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RESUMO

Este trabalho apresenta uma aplicacio prética de Business Intelligence (Bl) na Area de
Riscos de uma instituicdo bancéaria, mais precisamente na geréncia de portfélio da diretoria de

riscos pessoa fisica.

A motivacdo para realizacdo deste trabalho é o problema informacional que a Geréncia de
Portfolio enfrenta. Por ser uma &rea critica na questdo informacional, um plano de acéo é
necessario para garantir que todo o processo decisorio se fundamente em indicadores cuja fonte

de informacéo seja confiavel e claras a todos da diretoria.

Desse modo, a metodologia gerencial utilizada para diagnosticar as causas desse problema,

bem como a estruturacdo do plano de acdo, é o ciclo PDCA.

A entrega final deste trabalho é a implementacdo de uma solucédo de BI com aplicacdes
Web que proporciona a confiabilidade na tomada de decisdo, ganhos de eficiéncia, alinhamento
e acessibilidade das informagdes. Além de outras externalidades positivas ndo previstas como

0 reconhecimento do projeto por outras diretorias e premiagdes.

Palavras Chave: geréncia de portfolio. Tecnologia da Informacdo. Business Inteligence.

Relatério.






ABSTRACT

This work presents a practical application of Business Intelligence (BI) in the Risk Area of

a banking Institution, more precisely in the portfolio management of the risk board.

The motivation to carry out this work is the informational problem that the Portfolio
Management faces. It is a critical area in the informational issue, a plan of action is necessary
to ensure that the entire decision-making process is based on indicators whose source of

information is reliable and clear to all of the board.

Thus, the managerial methodology used to diagnose the causes of this problem, as well as

the structuring of the action plan, is the PDCA cycle.

The final delivery of this work is the implementation of a Bl solution with Web
Applications that provides the reliability in decision-making, efficiency gains, alignment and
accessibility of the portfolio management information. Besides other positive externalities such

as recognition of the project by other boards and awards.

Keywords: Portfolio Management. Information Technology. Business Intelligence. Report.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contexto do Trabalho

No mundo bancério a extracdo de informaces através de dados gerados pelo sistema
financeiro possibilita um ganho real no relacionamento cliente e banco, pois o uso adequado
das informacdes geradas proporciona a oferta de produtos de crédito aderentes ao perfil do

cliente com menor risco possivel de perda por inadimpléncia e/ou fraude.

Para isso ser possivel € necessario o uso de controles informacionais eficientes, onde 0s
responsaveis pelo negécio estejam bem informados, podendo tomar as decisdes corretas no
devido tempo. Os gestores necessitam de informagOes para a tomada de decisdo, entretanto,
estas devem ser confidveis, para isso ha a necessidade de um suporte baseado em um sistema

da informacéo e ferramentas da tecnologia da informacao.

Com foco nesse problema, o presente trabalho tem como finalidade descrever o
aprimoramento do processo de geracdo de informacdo de um grande banco de varejo a partir
da aplicacdo de uma ferramenta de Bl, favorecendo o ganho de eficiéncia e confiabilidade na

tomada de decisao.

1.2 Empresa em Estudo

O trabalho foi desenvolvido em uma das maiores instituicbes financeiras do Brasil, que
por motivos de sigilo serd denominada de Banco A+. A area de estudo serd a geréncia de

portfélio da diretoria de riscos varejo pessoa fisica (Riscos PF).
1.2.1Diretoria de Riscos

A diretoria de riscos € dividida em duas Superintendéncias principais: area de politicas

e &rea de gestdo de crédito (Figura 1-1).
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Figura 1-1 Organograma de Riscos Varejo PF

Diretoria de Risco PF

Superintendéncia de Politicas

Superintendéncia de Gestdo de Crédito

\ \ \ |
N T A L Geréncia de
Geréncia de Geréncia de Geréncia de Geréncia de X
- . ~ " Métodos
Crédito Pessoal Consignado Cartao Portfélio L
Quantitativos
Geréncia de Geréncia de
Cheque Imobiliario

Fonte: elaborado pelo autor com base em dados da empresa

A superintendéncia de politicas é responsavel por determinar quais clusters de clientes
serdo elegiveis ao crédito levando em consideracdo diversas varidveis, como a condicdo
financeira e classificacdo de risco (mais comumente chamado de ratings). Essa area engloba a
concessdo de crédito para maior parte dos produtos destinados a pessoa fisica e € dividida em
areas funcionais. Cada geréncia administra um determinado produto de crédito, os quais serdo

explicados a seguir:

1. Crédito Pessoal

E uma modalidade de empréstimo com parcelas iguais e mensais, ndo sendo necessario
justificar a finalidade e oferecer garantias. E destinada aos consumidores que possuem vinculo

com o banco, ou seja, eles precisam ser correntista.

2. Crédito Consignado

E uma modalidade de empréstimo em que o desconto da parcela é feito diretamente da
folha de pagamento ou no beneficio previdenciario do contratante. O consumidor néo precisa
justificar a finalidade e a sua garantia esta atrelada a folha de pagamento. A consignacdo em
folha de pagamento ou de beneficio é concebida pelas instituicdes financeiras através do

convénio entre a fonte pagadora e o banco.



27

3. Cartdo de Crédito

O cartdo de crédito € um meio de pagamento eletronico destinado a compra de bens e/ou
contratacdo de servicos. Toda conta vinculada com cartdo de crédito possui um limite definido
de compras definido pelo banco emissor.

4. Cheque Especial

O cheque especial tem como objetivo cobrir cheques e outros tipos de pagamento que
ultrapassem o valor alocado na conta corrente. Oferecido pelos bancos, o produto fica vinculado
a conta corrente e 0s recursos sao disponibilizados conforme a eventual necessidade de crédito

demandada pelo cliente.
5. Imobiliario

Crédito imobiliario é uma categoria de financiamento destinado a financiamento de
imoveis. Esse tipo de financiamento possui taxas diferenciadas devido ao risco baixo de
inadimpléncia por possuir garantia, ou seja, o imovel pertence oficialmente ao banco até a

quitacdo da divida pelo cliente.

A outra superintendéncia que faz parte da Diretoria de Riscos PF é a Gestdo de Crédito
dividida em duas geréncias: Portfolio e Métodos Quantitativos (MQ). A primeira é responsavel
por acompanhar indicadores e gerar relatorios a respeito da qualidade da concessédo e gestao de
Crédito. Ja a Geréncia de MQ é encarregada por desenvolver os modelos que classificam o
cliente, o denominado rating, que é o indicador mais importante no momento da concessdo do

crédito.

Para 0 escopo deste trabalho, somente a geréncia de portfélio seré retratada devido a sua
responsabilidade de acompanhar, diagnosticar e informar a rentabilidade, a qualidade da

concessdo e a manutencdo do crédito por meio de indicadores e relatorios.
1.2.2 Geréncia de portfélio

A geréncia de portfolio possui o dever de acompanhar a carteira de crédito pessoa fisica
do Banco A+. Ela acompanha a rentabilidade e a qualidade dos créditos concedidos de todos
os produtos. Por meio de indicadores, geram-se relatorios que serdo utilizados como base para

tomada de decisdo quanto as politicas de crédito.
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As duas visdes mais utilizadas para 0 acompanhamento do crédito concedido séo a
carteira e a safrada. Cada uma possui objetivos diferentes e indicadores especificos. A viséo
carteira acompanha todos os contratos ativos de um determinado produto, ndo importando a
data da concessdo de credito e tem como finalidade a sua gestdo. Enquanto a visao safra
acompanha 0s contratos ativos de um determinado periodo especifico com intuito de auxiliar e

fornecer informac@es para as areas de politicas quanto a concessao de crédito.

1.3 Situacdo Atual: Levantamento

A geréncia de portfdlio € o ponto critico no quesito da consisténcia das informacoes,
porque ela é a Unica de toda a diretoria que tem a viséo sistémica a respeito do risco de crédito
dos produtos ofertados. Ao contrario das outras geréncias da superintendéncia de politicas que
administram um unico produto, a de Portfélio possui a responsabilidade de acompanhar e
controlar a gestdo de crédito de todos eles. Isso significa que ela concentra informacdes vitais
que auxiliam os gestores na tomada de decisdo e as areas pares que se relacionam com a

diretoria de riscos varejo pf.

Em portfélio, existem diversos relatérios que necessitam ser atualizados
constantemente. Esses acompanhamentos fornecem informagbes quanto a taxas de
inadimpléncia dos produtos na visdo safra e carteira, produgdo de acordos, indicadores de
atraso, rentabilidade dos produtos, indicadores de mercado. Cada relatério citado possui sua
prépria taxa de atualizacdo, indicadores especificos, complexidade caracteristica e importancia
singular. Entretanto, todos eles passam pelo mesmo processo de cria¢do que sera explicado e

discutido a seguir.
1.3.1 Fonte de Informacéao

Todo processo de criacdo dos relatorios passa pela escolha das bases de dados. Devido
ao crescimento exponencial no Banco A+ e a falta de uma politica rigida de gestdo da
informacdo ha diversas bases, a priori, que detém a mesmas informaces e varidveis. Essa
descentralizacdo, caracterizada por diversas bases duplicadas e replicadas traz ao analista
davidas a respeito de qual das bases apresentam os dados mais consistentes para a estruturacao

dos seus acompanhamentos.

Né&o e anormal encontrar relatorios que foram construidos a partir de variaveis discutiveis,

pois ha diversas bases que apresentam campos com 0 mesmo nome construidos a partir de
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conceitos diferentes ou com nomes diferentes que apresentam o mesmo conceito. Essa falta de
padronizacdo torna a construcdo dos relatérios uma tarefa ardua e se ndo for feita

cuidadosamente toda a informacéo gerada estara comprometida.

Além da inconsisténcia das informacGes que prejudicam a tomada de decisdo, 0s
retrabalhos provenientes das reconstrucGes desses relatdrios por constatar o uso de informacdes

incorretas é outro fator recorrente.
1.3.2 Construcao de Rotina

Escolhida as bases de dados, a segunda etapa consiste na construcdo da programacao
utilizada para manipulagdo dos bancos de dados. E realizado a estruturacdo a partir da
programacéo SQL e nesta etapa sdo escolhidas as visdes que serdo utilizados para apresentar os

indicadores.

Essa fase é importante, pois dependendo da estruturacdo da programacdo, eventuais
modificacbes do cddigo ou eventuais atualizacdes poderdo ser feitas de forma répida e precisa
tomando menos tempo do analista. Além disso, é essencial que os codigos ndo apresentem erros

I6gicos que prejudiquem a construcdo das informacdes.
1.3.3 Estruturacdo das Informaces

Apls a etapa da programacdo, € iniciada a etapa de construcdo do relatorio de

acompanhamento.

Denominados internamente de Dashboards (Relatério), nesta etapa sdo construidos o0s
indicadores a partir das variaveis disponiveis da base de dados e, posteriormente, séo criadas as
visOes que serdo disponibilizadas aos interessados por meio de graficos e tabelas. Toda essa
estruturacdo é realizada por meio do Excel.

Cada material apresenta complexidade de informacdes, visOes e indicadores diferentes.
Logo, dependendo do acompanhamento é possivel que sejam construidos mais de dezenas de
indicadores e centenas de graficos. Portanto, o processo de atualizacdo ou modificagcdo desses

acompanhamentos é uma tarefa nem um pouco trivial e o dispéndio de tempo é consideravel.
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1.3.4 Disponibilizacao das Informagoes

Ap0s a estruturacdo das informacgdes no Excel, a proxima etapa consiste na sintese das
informacdes que estardo nos relatdrios disponibilizados. Esse resumo é realizado escolhendo
os gréaficos e tabelas que serdo oferecidos aos usuarios por meio de arquivos em formato pdf

enviados por email.

Por serem arquivos em pdf a sua armazenagem fica a cargo da equipe de Portfélio. Os
integrantes tém a responsabilidade de hospedar todos os acompanhamentos desde 0s menos aos
mais atualizados. Logo, caso alguém fora da equipe precise de um determinado material é
necessario pedir a algum integrante da equipe de portfélio ou buscar em algum e-mail que fora
mandado.

Além da dificuldade de acesso as informag6es mais atualizadas pelos usuarios. A equipe
de portfélio que determina quais visdes 0s usuarios terdo acesso. Logo, caso o interessado
queira outra forma de apresentacdo é necessario abrir uma demanda com a equipe e apenas no
préximo acompanhamento € apresentado a nova visao, consequentemente, esse tempo de espera

proporciona demora na tomada de decisdo.

Devido a dificuldades de acesso rapido aos dashboards ou a certa rigidez dos
acompanhamentos, outro efeito colateral é a duplicacdo de trabalhos por outras geréncias. 1sso
significa que outras equipes acabam por criar certos relatérios disponibilizados por portfélios
para suprir as deficiéncias de acesso e inflexibilidade de visGes gerando um custo adicional de

producdo.

1.4 Diagndstico: Problema Informacional

Esse levantamento demonstra que a geréncia de portfélio tem problemas informacionais
graves que afetam a sua eficiéncia. Os processos desajustados na construcao dos relatorios estdo
proporcionando ineficiéncias tanto para o analista quanto para os gestores que tomarao as

decisdes de negocio.

Os analistas estéo sobrecarregados devido ao excesso de tempo gasto com a atualizacao
dos relatorios e os eventuais retrabalhos que ndo agregam valor ao negdcio. Além disso, casos
de atraso nas entregas e a divulgacdo de indicadores errados sdo problemas adicionais

enfrentados por eles.
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No dmbito da geréncia e da diretoria, as inconsisténcias provenientes dos problemas
informacionais afetam diretamente a saude financeira do banco. DecisGes tomadas a partir de
indicadores errados podem proporcionar a concessdo de crédito a clientes que estdo fora do
apetite de risco aceito pelo do Banco A+, restringir crédito aos clientes bons e, por fim, retardar

planos de defesa em situacgdes inesperadas.

1.5 Objetivo do Trabalho

O foco deste trabalho € organizar e centralizar o fluxo de informacdo gerado pelos
diferentes relatorios que séo realizados atualmente da diretoria de riscos pessoa fisica. Para
tanto, seré apresentado como foram realizados os mapeamentos das ineficiéncias encontradas
no processo informacional da geréncia de portfolio com o intuito de diagnosticar as suas causas-
raiz para, posteriormente, serem eliminadas. Em seguida, sera apresentada a alternativa de
solucdo que esta sendo implementada pelo autor deste trabalho utilizando uma plataforma de

Business Intelligence (BI).

Assim, um processo mais confiavel, estruturado e centralizado das informacoes
proporciona ganhos de eficiéncia do analista e dos os gestores que tomardo as decisfes de

crédito, pois ira:

1. Garantir que todo o processo decisério partira de indicadores cuja fonte de informacéo
seja confiavel;

2. Centralizar as informac6es tornando-a mais clara e acessiveis;

3. Disseminar as informacdes da Geréncia de Portfélio a todos da diretoria por meio de

uma plataforma intuitiva;

1.6 Estrutura do Trabalho

O trabalho consiste em seis capitulos. O primeiro capitulo envolve a introducédo do tema,
apresentando brevemente a empresa e a area em estudo, o problema diagnosticado que o autor
propde solucionar e 0s objetivos a serem alcancados com o trabalho, expressos no
aprimoramento dos processos que auxiliam a gestdo das informag0es e do conhecimento na

Geréncia de Portfélio.

O capitulo dois envolve a reviséo bibliografica, em que sdo apresentados os principais
conceitos que norteiam o trabalho. Ademais, é apresentado as principais metodologias

apreendidas na engenharia de producéo que auxiliaram a resolucéo do problema
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O capitulo trés apresenta o desenvolvimento da solucdo, detalhando mais fundo todo o
processo de descoberta das causas raiz do problema informacional da Geréncia de Portfélio.

O capitulo quatro é apresentado o desenvolvimento da solucéo a partir do uso do sistema
de BI.

O capitulo cinco mostra os principais resultados até 0 momento com a implementacdo da
solugdo. Ademais, sdo apontadas externalidades positivas provenientes da solucdo que néo

estavam no escopo inicial.
O capitulo seis apresenta as conclusdes finais do trabalho e principais aprendizados.

Ao final do trabalho, lista-se as referéncias bibliogréficas.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

A revisdo bibliogréafica corresponde a um conjunto de estudos especializados e artigos
que auxiliardo na correta compreensdo deste trabalho. Nesse sentido, é uma etapa fundamental
para apresentar conhecimentos previamente construidos, ressaltar conceitos, avaliar

procedimento, e resultados que serdo importantes ao longo do mesmo.

A revisdo inicia com a apresentacdo dos principais conceitos que norteiam a gestéo do
conhecimento. Sdo apresentadas as diferencas entre dados, informacdes e conhecimento com o
intuito de apresentar o que é gestdo do conhecimento. Em seguida, sdo mostrados os tipos de
conhecimento presentes nas organizagdes e como as aplicacfes de Tl podem auxiliar a sua

gestao.

Posteriormente, é apresentada no detalhe a aplicacdo de TI (Business Intelligence)
utilizada na solucdo do problema proposto neste trabalho. Caracterizando seus beneficios,

desafios, tendéncias, fatores de sucesso e sua estrutura técnica.

Em seguida, é apresentada a ferramenta comercial de Bl denominada Qlik Sense®
empregada com suas principais funcionalidades. Devido a utilizacdo de um de seus recursos de
aplicacdo WEB, é brevemente discutido os requisitos de qualidade de software que nortearam

a sua criagao.

Posteriormente, sdo definidos os principais conceitos de Dashboard, Métricas de

Negocio e KPI’s que sdo partes integrantes da solugao.

Por fim, sdo apresentadas as metodologias que auxiliaram na estruturacao do problema

e sua solucao.

2.1 Gestdo do Conhecimento

Para entender Gestdo do Conhecimento, é importante distinguir os termos dados,

informacgdes e conhecimento.

Segundo Davenpor e Prusak (2003), dados sdo um conjunto de fatos distintos
relacionados a um determinado evento. Eles ndo possuem um significado inerente e apresentam
uma parcela dos acontecimentos; ndo fornecem julgamentos; interpretacdo e nem base para a
tomada de decisdo. Entretanto, eles sdo importantissimos para as organizagdes, pois sdo a

matéria prima para a geracao das informacoes.
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Na questdo da definicdo de informacgdo, Davenport e Prusak (2003) estabelece que a
informac&o objetiva a mudanga de paradigma do destinatario, exercendo algum impacto em seu

julgamento e comportamento (Mello et al., 2010).

Ja o Conhecimento pode ser definido, segundo Davenpor e Prusak (2003) como uma
mistura fluida de experiéncias condensadas, valores, informagcfes contextuais e insights
experimentando, a qual proporciona uma estrutura para a avaliagdo e incorporagao de novas
experiéncias e informacgfes. Nas organizacOes, ele costuma estar embutido em rotinas,

processos, praticas e normas organizacionais de forma implicita e explicita.

Umas das contribui¢cGes mais estudadas na questdo da caracterizacdo do conhecimento é
apresentada por Nonoka e Konno (1998). Segundo esses autores, o conhecimento pode ser

dividido em técito e conhecimento explicito.

O conhecimento tacito é proveniente de experiéncias, percepcoes, palpites subjetivos,
valores e emocdes Unicas de cada individuo e, portanto, é de dificil formalizacdo. Enquanto, o
conhecimento explicito pode ser expresso em palavras e numeros, sendo facilmente
comunicado e compartilhado sob a forma de dados brutos formulas cientificas, especificacoes
e manuais. O conhecimento explicito pode ser facilmente transmitido, formalmente e

sistematicamente, entre individuos (Cruz, 2008).

Diante dessa defini¢do de conhecimento e sua caracterizacdo, a gestdo do conhecimento
engloba criar, armazenamento, disseminar, disponibilizar e incorporar os conhecimentos

individuais, tornando-os parte intrinseca da organizagao (2008).

Tornando o conceito de gestdo do conhecimento mais completo, pode-se afirmar que ela
trata de coordenar esforcos organizacionais para desenvolver solucdes baseadas em valor que
facilitam a captacdo, armazenamento, uso, partilha e disseminacdo do conhecimento a todos da
organizacgéo, que podem entédo ser utilizados estrategicamente e para melhor embasamento na

tomada de decisdo

Portanto, a organizagdo precisa ser capaz de captar, guardar e transmitir 0 novo
conhecimento organizacional criado a partir da transformacdo do conhecimento tacito em

conhecimento explicito e vice-versa.
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O processo de criagdo do conhecimento organizacional proposto por Nonoka e Konno

(1998) que propdem a conversdo de conhecimento individual (t&cito) em explicito e ao alcance

de todos é denominado de SECI — Socializagdo, Externalizacdo, Combinacéo e Internalizacéo

(Figura 2-1).

Figura 2-1 — Convers&o do Conhecimento
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A Socializacao, do conhecimento tacito em conhecimento tacito, consiste na conversdo

do conhecimento a partir da troca de experiéncias e de modelos mentais compartilhado entre

individuos. Essa trica de conhecimento geralmente é realizada em uma comunicacao face-a-

face.

A Externalizagao consiste na converséo do conhecimento individual em conhecimento

explicito. Para tanto, é necessario que o conhecimento tacito seja compreendido por outros

individuos. A traducdo em formas compreensiveis pode ser feita por meio de metéforas,

analogias, conceitos, hipoteses ou modelos que auxiliam os individuos a refletirem e
interagirem a respeito do assunto tratado.

A Combinacdo consiste na conversdo de conhecimento explicito em um conjunto mais

complexo de conhecimento explicito. A chave para o alcance desse processo de conversao
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consiste na comunicacdo, difusdo e na sistematizacdo do conhecimento. A combinacdo é
realizada em trés etapas: a primeira consiste na captura e integracdo do conhecimento; na
segunda a disseminacao e a terceira, a edicdo e processamento do conhecimento. Segundo
Carvalho (2012), esse processo acontece com extrema frequéncia nas organizagoes, pois ocorre
atroca e combinacgédo de conhecimento por meio de e-mails, materiais e documentos e, portanto,
as redes de comunicacdo computadorizada e as bases de dados sdo ferramentas que podem

facilitar muito esse tipo de conversdo de conhecimento.

A Internalizacdo, do conhecimento explicito em conhecimento tacito, € proveniente da
verbalizacdo de diagrama do conhecimento sobe forma de documentagdo, manuais e historias
orais. A documentacdo ajuda os individuos a internalizarem suas experiéncias, aumentando
assim o conhecimento tacito. Ademais, a documentacdo facilita a transferéncia de
conhecimento explicito a outras pessoas, ajudando-as a vivenciar o conhecimento construido

pelos outros.

2.2 Tecnologia da Informacéo (T1)

Os recursos da tecnologia da informagdo podem otimizar ainda mais a externalizacéo,
internalizacdo e combinacdo de conhecimento explicito, devido a sua capacidade de registrar,

armazenar, disponibilizar e agilizar o acesso a informag&o.

Os sistemas de informacao geram, coletam, combinam e armazenam e disseminam dados
e informacbes estabelecendo um meio de acelerar os processos de compartilhamento de
conhecimento (Cruz et al., 2008). A Tl atua sobremaneira a conversdo de conhecimento tacito
em explicito e vice-versa. Assim sendo, pode facilitar a externalizagdo (auxilia no registro do

conhecimento) e a internalizagdo (agiliza o acesso ao conhecimento explicito) (Silva, 2004)

Devido a toda flexibilidade e suporte técnico que a tecnologias da informacéo
proporcionam as organizacdes, ela pode ser utilizada como um recurso estratégico de apoio ao

processo de gestdo do conhecimento.

Os recursos de TI facilitam o trabalho em rede, podendo manter o conhecimento
descentralizados junto aos locais que sdo mais gerados e/ou utilizados melhorando o grau do

usuario com os registros do conhecimento.
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2.3 Conceitos e Definicoes de Bl

2.3.1 Business Intelligence

Mesmo tendo diferentes definicdes dadas por diferentes autores, o termo Business
Intelligence ja havia sido utilizado em 1958 num artigo elaborado por Hans Peter Luhn como
sendo a capacidade de compreender as relagdes entre os fatos atuais, como forma de orientar
acOes para os objetivos almejados. J& Forrester (2015), define BI como um conjunto de
metodologias, processos, arquiteturas, e tecnologias que influenciam o retorno do processo de
gestdo de informacéo para analises, relatérios, gestdo de performance e entrega de informacoes

que incluem Dashboards executivos e Relatorios.

O BI tem como principio transformar grandes quantidade de dados brutos em
informacBes acessiveis aos tomadores de decisdo por meio de relatorios em sistemas
estruturados. Bl pode incorporar diversas ferramentas, aplicacfes e processos que permitam as

organizac0es sintetizar dados de diferentes sistemas e fontes e prepara-los para as analises.

Bl inclui diversos softwares para Extracdo, Transformacdo e Carregamento, Data
Warehousing, busca em bases de dados e relatérios, OLAP (Online Analytical Processing),
Data Mining, Text Mining, analises preditivas, prescritivas e estatisticas. Também estdo
incluidas nas tecnologias de Bi ferramentas de visualizacdo de dados para gerar graficos e
infograficos, assim como Dashboard, que possuem métricas de negdcio e KPI’s previamente
identificados e definidos (Castro, 2016)

Os dados utilizados pelo Bl podem ser agrupados em dois grandes grupos: dados

estruturados e ndo estruturados

Dados estruturados séo aqueles organizados em blocos semanticos que possuem uma
certa organizacdo. Sdo dados comumente utilizados em aplicagdes computacionais, com

modelos formalmente definidos.

Dados néo estruturados ndo possuem um modelo pre-definido de organizacao e/ou nédo
sdo organizadas em uma ordem pre-estabelecida. Sdo quaisquer documentos, arquivos,
gréficos, textos, relatdrios, formulérios ou gravacGes de videi ou &udio que ndo tenham sido

codificados
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2.3.2 Beneficios do Bl

Segundo Antonelli(2009), as ferramentas de Bl podem trazer grandes vantagens as
organizacgOes que a utilizam, como a reducao de custos com softwares, reducdo de custos com
administracao e suporte, aumento da produtividade, maior controle e menos dados incorretos,

alinhamento de informagdes estratégicas e operacionais.

Ademais, permite decises de negdcios mais rapidas e melhor informadas, com tendéncias
a serem mais assertivas devido a existéncia de dados fundamentados, relevantes e confiaveis.
Ganhos de produtividade devido a automatizacao dos processos de negdcios também é um fator
importante. O acesso a informacao é mais rapido e fécil, devido a colecgdo e centralizacdo dos
documentos (Castro, 2016).

2.3.3 Desafios do Bl

Na implementacdo do Business Intelligence muitas barreiras devem ser transpostas.
Desafios relacionados a dispersdo e desorganizagdo dos bancos de dados que dificultam a
extracdo eficaz dos dados afetam a qualidade das informacdes e a propria dificuldade de
implementacdo e uso da ferramenta de Bl sdo fatores que desestimulam a sua adocdo pelas

organizacdes e seus funcionarios.

Segundo James (2011), as trés barreiras mais comuns na implementagéo da ferramenta
de BI sdo as resisténcias internas departamentais que restringem a integracdo informacional das
organizac0es, a integracdo de Bl a outros programas operacionais, de gestdo e transacionais e,
por fim, a manutencdo de um sistema de Bl com qualidade elevada de dados e informacdes.
Além disso, sustentar o engajamento dos usuarios, aprimoramento 0s usos da ferramenta e sua

facilidade s&o fatores que séo importantes.
2.3.4 Estrutura Comum de Business Intelligence

Um modelo de estruturacdo mais comum de Bl (Figura 2-2) € sua organizagao em cinco
partes, obtencdo dos dados (data Collection), Integracdo de dados (ETL), Armazenamento de
dados (Data Repository), Analise (Analytics) e Apresentacdo (Presentation) (Castro, 2016).
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1. Data Collection

Todo processo de Bl inicia-se com a escolha das bases de dados que sdo necessarias
para o processo decisério. Uma Solugdo de Bl consiste em promover a integracdo de dados
a partir de diversas fontes, tais como, Excel, Access, SQL Servers.

2. ETL(Extract ,Transform,Load)

Um sistema ETL precisa ser capaz de comunicar com bases de dados de diferentes
formatos de arquivos utilizados pela organizacdo. Na fase de extracdo (extract) sdo
transformados os dados captados na fase anterior (Data Collection) em um formato Unico e
comum, para serem integrados no fluxo de dados e repositérios que estdo na arquitetura de
Bl. Na fase de transformacéo (transform) sdo realizados ajustes e limpeza dos dados para
torna-los coerentes e consistentes. O estagio de transformacéo aplica diversas regras ou
fungdes aos dados extraidos para padroniza-los. Por fim, a fase de carregamento dos dados

consiste em fisicamente estruturar e carrega-los dentro da camada de apresentacéo.
3. Data Storing

Essa fase consiste no armazenamento dos dados processados do ETL. Estes dados ja
transformados, limpos e consistentes sdo armazenados em plataformas proprias das

ferramentas de BI. Os repositdrios mais comuns séo as chamadas Datawarehouses (DW)
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que sdo repositérios de todos os dados da organizagdo. Em contrapartida, ha os chamados
Data Marts(DM) que possuem a mesma fun¢do dos DW mas tratam apenas de um assunto

ou processo de negocio.
4. Reporting/Apresentacio

Ferramentas ou tecnologia que permite a apresentacdo de dados, sobretudo em forma
de relatdrios, graficos, infogréficos, Dashboards, de forma a ter uma interpretacdo imediata
e intuitiva, dependendo do tipo de informacdo e do utilizador final. Nessa fase os dados

precisam ser adaptados a necessidade do usuario final.

2.3.5 Fatores de Sucesso da Aplicacéo de Bl

Segundo Timo Elliot (2010), uma aplicacdo bem-sucedida de Bl é capaz de mudar a
cultura informacional da organizacdo. As implementacdes de Bl tém sucesso quando sao
focadas nas pessoas e nos negdcios, e nao apenas na informacao e na tecnologia. Um programa
de sucesso em Bl ndo somente traz valor aos neg6cios, mas inspira as organizacoes a elevarem
seu nivel informacional a outro patamar. Dentre varios fatores de sucesso de programa de Bl

bem-sucedido, quatro sdo apontados como os mais importantes (Castro, 2016).

O primeiro fator de sucesso é focar na mudanca do negécio. Os projetos de Bl nédo
terminam com a entrega dos relatorios aos seus utilizadores, este € o primeiro passo para a
mudanca dos paradigmas do uso das informacdes pelas organizacgdes. Alterar o modo de pensar
e focar-se nos objetivos finais da organizacdo, levam aos aspectos que tornam a aplicacdo de
Bl um sucesso. Tornar a ferramenta um meio para o atingimento dos objetivos estratégicos e

ndo o seu fim é primordial para o sucesso do projeto.

O segundo fator é o foco na implementacdo pensando no usuério final. Portanto, a
construcao de toda infraestrutura informacional precisa ter uma interface simples que permita
aos usuarios da ferramenta usarem em toda sua potencialidade. Segundo (Castro, 2016), os
projetos de Bl ndo falham pela tecnologia, mas sim pela negligéncia e pouca importancia dada

ao consumidor final da ferramenta.

O terceiro fator € a acessibilidade dos dados. Grandes sistemas de Bl sdo desenhados para
serem complexos e com muitas funcionalidades, mas restringem a capacidade de utilizacdo a
um grupo especifico de utilizadores, com o conhecimento técnico mais elevado, avesso a

esséncia do Bl que é tornar os dados organizacionais acessiveis a todos. A implementacdo das
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funcionalidades de BI precisa ser gradual, focando inicialmente em informacdes analiticas
simples a toda a organizacdo. Assim que esses relatdrios estiverem bem enraizados e espalhados
pela organizacdo, os utilizadores naturalmente necessitardo de outros tipos de informagdes ou
de novas funcionalidades. Ao fornecer e adaptar o Bl aos utilizadores de alto nivel, a
informacdo espalhada tem resultados a longo termo, espalhando-se numa espiral de pessoas que

acedem, usam e pedem mais informacao

O ultimo fator de sucesso é a perseveranca. Apesar de todos os avancos, Bl continua a
ser uma ferramenta complexa, dificil de simplificar quer numa perspectiva de negocio e de
pessoal. Ainda que o0s executivos de topo reconhecam a importancia do BIl, as amarras
departamentais sdo uma barreira constante na sua implementagéo. Toda nova tecnologia que
modifica o status quo traz resisténcia e, portanto, a melhor maneira de mudar a cultura
informacional de uma organizacao é exemplificar por acdes e demonstrar constantemente o

valor que o Bl trar a organizacao.

2.4 Tendéncias do Bl

2.4.1 Mobile BI

Mobile Business Intelligence (Mobile BI ou MBI) é a capacidade de apresentar os
relatérios, métricas de negdcio, KPI’s, Dashboards, por meio de aplicagdes otimizadas para
sistemas moveis (Figura 2-3). Essas aplicagdes visam facilitar o acesso as informacdes
organizacionais de qualquer lugar. Essas aplicacdes sdo otimizadas para fornecer aos usuarios
informac@es chaves por meio de pequenos ecrds com simples graficos e componentes (Castro,
2016).

Mobile Business Intelligence permite vantagens como acesso em tempo real e de
qualquer lugar aos dados da organizacdo, aumento da produtividade agilizando o processo de
tomada de decisdo, sintetizacdo das principais métricas devido a inerente limitacdo de
visualizagcdo no Mobile e aumento da satisfacdo do usuario no uso dos sistemas de Bl pela sua
comodidade (Castro, 2016).

H& também barreiras e desafios na implementacdo e consolidacao de sistemas de MBI.
LimitacGes quanto aos equipamentos tanto em hardware (ecra, memoria RAM, processador)
quanto de sistema operacional (ios, android,Windows) sdo restri¢cfes importantes para 0 sucesso

da implementacdo de sistema de MBI. Se um desses dois pontos ndo for satisfatoria, a
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experiéncia do usuério ficara prejudicada e todas as vantagens de comodidade e facilidade de
acesso aos Dashboards néo seréo satisfeitas. Outro desafio inerente ao uso do MBI é garantia
da seguranca das informacgdes compartilhadas nos equipamentos mobile. A seguranca dos
equipamentos moveis ainda é um terreno a ser explorado, pois o0 seu grande crescimento traz
também maior visibilidade, tornando-se um potencial alvo de ataque. Logo, informacbes

criticas da organizagdo podem ser roubadas por terceiros e utilizadas para prejudica-la.

Figura 2-3- Mobile Business Intelligence
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2.4.2 Principais Players

Atualmente, as principais empresas de Bl que estdo inseridas em diferentes sistemas
operacionais e apropriadas para diferentes dimensdes organizacionais (pequena, média e
grande), sdo as seguintes:

Figura 2-4- Principais Players
Empresa Ferramentas Link

Zoho Zoho Reports https://www.zoho.com/freports/

Microsoft Microsoft Power Bl https://powerbi.microsoft.com/en-us/

Tableau Tableau Desktop http://www.tableau.com/products/desktop

Looker Looker Data Sciences http://www.looker.com/f

Domo Business Cloud https://www.domo.com/businesscloud

Qlik Qlik Sense Enterprise Server http://www.glik.com/products/glik-sensefenterprise

Information Builders Webfocus http://www.informationbuilders.com/products/webfocus

Tibco Spotfire Desktop http://spotfire.tibco.com/products/spotfire-desktop
Chartio Chartio https://chartio.com/product/tour
Clearify Clearify Qqube http://www.clearify.com/solutions/qqube-analytics

Fonte: elaborado pelo autor
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Dentre todas essas empresas, a ferramenta de Bl utilizada neste trabalho é a ofertada pela

Qlik Sense® Enterprise Server (Figura 2-4).

Figura 2-4 — Logo Qlik Sense®

Qlik® Sense

Fonte: Qlik Sense® (2018)

Essa empresa € uma das lideres de mercado em solugdes de Bl. Além disso, o Qlik € uma
ferramenta de BusinessDsciovery (BD) que permite realizar analises de dados dinamicamente
e provocar insights sobre o negécio para auxiliar na toma de decisdo. Os seus principais

diferenciais sdo:

1. Tecnologia Associativa in-Memory: consolidacdo de dados de diferentes fontes em
memdaria sem a necessidade de modelagem de cubos (ETL)

2. Alta Compactacdo de Dados: algoritmos otimizados que compactam 90% volumes de
dados para trabalhar e memoria

3. Rapida Implantacdo: de facil utilizacdo e média de entrega dos primeiros aplicativos em
questdes de semanas

4. Grande variedade de possibilidades de customizacdo dos Dashboards a partir da

utilizacdo de interface html,css e javascript

E importante destacar o diferencial nimero 4. Essa funcionalidade foi fundamental para a
elaboracdo da solucdo, pois ela possibilita 0 desenvolvimento de aplicagdes WEB a partir de

Mashups.

No contexto do desenvolvimento Web, o Mashup é uma aplicacdo web que usa mais de

uma fonte de dados para criar um novo servigo em uma Unica interface gréafica.

Os APIs disponibilizados pela Qlik permitem a integracdo facil aos objetos (graficos das

aplicagdes) dando mais liberdade ao desenvolvedor criar paginas web, utilizando de html,css e
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javascript, que potencializam uso das informacgdes criadas nos aplicativos. (Qlik Sense
Enterprise , 2018).

Figura 2-5-Conexdes Mashups com Qlik Sense Data®
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2.5 Requisitos de Qualidade de Aplicacbes Web

A qualidade de software é a conformidades aos requisitos funcionais e de desempenho
explicitamente declarados e a caracteristicas implicitas que sdo esperadas de todo software
profissionalmente desenvolvido. (Moraes et al., 2003).

Os requisitos de software séo a base pela qual a qualidade é medida. A ndo conformidade

nos requisitos significa a falta de qualidade.

Web é um ambiente complexo e, consequentemente, a avaliacdo de produtos de software
Web é uma tarefa dificil dado o conjunto de caracteristicas abordadas envolvidas. Para tanto,

Pressman (2005), definiu um conjunto de caracteristicas para a avaliacdo da qualidade Web.
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Ele utilizou como base as seis caracteristicas da Norma ISO 9126 para basear o seu conjunto.
Essas caracteristicas serdo explicadas a seguir (Moraes et al, 2003):

Figura 2-6 Conjunto de Qualidade Web
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Fonte: (Moraes et al, 2003)

1. Usabilidade

E a facilidade que o software proporciona ao usuério. A usabilidade ¢ a capacidade de o
sistema realizar as tarefas almejadas pelo usuario. Facil aprendizagem, utilizacdo eficiente e

gestdo de erros sdo pontos fundamentais para o usuario perceber a usabilidade do sistema.

Se 0 usuario ndo sentir clareza e facilidade no uso do sistema, simplesmente nao havera o
seu engajamento por ndo ter sanado a sua necessidade. Portanto, a usabilidade é um elemento

norteador no desenvolvimento de Softwares Web.
2. Funcionalidade

E a capacidade de prover funces que atendam as necessidades do usuario.
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3. Confiabilidade

Capacidade de manter um nivel de eficacia do sistema aceitavel. Poucos erros na
apresentacao das informacg6es contidas no sistema e processamento e manutencao correta dos

links sdo caracteristicas importantes da confiabilidade.
4. Eficiéncia

E o tempo de resposta as interagdes dos usuarios com o sistema web. Questdes
relacionadas a tempo de resposta, velocidade de geragédo e atualizacdo de paginas, velocidade
de geracdo de gréaficos e tabelas sdo importantes no requisito da eficiéncia. O sistema precisa
ter a capacidade de fornecer tempos de resposta e de processamento, além de taxas de
transferéncia apropriadas, quando o software realiza suas atividades.

5. Manutenibilidade
Capacidade de ser modificado seja por correces, melhorias ou adaptacoes

2.6 Meétricas e Indicadores de Desempenho

As métricas de negdcios sdo medidas quantificaveis das atividades da organizacao, usada
para monitorar e controlar o sucesso ou a falhas dos processos de negdcio. Elas tém como
objetivo dar orientacdo a gestdo e comunicar o progresso da organizacdo frente aos objetivos

de curto e/ou longo prazo.

Ja os KPI’s sdo uma medicao de alto nivel que esta alinhada com os objetivos estratégicos
e operacionais da organizacdo. Destaca-se, que somente ap6s a definicdo estratégica e

operacional pela organizacao e suas metas, € que se deve construir os KPI’s.

2.7 Dashboard

Conceitualmente criado por Stephen Few (Few,2005), dashboard é uma representacao
visual das informagdes mais importantes para atingir um ou mais objetivos, sintetizada em uma

tela de computador para ser monitorada de forma agil.

Os dashboards precisam ser visuais. As informagc6es em um Dashboard apresentam-se
visualmente, usualmente uma combinagdo de texto e graficos, mas com énfase nos graficos

devido a sua grande eficiéncia de instigar a atencdo e compreensdo. Eles precisam ser sintéticos
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e objetivos para que o usuério tenha em uma tela todas as informagGes necessarias para a tomada
de deciséo (Few,2005).

Conforme (Few,2005), o desafio fundamental no design de um Dashboard esta em
apresentar toda a informacao em um Unico ecrd, de forma limpa e sem distracdes, de maneira a
que seja assimilada rapidamente. Segundo (Castro, 2016), um Dashboard deve ter bem definido
quais informacdes, para quem e como apresentar. Sendo assim as caracteristicas essenciais de

um Dashboard sao:

e Utilizar componentes visuais para destacar o relance dos dados e as excecbes que
requerem atenc&o;

e Transparente para o utilizador levando a que seja extremamente faceis de utilizar e que
seja necessario apenas um treino minimo para utilizacéo;

e Combinar dados provenientes de uma variedade de sistemas numa visao Unica,
resumida e unificada de negdcios;

e Permitir a navegacdo (aprofundar, generalizar ou alterar) sobre as fontes de dados e
suporte ou relatérios;

e Apresentar uma visdo dinamica e real com refrescamento atempado dos dados,
permitindo aos utilizadores finais estarem informados de qualquer mudanca recente de
negocio;

e Requerer pouca, ou nenhuma, customizacdo (programacao) para implementar, entrar

em producdo e manter;

Complementando, para Gartner (2013), os dashboards sdo mecanismos de informacéo
(relatorios) que agregam a apresentam métricas € KPI’s, que proporcionam o acesso rapido e
simples a qualquer utilizador antes de uma exploragdo mais profunda (Tessarolo,2013). Os
dashboards facilitam a tomada de decisdo comunicando e revelando de forma contextualizada
observagdes para a tomada de negbcios, apresentando KPI’s em visualizagdes intuitivas,
incluindo graficos, marcadores, mostradores que indicam o progresso de um KPI contrastando

com os objetivos definidos.
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Figura 2-7- Exemplo de Dashboard
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Fonte: (Maritz, 2016)

2.8 Visdo Por Processos

Segundo a Norma I1SO 9001:2000, a atividade que utiliza recursos e é gerenciada de
forma a possibilitar a transformacdo de entradas em saidas pode ser considerada um processo.
Assim, processo é a introducdo de insumos (entradas) em um ambiente formado por
procedimentos, normas e regras que, ao processarem 0s insumos, transforma-se em resultados

que serdo entregues ao cliente final (saida).

Essa ideia de processo que pode ser descrita como fluxo de trabalho com entradas e
saidas muito bem definidas e tarefas discretas que seguem uma sequéncia clara e
interdependente vem da tradicdo da engenharia. Logo, a visao por processos é uma orientacao
metodoldgica/conceitual oriunda da Engenharia de Producdo que orienta a andlise
organizacional a partir da ética do sequenciamento logico do trabalho. Este sequenciamento
deve possuir clientes finais e iniciais, articulacdo e classificagdo de objetos, hierarquia de

modelos e a possibilidade de se navegar consistentemente pelos processos (Oliveira, 2016).

2.9 Ciclo PDCA

O ciclo PDCA (sigla em inglés Plan, DO, Check e Act — Planejar, Fazer, Checar e Agir)
é a metodologia gerencial de auxilio no diagndstico, analise e prognostico de problemas

organizacionais.
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A metodologia foi desenvolvida por Walter A. Sthewhart na década de 30 e consagrada
por Willian Edwards Deming a partir da década de 50 quando a aplicou com sucesso nas
empresas japonesas melhorando os seus processos. Por isso o ciclo PDCA também é conhecido
como Ciclo de Shewhart ou, mais comumente, ciclo de Deming (Neves, 2007)

Como pode ser observado na propria nomenclatura e também na figura 2-8, o ciclo PDCA
é divido em quatro fases bem definidas e distintas, que serdo detalhadas em melhores detalhes

a sequir:

Figura 2-8 - Ciclo PDCA

e Definiro
Problema

. Acao Corretiva
de Falhas

e Estabelecer
Metas

Action (Agir) Plan(Planejar)

Check(Checar)

* Executar as
Atividades

* Monitorare
Avaliar

. J

Fonte: Elaborado pelo Autor

O ciclo PDCA envolve as fases para a resolugédo dos problemas conforme evidenciado na

figura 2-8, na qual aborda os pontos:

Definir o Problema

Analisar o problema e definir objetivos
Determinar o Desempenho

Explorar solucdes possiveis

Analisar e encontrar solugdes

o g~ w b E

Planejar e Implementar a solugdo
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7. Avaliar o desempenho encontrado
8. Registrar melhorias e obstaculos
9. Padronizar solucdes

10. Melhorias posteriores e repetir o Ciclo

Esses pontos serdo melhores discutidos a seguir.
2.9.1 Planejar (Plan)

Essa fase consiste nas etapas de identificacdo do problema, observacdo (reconhecimento
das caracteristicas do problema), analise do processo (descoberta das causas-raiz), formulacao

das metas e plano de acdo, mais especificamente busca-se (ABPMP, 2013):

e Identificacdo do problema a ser examinado

e Formular uma frase simples que defina claramente qual é o problema
e Defina indicadores que metas que auxiliem na resolucdo do problema
e Divida o sistema a ser analisado em subprocessos mapeando-0s

e ldentifique os stakeholders do processo

e Faca brainstorms a respeito das causas do problema

e Colete e analise dados para confirmar as causas do problema

e Formule hip6teses

e Verifique e revise as premissas estabelecidas para o problema original

Por ser a fase mais importante e complexa de todo o ciclo devido a sua importancia quanto
a identificacdo do problema e formulacdo do plano de acdo, serdo apresentadas algumas

ferramentas de suporte a essa etapa.
1. Diagrama de Ishikawa

Também conhecido para diagrama de causa-e-efeito, essa ferramenta permite identificar
as causas principais que estdo afetando um determinado processo. O diagrama permite que as
causas sejam divididas em quatro aspectos principais (4M): método, materiais, médo-de-obra,
maquina. Antigamente, muito utilizado em setores industriais, porem hoje é muito utilizado em

muitos ambientes a fim de extinguir causas indesejaveis.



51

Montgomery (2001), elenca os seguintes passos para a construcdo do diagrama de causa
e efeito:

Defini¢do do problema ou a causa indesejada;

e Formacdo de uma equipe para realizar a analise. Em geral, a equipe descobrira causas
potenciais em sessdes de brainstorming;

¢ Inicio da anélise pela caixa de efeito central;

e Especificacdo das primeiras categorias de causas potenciais e alocagdo das mesmas, mas
caixas ligadas a linha central;

e Identificacdo e classificacdo das possiveis causas nas categorias anteriormente
determinadas, criando novas categorias se necessario;

e Ordenacdo das causas para identificar aquelas que parecem mais provaveis de causar

impacto no problema;

e Adogdo de medidas corretivas;

Figura 2-9 Diagrama de Ishikawa
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Fonte: Elaborado pelo Autor
2. Brainstorming

O termo brainstoming significa tempestade de ideias, que consiste na formacao de grupo

de pessoas com o objetivo de geracdo de ideias sem restricGes e livres de criticas. Essa
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ferramenta € muito simples e pode ser utilizada em qualquer situacdo para o surgimento de

ideias ou para destacar problemas.
2.9.2 Fazer (DO)

Essa fase consiste na execucdo do plano de acdo determinado na fase anterior. Ela
consiste na capacitagéo individual e organizacional para o atingimento dos objetivos propostos
da fase de planejamento e a implementagédo do plano de acéo.

2.9.3 Checar (Check)

Fase em que se verifica o que foi planejado foi cumprido a partir das metas definidas e

dos dados coletados na fase anterior.
2.9.4 Agir (Act)

Diante da analise realizada anteriormente, decide-se atuar no sentido de adotar como
padrdo o plano proposto, no caso das metas terem sido alcancados; ou atuar nos aspectos que
ndo foram satisfatorios quanto aos objetivos tracados na fase do planejamento. Ao final dessa
fase, origina-se acOes de padronizacdo e normalizacdo das acOes satisfatorias, educacdo e
treinamento das melhores praticas. Além disso, apresentar outros problemas descobertos,

planejar como resolvé-los e aprender com a experiéncia adquirida.
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3 Construcao da Solucéo

Como mencionado anteriormente, a geréncia de portfélio € o ponto critico no quesito
consisténcia das informacdes. Por ser a geréncia que acompanha todos os produtos de credito,
ela é ponto focal da Diretoria quanto aos diagndsticos e acompanhamentos da concessao e

gestdo de crédito.

Diante dessa responsabilidade, a geréncia possui diversos materiais que precisam ser
produzidos todos os meses e disponibilizados a tempo de serem analisado e discutidos. Devido
a falta de uma metodologia de construcdo, disponibilizacdo e armazenamento desses
acompanhamentos, a geréncia de portfélio esta sofrendo com a falta de confiabilidade dos seus

relatorios

Diante dessa dificuldade em disponibilizar os relatérios consistentes, a diretoria criou um
grupo de trabalho dentro da geréncia, o qual o autor desse TF faz parte, para diagnosticar 0s
principais problemas que estavam afetando o desempenho da geréncia de portfélio no quesito

informacional.

O desafio imposto ao grupo, este chamado de Frente Simples, foi de conseguir
revolucionar o processo informacional da geréncia de portfolio proporcionando a reducédo do
tempo de construgdo das matérias e enriquece-los com informac@es Uteis aos tomadores de

decisao.

3.1 Planejamento

Neste topico sdo apresentados quais foram as atividades realizadas pela Frente Simples
para diagnosticar os principais problemas que afetavam o desempenho da geréncia de portfélio
quanto a qualidade de suas informacdes. Posteriormente, sera apresentado qual foi o plano de

acao desenvolvido para extinguir esses problemas.

A Frente Simples iniciou suas atividades organizando um brainstorming para identificar
as principais reclamagdes provenientes das informacdes divulgadas pela geréncia de portfdlio.
Para tanto, o grupo optou por realizar a atividade com um grupo bem heterogéneo escolhendo
pessoas tanto da geréncia de portfolio quanto de integrantes das outras geréncias, pois surgiu a
necessidade de coletar percepcfes das pessoas que criavam os relatorios e das que consumiam

para a obtencdo de um diagndstico completo a respeito da situagdo informacional. A partir
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dessas reclamagdes, foi realizado um novo exercicio para identificar as principais causas que

geravam essas percepg¢des negativas. Isto posto, foi organizada em duas etapas:
3.1.1 Fase 1: Brainstorming

A primeira fase consistiu na realizacdo de um brainstorming que tinha o objetivo de gerar
a maior quantidade de percepgdes a respeito das informacdes e relatérios que eram ofertados
pela geréncia de portfolio. Ao final dessa etapa, foram identificadas as reclamagdes mais

recorrentes e de maior impacto que justificavam um plano de acdo, as quais foram:
1. Processos Complexos

Foi notdria a percepgdo por parte dos participantes da geréncia de portfélio que os
processos de criacdo dos relatorios eram complexos. Essa aparente dificuldade fazia com que a

atualizacdo dos materiais fosse custosa.

Questdes relativas a quais bases e varidveis usar para construcdo dos relatorios,
entendimento da légica dos codigos, entendimento dos fluxos de dados dentro da estrutura de
Tl do banco e a ndo padronizacdo de conceitos e indicadores sdo alguns aspectos que

contribuem para essa percepcao de complexidade.
2. Indicadores Inconsistentes

As reclamacgdes relativas aos indicadores inconsistentes foram identificadas em duas

situacdes especificas.

A primeira, apresentada pelos analistas de portfolio, esta atrelada aos dados das bases
que sdo utilizados para a criacdo dos relatérios. Com frequéncia os dados dessas bases estdo
com falta de varidveis, mudanca do histérico de um més para o outro, variaveis que mudam o
conceito sem prévio aviso. Todos esses aspectos contribuiam para propagacao de informacoes

incorretas nos relatorios.

A segunda situacdo, apresentada pelos leitores dos relatorios, é a falta de confianca dos
numeros apresentados nos relatorios da geréncia de portfolio. Apesar de ndo ser recorrente,
ocorreram casos de divulgacgéo de indicadores errados que se perpetuaram por muito tempo e,

consequentemente, o processo decisorio fica prejudicado.
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3. Relatérios Engessados

Outro pronto interessante diagnosticado pelos participantes foi a falta de flexibilidade
dos relatorios. Atualmente, os indicadores disponibilizados séo para cenarios pré-determinados
por portfolio. Notou-se que certos relatorios ndo eram tdo aproveitados, pois as visdes de
acompanhamento de algumas geréncias de politicas eram diferentes em relacéo a que portfdlio
divulgava. Por exemplo, a geréncia de crédito pessoal possui acdo em suas politicas em cluster
especificos por nivel de risco e portfolio apresentava seus relatorios na visdo total do produto.
Essa visdo macro nao era efetiva, pois a atuacdo de restricdo ou abertura de crédito ¢ feita pelos

clusters.

Portanto, os principais efeitos colaterais negativos dessa falta de flexibilidade eram
esforcos duplicados por outras geréncias para complementar os relatorios que eram divulgados
por portfélio; a dificuldade de apresentar novas visGes devido ao processo de criacdo dos
relatorios estar desestruturado e de dificil adaptacdo; e o menor impacto das informacdes
divulgadas por Portfélio devido ao escopo restrito de seus relatérios.

4. Descumprimento de prazos

O prazo de entrega dos principais relatérios é acordado para o dia 20 do més vigente.
As bases que sdo utilizados para alimentar os relatérios de acompanhamento séo
disponibilizados por volta do dia 5 e, portanto, os analistas possuem 15 dias correntes para

atualiza-los.

Essa data foi estabelecida, pois as principais reunifes que avaliam o desempenho da
concessdo e gestdo de crédito sdo realizadas no final de cada més. Portanto, os materiais
precisavam estar validados e discutidos para serem utilizados como insumos em reunides

internas (diretoria) e externas (banco).

A maioria dos materiais de acompanhamento eram divulgados com atrasos de até 2 dias
dificultado as discussdes internas e, consequentemente, o nivel de detalhamento dos materiais
que eram debatidos nos comités executivos ficavam comprometidos. Logo, a entrega dos
relatorios no prazo estabelecido era fundamental para que os diagndésticos, as estratégias, os

alertas e as oportunidades fossem melhor fundamentadas.
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3.1.2 Fase 2: Identificacdo das Causas Raiz

A segunda etapa consistiu em identificar as principais causas-raiz que geravam essas

quatro reclamacdes. Para auxiliar a atividade, foi apresentada aos participantes o diagrama de

Ishikawa com o intuito de fornece uma metodologia que auxiliasse na identificacdo das causas-

raiz. Ao final da atividade, foram construidos os seguintes diagramas.

1. Causas Raiz - Processos Complexos

Figura 3-1 Diagrama de Ishikawa para os Processos Complexos
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Fonte: Elaborado pelo Autor
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Nota-se que as principais causas que geravam as reclamacdes referentes aos processos

serem complexos tinha relacdo com a forma como o cddigo estava construido, pois eles ndo

possuiam

identacdo(Padronizagdo) e documentacdo dificultando seu entendimento,

apresentavam muitos processos intermediarios que podiam ser evitados e 0s cddigos ndo eram

otimizados tornando o ato de processamento mais arduo.

Com relagdo ao tema de Material (Dados) que sdo os insumos para a realizacdo dos

relatorios, nota-se o problema da inconsisténcia dos dados. Esse problema grave foi levantando

devido a recorréncia de se deparar com varidveis sem preenchimento ou parcialmente

preenchidas. Além disso, era costumeiro se confrontar com variaveis que mudavam de conceito

de um més para o outro sem prévio aviso afetando o desempenho do cddigo e das analises

posteriores.
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Outro ponto levantado que tornava o0s processos complexos tinha relacdo com a
infraestrutura. O SaS, que é o software usado para manipulacdo dos bancos de dados usando
no Banco A+, na época estava muito instavel e lento e, consequentemente, refletia na percepcéo
que 0s processos eram complexos devido ao maior tempo de processamento. Ademais, as
formas como os relatérios de acompanhamento estavam construidas sobrecarregavam as
planilhas do Excel e a sua consolidag&o no PowerPoint, assim era constante o travamento desses

programas obrigando as analistas a refazerem as partes que ndo foram salvas.

No escopo de pessoas, as principais causas estavam atreladas a falta de conhecimento
do analista quanto ao processo que ele cuidava, a desorganizacgéo e falta de metodologias para
atualizar os materiais e aparente passividade frente a esses problemas foram pontos destacados.

2. Causas Raiz — Indicadores Inconsistentes

Figura 3-2 - Diagrama de Ishikawa para Indicadores Inconsistentes
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Fonte: elaborado pelo Autor

No campo dos problemas que causavam a divulgacdo de indicadores inconsistentes,
contatou-se que cada analista detinha em seu processo de atualizagdo muitos indicadores. 1sso
posto, devido a enorme quantidade de informacdo que ele precisava processar, ele ficava
suscetivel a erros por ndo conseguir validar todos os indicadores com a mesma atencéo. Outro
ponto relacionado ao método de trabalho estava atrelado a identificagdo de codigos errados e a
constatacdo que certos indicadores geravam questionamentos, pois a suas construcées partiam

de premissas diferentes e ndo possuiam padronizagéo de conceito.
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Com relacdo ao tema de Material (Dados), as reclamacgdes sédo semelhantes as
diagnosticadas no topico anterior. Mudancas de conceito das variaveis, dados origens errados
ou ndo preenchidos foram reclamacdes recorrentes. Entretanto, outro ponto levantando esta
relacionado a dificuldade de encontrar uma fonte confiavel de dados, pois havia no banco A+
inimeras bases que possuiam campos de variaveis com nomes iguais com conceitos diferentes
e campos de variaveis diferentes com conceitos iguais. Essa desorganizacdo também era uma

fonte de erros que perpetuavam em indicadores inconsistentes.

No campo de Equipamentos (Infraestrutura), os pontos negativos levantados estavam
relacionados a dificuldade de atualizacdo dos relatorios a partir dos processos estruturados em
Excel e PowerPoint, pois haviam relatérios que possuiam grande quantidade de indicadores e
graficos sobrecarregando esses programas. Portanto, travamentos e atualiza¢es incompletas

dos indicadores e graficos eram recorrentes.

No escopo das pessoas, foram relatadas causas relacionadas ao banco A+ devido a
ineficiéncia dos treinamentos internos quanto a metodologias de treinamentos de SaS, Excel e
Powerpoint que poderiam atenuar a construcdo de codigos e processos precarios. No campo
individual, questdes quanto o excesso de materiais a serem atualizados, falta de experiéncia em

relagdo aos temas tratados nos relatorios foram pontos diagnosticados pelos participantes.

3. Causas Raiz — Relatérios Engessados

Figura 3-2 Diagrama de Ishikawa para indicadores inconsistentes
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Fonte: elaborado pelo Autor
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No campo das causas raiz que impactavam negativamente a percepgao que 0s materiais
eram engessados, no escopo do meétodo (codigos) os pontos diagnosticados estavam
relacionados a rigidez que os codigos foram construidos. Na geréncia de portfdlio ha codigos
antigos que foram criados para satisfazer certas necessidades de sua época e todo o processo de
criacdo dos relatorios seguem a ldgica desses cddigos. Logo, eventuais mudangas de
estruturacdo e mudancas na légica de apresentacdo dos dados despende muito esforco e tempo

por parte dos analistas.

Com relacdo ao campo de Material (Dados), as causas eram semelhantes as relatadas
nas reclamagdes anteriores. Problemas relacionados a confiabilidade das fontes de informagéo
também sdo um ponto critico, pois a gestdo de bases e dados no banco A+ estava muito precéria
e ndo havia um mapeamento confiavel do leque de dados possiveis de serem explorados,

dificultando o processo de apresentacdo dos relatorios fora do escopo tradicional.

Quanto ao campo de equipamentos, 0 PowerPoint e 0 Excel apresentavam limitacfes
operacionais quando o objetivo era apresentar diferentes quebras e graficos de uma mesmo
indicador. Por exemplo, haviam materiais que necessitavam atualizacdes mensais de mais de
cem gréaficos e dependendo de como foram construidos o esfor¢co de formata-los e atualiza-los
é grande e, consequentemente, 0 tempo que poderia estar sendo gasto para analisar as

mensagens oriundas desses relatérios estavam sendo gastos somente para atualiza-los.

No Campo das Pessoas, as causas relacionadas a conformidade dos analistas de
aceitarem a ineficiéncia dos processos e a suas desorganizagdes foram fatores que cooperavam
para a percepcao que 0s materiais eram engessados. Ademais, no nivel organizacional a falta
de clareza quanto a qualidade dos relatérios reportados e o nivel de complexidade também eram

fatores que influenciavam a acomodacdo com o0s materiais divulgados.

4. Causas Raiz — Atraso nas Entregas
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Figura 3-3 - Diagrama de Ishikawa para Atraso nas Entregas
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(Dados) (computador,sas,
Excel,PowerPoint)

Fonte: elaborado pelo Autor

No campo do Método, foram identificadas trés causas que afetavam o atraso das
entregas dos relatérios. O primeiro esté relacionado com os reprocessamentos dos cddigos, essa
situacdo ocorre com certa frequéncia, pois as bases origens podem vir com variaveis faltantes
ou nao preenchidas que sdo diagnosticadas somente no momento da atualizacdo dos indicadores
e apresentacao das visfes. A segunda causa esta relacionada aos codigos ineficiente, ha diversos
cddigos que ndo sdo automatizados, ndo apresentam algoritmos eficientes de processamento e
a desorganizacdo aumentam o tempo de processamento das rotinas. Finalmente, ha a ultima
constatacdo esta relacionada a tempo de processamento elevado. Essa Ultima causa relacionada
ao método é relevante, pois os processos de portfolio sdo os que necessitam de maior tempo de
processamento e volumes de dados, isso significa, mesmo que os codigos estejam otimizados

0 tempo de processamento sera maior que a media dos codigos da diretoria.

No campo do Material (dados), foram apresentadas trés causas fundamentais que
também estdo presentes nas outras trés reclamagfes. A gestdo de bases do Banco A+ estava
precaria, erros relativos a consisténcia de dados, variaveis que mudavam de conceito sem prévio
aviso e bases desestruturadas eram eventos que ocorriam frequentemente no banco. Como 0s

dados provenientes dessas bases eram fundamentais para a geracdo dos relatorios e
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informagdes, esse deficit de qualidade estava afetando diretamente o tempo que era necessario

para atualizacdo dos relatorios.

Quanto ao campo de equipamento, havia no Banco A+ problemas de infraestrutura.
Devido ao crescimento exponencial do banco e de seus dados nos ultimos dois anos, a estrutura
organizacional e de equipamento, principalmente o SaS, ndo acompanhou, consequentemente,
estavam ocorrendo trafico maior de usuarios ao banco tornando o processamento lento devido

a falta de capacidade estrutural para suprir essa demanda.
3.1.3 Fase 3: Defini¢éo do Plano de Agdo

A partir dos levantamentos das principais reclamagdes - processos complexos,
indicadores inconsistentes, materiais engessados, atraso nas entregas - e suas principais causas

raiz, foram definidos em quais aspectos a Frente Simples iria atuar.

Essa etapa foi importante, pois algumas causas levantadas estavam sujeitas a outras
diretorias e o poder de atuacdo da Frente Simples era restrito, a priori, a diretoria de riscos pf.
Por exemplo, as causas relativas a falta de treinamentos de Sas, Excel e Powerpoint eram de
responsabilidade dos Recursos Humanos e causas indesejaveis quanto a gestdo das bases de
dados (bases desestruturadas, variaveis inconsistentes, etc) era de competéncia de outra

diretoria e, portanto, o poder de atuacdo da Frente Simples era menor.

No escopo de atuacdo da Frente Simples na Diretoria de Riscos PF, 0s campos possiveis
eram do Método e Equipamento. Foram a partir das causas indesejaveis levantadas nesses dois

campos que surgiu o projeto de revolucdo do sistema informacional da diretoria.

O projeto foi dividido em duas areas de atuacdo. A primeira era de aprimoramento dos
processos de coleta de dados e construcao l6gica dos indicadores e a segunda era relacionada a

construcdo dos relatdrios e sua divulgag&o.

O grupo que estava responsavel pelo aprimoramento dos processos de coleta dos dados
e construcdo dos indicadores atuaria na reformulacdo da estruturacdo dos codigos de
manipulacdo das bases de dados. Ele ficou responsavel por solucionar as seguintes causas

indesejaveis:

e Cadigos defasados, ineficientes e rigidos;

e Alto tempo de processamento ;
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e Inconsisténcia de Bases e Variaveis;

e Falta de Documentacao;

As acdes tomadas foram:

e Otimizar os codigos SaS de manipulacdo dos bancos de dados;
e Mapear as bases e variaveis confiaveis para a criacdo dos indicadores;
e Padronizar e indentar os codigos;

e Documentagéo;

O restante do grupo da Frente Simples, a qual o autor faz parte, objetivou a reformulagéo
dos processos de construcdo e divulgacdo dos relatérios e ficou responsavel por sanar as

seguintes causas indesejaveis:

e Rigidez dos relatdrios;
e Dificuldade de atualizacao dos relatorios;
¢ Inconsisténcia das Informacoes;

e Lentiddo e travamentos dos programas (Excel e PowerPoint);

As acles tomadas foram:

e Padronizar os indicadores mais importantes;
e Restruturagdo dos relatorios;
e Repensar a forma de divulgacgéo dos relatorios;

e Aprimorar 0 uso dos programas de criacao dos relatorios;

O autor desse trabalho foi responsavel por desenvolver as a¢des da segunda area de atuacéo,
logo a descricdo da estrutura do plano de acao e suas consequéncias serdo descritas em detalhes

somente para essa segunda area do projeto.
3.1.4 Estruturacao do Plano de Acéo

Como o desafio inicial era revolucionar o processo informacional da Geréncia de

Portfdlio, o autor optou por utilizar uma ferramenta de Bl recém adquirida pelo Banco A+ como

base para o plano de Acéo. O sistema de BI utilizado foi o Qlik Sense®.
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Essa ferramenta foi escolhida, pois ela sanaria todas as causas indesejaveis
diagnosticadas. A medida que ela possuia:

1. A possiblidade de criar uma estrutura de relatorio dinamico;

2. Atualizacdo rapida e simples de graficos e tabelas;

3. lsento de Falha Humana;

4. Plataforma Web que facilita 0 acesso e o armazenamento das informagoes;

Entretanto, haviam alguns obstaculos que precisariam ser superados para a sua utilizacéo.
O primeiro consistia no convencimento dos gestores do potencial da ferramenta, o segundo era
0 proprio aprendizado da ferramenta e, por fim, 0 engajamento de todos da diretoria com a nova

forma de disponibilizacéo e divulgacéo.

Portanto, o plano de acdo consistiu em duas etapas. A primeira foi apresentar um dos
relatérios da geréncia de portfélio na ferramenta de Bl, demonstrando suas vantagens frente ao
método antigo de trabalho. Posteriormente, migrar todos os relatérios da geréncia de portfélio

para a Qlik Sense® e apresentar o seu valor a todos da organizag&o.
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4 IMPLEMENTACAO

E importante salientar que devido a politica de sigilo do Banco A+, todos os dados,
ferramentas e indicadores apresentados para exemplificar o processo de construcdo da solugéo

foram adaptados por motivos de seguranca.

4.1 Fazer

4.1.1 Etapa 1 — Convencimento

Essa etapa foi a mais critica para o sucesso de todo o projeto, pois sem o0 convencimento
dos gestores e dos superintendentes quanto ao uso da ferramenta de Bl todo o planejamento
inicial teria que ser modificado. Logo, 0 grupo teria que aprender a usar a ferramenta, aprender
todo o seu potencial e apresentar de forma clara e objetiva os seus pontos fortes na reunido

mensal da diretoria.

A construcdo do primeiro relatorio consistiu de trés fases. A primeira foi adaptar as bases
de dados do SaS ao formato utilizado na ferramenta de Bl. A segunda consistiu na construcao
dos indicadores e gréaficos que contemplariam o relatério e, finalmente, a publicacdo do

relatorio na plataforma web.

O relatorio escolhido para a migracdo para a ferramenta de Bl foi o mais simples
divulgado pela geréncia de portfélio. Nesse relatorio havia os indicadores de inadimpléncia dos
produtos de crédito nas visfes de vinculacdo e de segmento de renda.

O relatério migrado para Qlik Sense® ficou sintetizado em uma pagina com 0s quatro
graficos padrGes e trés filtros dindmicos. Estes correspondentes ao produto de crédito,
vinculagéo e segmento de renda. Esse relatorio foi apresentado na reunido de superintendéncia
da diretoria de risco pf e os seguintes pontos foram apresentados para defender o uso da

Ferramenta de BI:
1. Facilidade de Acesso as Informacdes

Qlik Sense® fornece um local de armazenamento para todos os relatdrios criados nele.
Todos da diretoria tém acesso local por estar em um link da intranet do Banco A+ exclusivo
para diretoria de riscos pf. Anteriormente, os relatdrios ficavam armazenados nos diretorios

privados da geréncia de portfélio e agora ficam em uma pagina web acessivel.
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Figura 4-1Repositorio de Relatério de Riscos PF

Hubdo Qlik Sense ———— | Repositério Privado da Diretoria de Risco PF | Criarnovosplicative | | = =
Relatdriodos Indicadoresde
— — ; o
Inadimpléncia

Fonte: Elaborado pelo Autor

2. Condensacdo das Informactes

O relatério que divulga os indicadores de inadimpléncia era construido no PowerPoint com
mais de vinte cinco slides estaticos. Com a ferramenta de Bl, o relatorio passou a ter somente

uma pagina com filtros dindmicos (Figura 4-2).

Como mencionado anteriormente, 0s processos de construcdo dos relatorios eram
formulados em quatro etapas principais. Construgdo das bases de dados via Sas, estruturagéo
dos graficos e indicadores no Excel, consolidacdo em Powerpoint e divulgacdo através dos
emails corporativos. Todas essas etapas eram realizadas pelos analistas e dependendo da
complexidade dos processos, eles passavam mais tempo atualizando os relatérios do que
analisando as informacdes contidas neles. Com o uso do Sistema Qlik Sense®, o processo ficou
simplificado, pois apos a restruturacdo das bases de dados via Sas o sistema de Bl atualiza
automaticamente os relatérios. Logo, os analistas obtiveram mais tempo para analisar as

informagdes oriundas dos seus relatorios agregando mais valor aos seus trabalhos.
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Figura 4-2Dashboard Dinadmico
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Fonte: elaborado pelo Autor
4.1.2 Facilidade de Aprendizado

Outro ponto fundamental foi a facilidade no uso da ferramenta. O Qlik Sense® possui uma
interface com o usuario amigavel e intuitiva que facilita o seu uso. Portanto, a curva de
aprendizado da ferramenta por qualquer funcionario da diretoria é rapida tanto para a criacdo

guanto para 0 Seu consumo.

Diante de todos esses pontos positivos, 0s gestores e 0s superintendentes se convenceram
da potencialidade da ferramenta e propuseram que realizasse a migracao de todos os relatorios

da Geréncia de Portfolio.
4.1.3 Etapa 2 — Revolucéo Informacional

Apdbs o convencimento dos gestores quanto ao valor do uso da ferramenta Qlik Sense®,
a proxima fase consistiu na migracao de todos os relatérios para a plataforma de Bl. Nesta etapa,

conforme as migracgdes dos relatorios eram feitas alguns desafios eram impostos ao grupo.
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1. Padronizagéo dos Principais Indicadores

Esse primeiro desafio consistiu na documentacdo e padronizacdo dos principais
indicadores utilizados pela diretoria. Era importante essa normalizacdo, pois outras geréncias
intensificaram o uso das informacg6es oriundos dos relatérios da geréncia de portfélio e certos
indicadores ndo tinham um conceito de constru¢do bem estabelecido. Logo, cada geréncia os

construiam de acordo com suas premissas gerando confusdes de alinhamento.

Portanto, foram padronizadas e documentadas as principais métricas utilizadas por todos
da diretoria e sua responsabilidade de atualizacdo e acompanhamento ficou a cargo da geréncia

de portfélio.

Essa etapa foi importante, pois centraliza na geréncia de portfélio os principais indicadores
da diretoria. Essa concentracdo trouxe ganhos de alinhamento entre os gestores, pois passaram
a acompanhar métricas que possuiam as mesmas premissas de dados, de lI6gica e centralizadas

em uma Unica fonte.
2. Desorganizagdo do Repositorio no Qlik Sense®

O segundo desafio foi mais complexo, pois além da adaptabilidade de toda ldgica
computacional das bases a plataforma Qlik Sense® que custou varias horas de trabalho. As

aglomeraces de todos os relatorios em um Unico local trouxeram problemas inesperados.

O Qlik Sense® disponibiliza um local para o armazenamento dos relatérios como ja
mencionado. Entretanto, esse local é compartilhado por todos os usuarios de Qlik Sense® da
diretoria. Conforme outras geréncias viam valor na ferramenta, elas iniciaram a migracéo de
seus relatdrios ao Qlik Sense®. Por um lado, era um ponto positivo, pois o trabalho da Frente
Simples de revolugdo informacional da geréncia de portfélio estava sendo reconhecido e
copiado, entretanto o local de armazenamento dos relatérios passou a ficar desorganizado e
pouco intuitivo. Como pode ser visto na figura 4-3, diversos relatérios com escopos diferentes
estavam aglomerados em um mesmo espaco. Essa desorganizagdo estava contraria a um dos
objetivos propostos pela Frente Simples que era centralizar as informacg6es tornando-as mais

claras e acessiveis.



Figura 4-3 Desorganizacao do Diretorio
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A acdo tomada para sanar esse imprevisto, foi a utilizacdo de outra funcionalidade

disponibilizada pelo Qlik Sense® que é a construcdo de Mashups. Portanto, a solucéo foi criar

aplicacdes webs que organizassem os relatorios da Geréncia de Portfélio e tornar mais dinamico

0 acesso as informacdes dos diferentes relatorios.

Criou-se um Portal de Riscos que contém todos os relatérios criados pela Geréncia de

Portfdlio. Essa Pagina Web foi desenvolvida atendendo alguns requisitos da qualidade de

sistemas, como a usabilidade e a manutenibilidade.

Figura 4-4-Site hospedado na Banco A+
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Atualmente, o cddigo estd totalmente documentado facilitando a sua atualizagdo por
pessoas que ndo possuem background de programacdo. No ambito da usabilidade, como pode
ser visto na figura 4-4, o site apresenta de forma clara e concisa as informacdes essenciais para
0 usuario escolher quais relatorios ele necessita. Ha também uma sec¢éo de tutorial de navegacgéo
com todo passo a passo de como encontrar as informacgdes desejadas e como usufruir dos
relatérios dinamicos no Qlik Sense® e um botdo de ajuda que possibilita 0 usudrio mandar
duvidas e feedbacks a respeito da plataforma através do email corporativo. E importante
destacar, que todas essas funcionalidades foram oriundas dos feedbacks dos proprios usuarios.
Essa implementagdo em Mashup foi essencial para tornar as informag0es centralizadas, claras

e intuitivas.
3. Aprimoramento dos Relatorios de Acordo com a Necessidade dos Usuarios

O terceiro desafio que vale destaque esta relacionado com a fragmentacdo de alguns
relatérios em mais de um dashboard do Qlik Sense®. Por exemplo, apesar do notorio
aperfeicoamento dos relatérios de rentabilidade do Crédito Pessoal (CP) que reduziu mais de
cem gréaficos estaticos para oito com quatro filtros dindmicos, ainda havia uma deficiéncia. O
usuario ndo tinha todos os graficos necessarios para realizar uma analise completa da
rentabilidade do produto em uma tela, como pode ser visto na figura 4-5 e 4-6. Logo, ele tinha
que ficar mudando de tela para conseguir analisar todos os graficos do relatério afetando a sua

experiéncia com a plataforma.

Figura 4-5-Pagina 1 do Relatério de Rentabilidade de CP
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Fonte: elaborado pelo Autor
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Figura 4-6-P4gina 2 do Relatério de Rentabilidade do CP
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Diante desse dilema, foi criado uma nova Aplicacdo Web para a criagdo de dashboards
personalizados via Mashup. As principais vantagens de sua implementacdo foram a total
integracdo ao Portal de Riscos, a organizacdo de todos os graficos em apenas uma péagina,
padronizacdo de uma local fixo para os filtros, criacdo de um menu no préprio dashboard que
facilita a mudanca para outro relatério de forma facil e liberdade de customizacéo do layout de

acordo com as caracteristicas do Banco A+, logomarca e cores caracteristicas da instituicao.

Na Figura 4-7 e figura 4-8 estdo apresentados o aprimoramento do relatorio de

Rentabilidade do Crédito Pessoal com todos os graficos em apenas uma pagina.

Fiiura 4-7— Parte 1 do Relatério de CP
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Fonte: Elaborado pelo Autor
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Figura 4-8 Parte 2 do Relatorio de CP
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Fonte: Elaborado pelo Autor

Na figura 4-9 estd apresentado o menu de filtros que o usuario pode escolher.

Especificamente neste relatorio ha 480 cenarios possiveis de analises.

Figura 4-9 — Menu de Filtros

Fonte: Elaborado pelo Autor

Na figura 4-10 esta apresentado o menu de troca rapido de relatorio separada por
assunto. Atualmente, ha vinte e trés relatérios migrados para o Qlik Sense®.
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Figura 4-10- Menu din&dmico de troca de Relatdrio

Fonte: Elaborado pelo Autor

4. Aplicacdo Mobile BI

Outro desafio imposto foi a utilizacdo da aplicacdo em Mobile Bl fornecidas pelo Qlik
Sense®. Conforme os relatérios eram criados na ferramenta de Bl e seu valor reconhecido, o

segundo passo era sintetizar os principais relatorios em formato Mobile.

Essa demanda surgiu, porque os gestores realizam muitas reunides e muitas vezes eles
precisam de alguns dados especificos de gerencia de portfdlio e estdo somente com os celulares
em maos. Logo, a aplicacdo Mobile BI permitiria que eles tivessem acesso rapido e fécil as
métricas chaves de Riscos para 0s Produtos de Crédito enriquecendo as discussdes das reunides

e acelerando os processos de deciséo.

Todos os relatorios criados via Mashup estavam com layout responsivo, ou seja, eles
tinham a légica de programacao adaptada a todo formato de tela. Bastava sintetizar algumas
informagdes chaves desses relatérios para otimizar a experiéncia do usuario em uma tela de

celular.

A titulo de exemplo, o Portal De Riscos e 0 mesmo relatorio de Rentabilidade do Crédito

Pessoal em formato mobile com a sintese das principais métricas (Figura 4-11 e 4-12).
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Figura 4-11Visualizacdo do Portal de Riscos por Ipad e Celular
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Fonte: elaborado pelo autor

Figura 4-12 -Visualizacdo do Portal de Riscos por Ipad e Celular
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5 Resultados

Neste capitulo serdo apresentados os resultados obtidos até 0 momento com a aplicagédo da
ferramenta de Bl no Banco A+. Serdo discutidos se os esforcos de revolucionar o sistema
informacional da Geréncia de Portfolio estdo surtindo efeito a partir dos objetivos propostos no

inicio deste trabalho.

5.1 Checar

O principal efeito indesejado que este trabalho se propbs a solucionar era o problema
informacional que a geréncia de portfolio estava enfrentando. As quatro causas que

corroboravam para a manutencéo desse problema eram:

1. Rigidez dos relatdrios;

2. Dificuldade de atualizacdo dos relatorios
3. Inconsisténcia das Informacdes;
4

Lentid&o e travamentos dos programas (Excel e PowerPoint)

Para tanto, foi definido um plano de acdo que consistia em 4 pilares:

1. Padronizar os indicadores mais importantes;

2. Restruturacdo dos relatérios;

3. Repensar a forma de divulgacao dos relatorios;
4,

Aprimorar o uso dos programas de criacao dos relatorios;

Esse plano de acdo visava trés objetivos principais que seriam fundamentais para

solucionar o problema informacional da Geréncia de Portfolio. Sao eles:

1. Garantir que todo o processo decisério partird de indicadores cuja fonte de informacéo
seja confiavel;

2. Centralizar as informac6es tornando-a mais clara e acessiveis;

3. Disseminar o conhecimento contido na geréncia de portfolio a todos da diretoria por

meio de uma plataforma intuitiva,;

A seguir serdo descritos os resultados obtidos até 0 momento com a implementacdo da

solucgéo baseando nesses objetivos.
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5.1.1 Principais Mensagens

A construcédo da plataforma a partir do Qlik Sense®, trouxe enormes ganhos a geréncia

de portfolio. Os seus principais resultados foram:

Todo o processo de construcdo dos relatérios foi reformulado aumentando a
produtividade dos analistas. Atualmente, as atualiza¢des dos relatorios sdo feitas de forma
automatica pela plataforma. Logo, os analistas possuem mais tempo para analisar as
informacdes oriundas dos seus relatorios agregando mais valor ao negocio. Essa completa
automatizacdo diminui as falhas humanas que ocorriam na atualizacdo dos relatorios,

diminuindo os retrabalhos e os atrasos nas entregas.

A confiabilidade das informacdes divulgadas pela geréncia de portfolio aumentou apds a
reestruturacdo informacional. Consequentemente, os principais indicadores da diretoria sdo
gerados somente na geréncia de portfolio proporcionando o alinhamento de informac6es em
toda a diretoria por partirem de indicadores com premissas e insumos iguais. Essa acessibilidade
e confiabilidade trouxe rapidez e qualidade na tomada de decisao.

O Portal de Riscos proporcionou a centralizacdo das informacdes em um unico local
tornando-as claras e acessiveis. E notdrio o engajamento dos integrantes da diretoria com as
informacdes contidas no Portal e a intensificagdo do uso das informac6es oriundas da geréncia

de portfélio nos estudos realizados na diretoria e fora dela.

No dmbito do compartilhamento de conhecimento, pela facilidade do acesso e uso das
informacdes, mais pessoas estdo se apoderando das informacdes geradas por portfolio. Os
usuarios dos relatorios possuem mais liberdade na escolha de quais cenarios e visées querem

ver e detalhar.

O uso de uma nova tecnologia e a mudangas dos processos de construcao dos relatorios,
sanou os problemas informacionais que a geréncia de portfélio estava enfrentando, a medida
que reestruturou todo o processo de construgdo dos relatorios em uma ferramenta Bl e passou

a ser ponto de referéncia informacional de toda diretoria com o Portal de Riscos.

Devido ao sucesso desse projeto, outras externalidades positivas que ndo estavam nos

objetivos iniciais do projeto foram conquistadas.
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O primeiro ponto positivo é a livre iniciativa das geréncias em migrar seus relatorios ao
Portal de Riscos. Todos da diretoria reconheceram o trabalho que foi iniciado na geréncia de

portfélio e se prontificaram a migrar todos os seus relatorios a plataforma.

O segundo ponto positivo foi 0 reconhecimento do projeto por outras diretorias do Banco
A+. Diversas superintendéncias do Banco ja pediram para acessar o Portal de Riscos e utilizar

as informacdes geradas nele.

Com o intuito de disseminar todo o conhecimento adquirido neste projeto com o uso de
todo o potencial da ferramenta Qlik Sense®, O Banco A+ criou cursos que serdo ministrados
pelos integrantes da Frente Simples para transferir o conhecimento adquirido a todos da

organizacao.

Por fim, esse projeto de reformulacdo informacional esta disputando uma premiacéo entre

os melhores projetos realizados na Vice-Presidéncia de Riscos.

5.2 Atuar

Portanto, atingido os objetivos propostos com a revolugdo informacional da Geréncia de

Portfdlio e o seu sucesso reconhecido pelo Banco A+, o grupo tem novos desafios.

1. Padronizar os ganhos obtidos da reformulacdo dos processos informacionais de
geréncia de portfélio a toda diretoria
2. Disseminar o conhecimento obtido com o uso das ferramentas de Qlik Sense® a todos

os funcionarios do Banco

Essas sdo as duas metas principais que o autor tera pela frente para continuar a revolucionar

o0 processo informacional ndo mais da Geréncia de Portf6lio, mas da Diretoria de Riscos PF.
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6 CONCLUSAO

Este trabalho buscou aprimorar o processo decisorio realizado na diretoria de riscos pf
através da implementacdo de uma ferramenta de Business Intelligence. Pode-se concluir, que
0s objetivos tracados no inicio deste trabalho foram alcancados, pois a geréncia de portfdlio se

tornou benchmark da diretoria quanto a confiabilidade de suas informagdes.

O 6timo resultado apresentado até o momento com a implementacdo da ferramenta
incentivou 0 Banco A+ a replicar esse projeto em outras geréncias. Atualmente, o autor deste
trabalho esta unificando todo o processo informacional da diretoria atraves do Portal de Riscos.
Ademais, os impactos desse projeto estdo reverberando em outras diretorias. Cursos de Qlik
Sense serdo ministrados a vice-presidéncia de riscos baseado no case da geréncia de portfélio

da diretoria de riscos pf.

Por fim, o sucesso deste projeto so foi possivel gracas a utilizacdo das técnicas cientificas
apreendidas ao longo do curso de Engenharia de Producéo da Escola Politécnica da USP. Este
trabalho permitiu ao autor utilizar o ferramental caracteristicos dos Engenheiros de Producéo
em uma adversidade real vivenciada pelo Banco A+. Ao empregar metodologias de
identificacdo e solucdo de problemas, com a proposicdo e a implementacdo de uma solugédo de
Bl que trouxe ganhos reais a empresa, demonstrou-se a importancia da fungdo do Engenheiro
de Produgéo na competitividade das organizagoes.
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