

= [F(HASONEVALUE('Detalhe Senhas'[Eventos.Local]); FIRSTNONBLANK('Detalhe
Senhas'[Eventos.Local];""); "-")

Tabela 10.9 - Célculo e descri¢do das Métricas criadas para o Projeto

DESCRICAO

Calculo da média diaria do total de senhas retiradas
em dias de celebragdes especiais.

Somatdrio da quantidade de senhas retiradas desde o
inicio do ano implicito até a data.

Somatério da quantidade de senhas retiradas no
periodo homologo.

Célculo da taxa de crescimento anual das senhas
retiradas respeitante ao periodo do ano corrente e do
periodo homdlogo.

Calculo da média do total de senhas retiradas por
cada evento.

Numero de dias em que ndo decorreu qualquer
evento.

Calculo da proporgao de senhas retiradas em dias em
gue ndo decorrem eventos em locais de proximidade.

Calculo da proporgao de senhas retiradas em dias em
que decorrem eventos em locais de proximidade.

Célculo da diferenga em percentagem de trafego
entre dias em que ocorrem eventos e dias sem
eventos.

Calculo necessario para omitir o dado “Data e Hora do
Evento” que estd presente na visualizagdo “Cartdo”
no caso de o filtro ndo estar selecionado.

Célculo necessario para omitir o dado “Local do
Evento” que esta presente na visualizagdo “Cartdo”
no caso de o filtro ndo estar selecionado.
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