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RESUMO

O presente trabalho foi desenvolvido na empresa Publya, pioneira no mercado de
midia programatica no Brasil e que ja veiculou mais de mil campanhas de midia
programatica para clientes dos mais diversos segmentos. A Publya encontra-se em
um periodo de transi¢do do seu modelo de gestdo. Devido ao aumento repentino de
novos negoécios e de crescimento da equipe para suportar as demandas, a empresa
sentiu a necessidade de definir melhor seus processos de gestdo e atualiza-los. A
busca por profissionalizar o processo de gestdo da empresa, confirmou uma
expressdo da administracao frequentemente usada: ndo € possivel gerenciar aquilo
gue ndo € medido. Desse modo, a empresa percebeu que a transicdo para um
processo de gestdo mais completo seria complicada, pois ndo havia qualquer
processo de avaliacdo de desempenho na empresa, além de um controle do
orcamento. ApdOs essa constatacao, a empresa iniciou alguns processos para avaliar
o desempenho, mas ndo obteve sucesso, pois nem sempre havia uma fonte de dados
para tudo que era importante avaliar e quando havia era muito dispersa, pouco precisa
e de dificil acesso. Nesse sentido, para garantir a evolucdo do modelo de gestao,
desenvolveu-se um sistema computacional de avaliagdo de desempenho que é capaz
de gerar relatdrios gerenciais por area com atualizacdo automéatica. Além disso, com
o sistema desenvolvido € possivel uma avaliacdo individual, que se mostrou muito

importante para o acompanhamento e desenvolvimento dos funcionarios.

Palavras-chave: Gestéo. Indicadores de Desempenho. Avaliagdo de Desempenho.

Gestao por Indicadores de Desempenho. Sistema de Avaliacdo de Desempenho.






ABSTRACT

The present work was developed at Publya, pioneer in the market of programmatic
media in Brazil that already has managed more than thousand campaigns of
programmatic media for clients of the most diverse segments. Publya is in a transition
period of its management model. Due to the increase of new businesses and the
growth of its team to support this demand, the company needed to better define the
management processes and upgrade them.In attempt to professionalize the
company's management process, it has confirmed a typical business expression: It's
not possible manage what is not measured. Thus, the company felt that the transition
for a better management process would be more complicated, because there was no
process evaluating the business performance, other than a budget control. In this
case, the company started some processes to evaluate the performance, but it was
not successful, because there was not a source of data for the important cases and
when there was data it was not trustworthy or it was hard to access. In this sense, to
ensure the evolution of management model itwas developed a computing
environment of performance evaluation able to generate reports with automatic
update. Also, with the system developed, it's possible to do a personal employee
evaluation, which is important for monitoring and the development of the employees.

Key-words: Management. Indicators of Performance. Performance Evaluation.

Management by Performance Indicators. Performance Evaluation System.
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1 INTRODUCAO

As limitagées decorrentes da administracdo apenas com base em medidas
financeiras sdo conhecidas ha décadas e as tentativas de se incorporar medidas nao-
financeiras constituem colecdes de indicadores, servindo mais como relacdes de
controle para acompanhamento e melhoria do que como sistemas inteligiveis de
medidas interligadas, sem qualquer relacdo com a estratégia [1].

O crescimento da importancia da qualidade de processos, como fator decisivo
na obtencdo da vantagem competitiva, caracteriza o final do século XX, levando as
organizagfes a buscar como melhor medi-los e apresenta-los aos administradores e
aos investidores [1].

Nesse contexto, a comprovacao da efetividade de cada processo e de cada
acao, pode ser medida através de indicadores e, com isso, a importancia de uma
gestado por indicadores de desempenhos é revelada [2].

Ter uma gestao por indicadores de desempenho € alicercar a administracao na
avaliacdo dos fatores que sdo cruciais para o sucesso da empresa. Obviamente, cada
empresa definira seus indicadores com base na natureza de seus negocios. Contudo,
eles devem estar diretamente ligados a estratégia e aos objetivos da empresa,
refletindo a realidade corporativa e, por isso, € necessario que sejam definidos e
estejam em constante revisdo para que possam demonstrar com assertividade 0s
resultados [2].

Um sistema de gestao baseado em indicadores estabelece um mecanismo que
gera visibilidade do desempenho das empresas e de suas caracteristicas de
qualidade, tornando o ambiente de nego6cios mais seguro e controlado. Para
sobreviver ao ambiente de negécios turbulento e dindmico e a competicao global do
mercado, as empresas devem ter reacBes cada vez mais rapidas, sempre
direcionando suas ac¢fes de forma a manter-se firmes aos seus objetivos estratégicos
[2].

A Publya, ao longo dos seus quatro anos de existéncia, ja realizou servigcos
para mais de 500 clientes dos mais diversos segmentos. Com a exposi¢cao dos
beneficios que a Publya pode trazer, a empresa se consolidou e cresceu muito,

buscando sempre acompanhar tendéncias do mercado e atender a suas exigéncias.
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Mais clientes surgiram, com novos objetivos e especificagbes nunca vistas.
Nesse contexto, a empresa constantemente precisa se reinventar para garantir a alta
gualidade de seus servi¢os, mas alinhada aos seus objetivos.

Frente ao desafio de auxiliar a Publya a manter-se no mercado, tomando
decisbes baseadas em dados e, desse modo, garantindo uma maior assertividade
com as estratégias adotadas, foi escolhido como projeto para conclusado do curso o
desenvolvimento de um sistema computacional para viabilizar a avaliacdo do
desempenho da empresa, nos seus diferentes niveis: financeiro, processos, pessoas,

arease a empresa como um todo.

1.1  Objetivos Gerais

O objetivo geral desse trabalho € desenvolver um sistema computacional para
avaliacado de desempenho da Publya.

Espera-se que com a implementacdo desse sistema, que seja viabilizado para
empresa uma gestdo baseada em dados, favorecendo a tomada de decisdo em

aspectos mais diversificados e ndo, unicamente, em aspectos financeiros.

1.2  Objetivos Especificos

Os objetivos especificos desse trabalho séo trés:

e Estabelecer os principais indicadores necessarios;
¢ Definir os relatérios gerenciais importantes para empresa,;

¢ Viabilizar o acompanhamento individual do desempenho dos funcionarios.

1.3 Estrutura do Trabalho

Esse trabalho estrutura-se em sete capitulos a partir deste. O primeiro tem
finalidade de contextualizar o leitor sobre a empresa Publya, onde ela se situa no
mercado, qual sua estrutura interna e fluxo de trabalho até chegar na descricéo e
entendimento do problema. O segundo capitulo tem o objetivo de embasar o leitor
guanto aos assuntos levantados no trabalho, desde conceitos do marketing digital e

midia programatica, até nocdes de avaliacio de desempenho e arquitetura de
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software, base para alcancar o objetivo geral do trabalho. O terceiro capitulo faz uma
caracterizagcdo do projeto, mostrando a solugdo proposta, 0s requisitos, as
especificacdes e a metodologia do projeto. O quarto capitulo foca em mostrar a
implementacédo do projeto, ou seja, foca na concepcdo do sistema de avaliacdo de
desempenho. O quinto capitulo apresenta o resultado obtido, qual o sistema criado e
efeitos da sua implementacéo. O sexto capitulo destaca uma conclusdo quanto aos
objetivos alcancados. E, por fim, o sétimo capitulo traz perspectivas futuras, baseada

nos resultados e compreensdes que o trabalho gerou.
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2 A EMPRESA

21 Institucional

A Publya é uma empresa especializada em Midia Programatica sediada em
Floriandpolis. Através de plataformas computacionais, otimiza a compra de espacos
em midia online para veicular anuncios em dispositivos desktop e mobile para
audiéncias qualificadas e segmentadas.

A empresa conta com o selo Google Partner e equipe certificada em Google
Adwords, onde planeja, opera e otimiza campanhas de Links Patrocinados e Videos
no Youtube. A Publya oferece também o servico de planejamento e operacdo de
campanhas em Facebook, Instagram, LinkedIn e Waze.

Os anudncios sdo exibidos apenas em canais relevantes e para o segmento
desejado, proporcionando mais resultados para os anunciantes e agilidade para as
agéncias.

A Publya trabalha para conectar as marcas aos momentos de decisdo de
compra de seus clientes na internet. Para isso, ela conta com produtos variados para
complementar a estratégia de midia programéatica: produtos DSP, produtos Google,
produtos Redes Sociais e produtos de criagao.

Destacando os produtos DSP, que sdo os mais significativos para o business
da empresa, a Publya reiine os melhores parceiros tecnolégicos do mercado, como a

MediaMath e a Double Click, duas principais empresas fornecedoras de DSP.

2.2 Estruturade Trabalho

7

Para entender a estrutura de trabalho da Publya, é importante conhecer o
organograma da empresa e quais funcdes sdo atribuidas a cada area. Essa nocgao
sera importante, também, para compreender as necessidades de indicadores

mapeados que serdo apresentadas no capitulo 5.

I. Organograma:

Abaixo, é apresentado o organograma da Publya:
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Diretoria
Estratégica

Gestdo de
Campanhas

Customer

Comercial
Sucess

Adm/Fin

Marketing Planejamento

Figura 1: Organograma Publya

A Diretoria Estratégia € responsavel por todas as questdes de gestdo da
empresa e representatividade no mercado, bem como definicdo das estratégias para
consolidagéo da marca.

A area Comercial engloba todos os representantes comerciais que trabalham
com a Publya e possui outras duas areas de suporte: a area de Marketing e a area de
Planejamento. A area de Marketing possui a funcdo principal de trabalhar a marca
Publya no mercado, através de estratégias de marketing, eventos e parcerias. A area
de Planejamento é responsavel pela elaboracdo de propostas de negdcio aos
representantes comerciais, de acordo com os produtos que a Publya oferece.

A éarea de Customer Success lida com o entendimento do negdcio fechado e
preparacdo, juntamente com O0sS representantes comerciais e clientes, das
especificacdes de cada campanha.

A 4rea de Gestdo de campanha é responsavel por configurar as campanhas
dos clientes e fazer a gestdo do desempenho dessas campanhas para que 0s

objetivos sejam alcancados.
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Por fim, a area de Adm/Fin que é a area que cuida de todos os aspectos
referentes a pagamentos de fornecedores e funcionarios, questdes contdbeis e
juridicas.

O trabalho desenvolvido, nesse primeiro momento, foi executado para as areas
de Planejamento, de Customer Success e de Gestdo de Campanhas. Essas sdo as
principais areas, dentro do fluxo de trabalho, que geram valor aos clientes.

Il. Fluxo de trabalho:

Ha duas principais formas dos anunciantes chegarem até a Publya: pela equipe
comercial ou diretamente. Nas duas, 0s anunciantes devem passar uma série de
informacdes que sdo as especificacdes e objetivos da campanha. A primeira area da
empresa que tem contato com essas informacdes € a de Planejamento, justamente
por ser a area que elabora as propostas de negécio.

Essa area interna € responsavel por traduzir os objetivos dos clientes em
nameros que quantificam e precificam o trabalho que sera realizado na empresa, bem
como apresentar os diferentes produtos que ajudardo os clientes a alcangcarem seus
objetivos.

ApGs uma proposta de negdcio ser fechada com o cliente, a area de Customer
Success entra em acdo. Essa area coleta algumas informac6es amais com o cliente
e comeca uma pré-configuracdo das campanhas.

Feito os primeiros procedimentos do negécio fechado, a area de Gestédo de
Campanhas inicia seus trabalhos. Esta area fica responsavel por configurar as
campanhas de acordo com as especificacbes mapeadas pela area de Customer
Success e, uma vez que a campanha esteja no ar, por gerenciar o desempenho.

Durante a veiculacdo da campanha, a area de Customer Success ainda
mantém o contato com o cliente através dos representantes comerciais para
apresentar relatorios de desempenho e tirar qualquer davida que apareca.

Ao final do periodo de veiculacdo da campanha, a area de Gestdo de
Campanha é cobrada pelas metas alcancadas e a area de Customer Success fica
responsavel por um relatorio final geral da campanha, bem como um trabalho de pés-

venda.
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2.3 Descricao do Problema

A Publya encontra-se em um periodo de transicdo do seu modelo de gestéo.
Devido ao aumento repentino de novos negdécios e do crescimento da equipe para
suportar as demandas, a empresa sentiu a necessidade de definir melhor seus
processos de gestdo e atualiza-los.

Como sera apresentado nesse trabalho, empresas jovens comumente avaliam
sua evolucao a partir de indicadores de natureza financeira. Na Publya ndo era
diferente. Havia um controle muito preciso e completo dos resultados financeiros da
empresa, porém ndo havia um acompanhamento da qualidade dos processos, das
demandas operacionais ou de qualquer outro fendmeno atrelado ao processo
produtivo.

Com o aumento da demanda, os prazos ficaram cada vez mais apertados e 0s
trabalhos tornaram-se mais complexos para acompanhar as tendéncias de mercado.
Desse modo, as priorizacbes das acBes eram cada vez mais necessarias e
adequacdes de processos internos comegaram a ocorrer, mas sem um instrumento
gue direcionasse tais agoes.

A busca por profissionalizar o processo de gestdo da empresa, confirmou uma
expressdo da administracdo frequentemente usada: ndo é possivel gerenciar aquilo
gue ndo € medido. Desse modo, a empresa percebeu que a transicdo para um
processo de gestdo mais completo seria complicada, pois ndo havia qualquer
processo de avaliacdo de desempenho na empresa, além de um controle do
orgcamento.

Apols essa constatacdo, a empresa iniciou alguns processos para avaliar o
desempenho, mas nédo obteve sucesso, pois nem sempre havia uma fonte de dados
para tudo que era importante avaliar e quando havia era muito dispersa, pouco precisa
e de dificil acesso. Outro obstaculo para complementar o processo de avaliagdo de
desempenho era a falta de alguém especializado e focado nessa atividade, pois as
primeiras iniciativas de complementar o processo foram trabalhadas por funcionarios
gue ja possuiam especificas atividades diarias, dessa forma, esses colaboradores ndo
conseguiam dar a devida atencéo ao tema.

Portanto, o cenario era o de dependéncia da criagdo de um meio de avaliar o

desempenho para, entédo, evoluir os processos de gestdo de modo a acompanhar as
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atuais transformacdes que a Publya vivenciava. Porém, ndo se enxergava uma
solucao, pois todas as tentativas haviam falhado devido a complexidade do problema

e a falta de um projeto estruturado com um responsavel para soluciona-lo.
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3 REVISAO BIBLIOGRAFICA

A fundamentacdo tedrica desse trabalho procurard estabelecer a estrutura
conceitual que sustenta o objetivo principal do projeto, o desenvolvimento de um
ambiente computacional de avaliacdo de desempenho para Publya.

Para tal, faz-se sentido a abordagem de temas relacionados a diversas
disciplinas e metodologias. Com isso, a fundamentacdo tedrica esta dividida em
quatro partes: Marketing Digital, Midia Programatica, Avaliacdo de Desempenho

Empresarial e Arquitetura de Software.

3.1 Marketing Digital

3.1.1 Como surgiu o Marketing Digital

O conceito do marketing tradicional € muito familiar entre as pessoas, afinal,
elas se deparam constantemente com propagandas em outdoors, em radios ou na
televisdo tornando muitas campanhas algo marcante e nostalgico. Porém, o impacto
causado pela expansédo da internet fez com que o universo dos negdcios comecasse
a ver o mundo digital como uma grande oportunidade, dando inicio ao marketing
digital.

A primeira versao de internet comercial, também conhecida como Web 1.0, n&o
permitia interacdo do usuario com paginas da web de maneira ativa, mas deixava que
eles encontrassem informag¢des em um sistema de busca simples. Era como uma
biblioteca, onde se entra, encontra-se o que quer, mas ndo se pode alterar o contetdo
encontrado. A comunicacdo entre empresa e consumidor migrava para o mundo
digital, mas ainda de uma forma singela e unilateral, com as empresas expondo o site
institucional e o consumidor apenas tendo acesso ao conteudo sem qualquer
interacao.

Em 1993, os usuarios da internet comecavam a ter mais interacdo com as
empresas no ambiente online, pois foi quando surgiram os primeiros anuncios
clicaveis [3]. Em 1997, foram criados os primeiros e-commerces, sites de revistas e

jornais online, aumentando as opc¢des de interacdo. E, no inicio dos anos 2000, foi
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guando o marketing digital comecou a tomar a forma como € hoje, através da entrada
de grandes empresas, como Google e Yahoo, no contexto de anuncios online [4].
Com essas evolugdes do cenério online, era chegada a era da Web 2.0, em
gue a comunicacdo era mais democratica, e todos passaram a poder ser produtores
de conteldo. Essa evolucao foi apoiada pelos avangos em tecnologias de informacao
e comunicacao (TIC) e o fendbmeno das redes sociais. Nesse momento, a interagao
entre empresa e usuarios ficou facilitada pelos diversos canais que existiam e iSso
abriu um novo contexto de oportunidades das empresas se relacionarem com 0s

usuarios de modo mais efetivo, através do marketing digital.

3.1.2 O que é o Marketing Digital

O marketing digital pode ser definido como estratégias de marketing aplicadas
e adaptadas para a internet. Trata-se de um conjunto de atividades que uma empresa,
Oou pessoa, executa online com o0s objetivos de atrair novos negdécios, criar
relacionamentos e desenvolver uma identidade de marca.

E uma ferramenta competitiva, ja que a internet néo esta restrita somente aos
computadores. O desenvolvimento constante de novas TICs trouxe a capacidade de
ampliar o potencial das estratégias do marketing digital, pois faz com que cada vez
mais dispositivos se tornem capazes de acessar a internet. E o caso dos smartphones,
tablets, consoles de video game, aparelhos de televisdo, entre outros. Garantir a
diversidade de acesso por meio desses dispositivos significa abrir novos canais de
marketing digital, possibilitando que mais acdes sejam realizadas [5].

Para maximizar os beneficios com o marketing digital € importante conhecer os
diferentes meios e estratégias que existem, quando usa-los e de quais maneiras.

Alguns exemplos principais séo:

I. Sites e Blogs:

Os sites e blogs estdo entre os canais mais importantes do marketing digital.
Através deles a empresa tem a possibilidade de estabelecer autoridade no mercado

com producéo de conteldo e exposi¢do de seus produtos, podendo interagir com seu
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publico e, principalmente, transformar visitantes da sua pagina web em possiveis
clientes [6].

A principal pratica que esta relacionada ao sucesso do site ou do blog é o SEM:

a. SEM — Search Engine Marketing

O Search Engine Marketing envolve qualquer agdo de marketing digital
focada em trazer resultados através de sites de busca, como o Google. O SEM
€ de extrema importancia, pois hoje os sites de busca sao o canal de entrada
de quase todo mundo na internet e trazem um trafego extremamente
gualificado. Toda vez que uma pagina é encontrada em algum site de busca, ja
havia um interesse por parte do usuario no assunto, 0 que aumenta muito a
chance desse trafego ser de qualidade [6].

Ha duas principais maneiras de se trabalhar no SEM: SEO e PPC.

e SEO - Search Engine Optimization

E uma das praticas de marketing na internet e tem como objetivo melhorar
sua posicao na busca organica do Google e de outros sites de busca. Um bom
trabalho de SEO envolve acdes que vao desde otimizar seu site para que ele
carregue mais rapido e funcione em celulares até a criacdo contetudo de
gualidade. Aparecer no primeiro lugar das buscas no Google para certo assunto
€ uma Otima maneira de trazer visitas qualificadas e gratis, afinal ndo se paga

especificamente por isso.

e PPC - Pay Per Click

A principal fonte de receitas dos sites de busca sao os links patrocinados, ou
PPC, em que a anunciante paga para aparecer no topo do site de busca. No
caso do Google, eles possuem uma rede chamada AdWords, em que € inserido
0S anuncios que serdo mostrados de acordo com as palavras-chave digitadas

pelo usuario.
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. E-mail:

Essa estratégia evoluiu muito com o tempo. Hoje ndo adianta simplesmente
conseguir uma lista enorme de e-mails a qualquer custo e disparar publicidade
torcendo para conseguir uma adeséo. O uso dessa ferramenta proporciona um uma
relacdo bem efetiva com o usuério, se feito da maneira correta.

Envios de conteudo, promocbes e informativos tornam-se muito eficazes
guando o usuario deu a permissao para o0s envios, implicando até mesmo em uma

converséo’ [6].

1.  Redes Sociais:

Enquanto cada uma delas possui um formato diferente, o objetivo das marcas
gue estdo presentes nessas plataformas é o mesmo: promover contetldo e comunicar-
se com sua audiéncia. Ao contrario dos sites e blogs, nas redes sociais ndo se tem
100% de controle. Isso acontece porque usuarios tem a capacidade de comentar
publicamente suas postagens. Portanto, podem surgir comentarios negativos, mas
também ter4 comentarios positivos se a acdo da marca estiver engajando

corretamente com sua audiéncia e entregando conteudos valiosos [6].

IV. Marketing em Videos:

Criar materiais em video pode ser uma boa estratégia, pois este formato
permite a divulgacdo de contelddos dinamicos, interativos e que comunicam uma
mensagem de forma rapida. Além disso, videos sdo parte importante de uma
estratégia de marketing em dispositivos moveis, pois se adaptam com facilidade ao
formato mobile. Fazer marketing em videos ainda contribui para aumentar as visitas

do seu site, pois gera trafego organico? [6].

1 Conversdo: € a acdo mais importante que o usuario faz para o negdcio exposto. Em um contexto de
e-commerce, pode se dizer que seria a finalizacdo de compra. Ou ainda, em uma campanha de
vestibular, seria a inscricdo para um curso.

2 Trafego Organico: consiste nas visitas de usuarios ao seu site que vém a partir de pesquisas em sites
de busca, como Yahoo ou o0 Google.

36



O YouTube € um importante meio para estratégias de marketing em video,
além de ser uma das ferramentas busca mais utilizadas atualmente, os fatores de
ranqueamento do Google favorecem videos no YouTube ou paginas que contém

videos.

V. Midia Display:

A midia display € o formato mais tradicional de se fazer marketing digital,
basicamente sdo aqueles famosos “banners” e outros andncios graficos que séo
vistos em varios sites, principalmente portais.

No marketing digital, as ferramentas mais usadas pelas empresas para
aumentar a visibilidade de paginas de internet e consequentemente atrair mais
consumidores sdo os banners de displays em portais, links patrocinados e a

otimizacdo de paginas que inclui algumas das estratégias supracitadas [6].

Dentre todas estas ferramentas apresentadas, a Publya estd inserida no
contexto da Midia Display, mais precisamente em um formato de compra dessas
midias, conhecido como midia programética. Através dessa modalidade do marketing
digital, a empresa proporciona aos seus clientes algumas vantagens competitivas de
publicidade. Dessa forma, ter atrelado ao business da empresa uma avaliacao
constante de seu desempenho, ajuda no entendimento das mudancas de mercado,

inovacdes internas e geracao de valor aos clientes.
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3.2 Midia Programética

3.2.1 Como surgiu a Midia Programéatica

N&o had um consenso sobre a data exata em que a internet moderna surgiu,
acredita-se que foi em algum momento em meados da década de 1980. Durante esse
tempo de vida, esse meio de comunicagdo presenciou diversas evolu¢cdes em sua
estrutura e contribuiu para modificar o dia-a-dia de seus usuarios. Com aumento de
sua popularidade, ocorreu uma natural migragéo de tradicionais segmentos “fisicos”
para o mundo digital. Revistas, jornais e lojas de diversos tipos de produtos sdo alguns
dos exemplos de segmentos que fizeram essa migracao.

A facilidade do acesso a internet, trouxe consigo expressivos numeros para o
mercado global: 294 bilhdes de e-mails sdo enviados todos os dias, a humanidade
gasta em média cerca de 20% do seu tempo diario em redes sociais online, 1,63
bilhdes de GB de dados sdo enviados pela internet diariamente [7], e ainda, existem
cerca de 45 bilhdes de paginas na rede [8].

Nesse contexto, existem milhares de sites que oferecem espacgos para
divulgacao de publicidade online, os chamados publishers. S&o praticamente infinitas
opcbes, com multiplas possibilidades de segmentacdo para 0s anunciantes
mostrarem seus produtos. Para atender a necessidade de facilitar a compra e venda

desse inventario de display de maneira mais apurada, surgiu a midia programatica.

3.2.2 O que é a Midia Programatica

Até alguns anos atras, o processo de compra dos espacos para divulgacao de
publicidade online - compra de midia - era totalmente manual e consumia muito tempo.
Para anunciar na internet era preciso negociar separadamente com cada proprietario
de pagina na web que era de interesse. Isso sacrificava bastante a produtividade e a
eficiéncia dos resultados. E foi para facilitar esse processo de compra de midia que
surgiu a midia programatica. Sua chegada revolucionou o mercado publicitario e vem
transformando o0 modo como as marcas se comunicam com seus consumidores [9].

A midia programatica pode ser definida como a compra de midia através de

software e orientada por dados. Ou seja, € um processo automatizado de comprar os
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espacos e exibir os anuncios online. E que gracas a dados, torna-se possivel
identificar caracteristicas demogréficas, de interesses e de intencbes de compra dos
usuarios na Internet, falando apenas com um publico-alvo especifico e, portanto,
gerando mais relevancia e assertividade nas campanhas publicitarias. Apesar do
nome, a programatica ndo é uma midia, mas sim uma forma de comprar midia. Com
ela, é possivel exibir campanhas de display, de mobile (em sites mobile e aplicativos),
de video e até mesmo de redes sociais [9].

Outro grande diferencial sdo as segmentacgdes, que permitem que a mensagem
seja bastante personalizada e direcionada para cada publico-alvo. Algumas das
principais estratégias utilizadas em campanhas de midia programatica sdo as
seguintes:

. Conteldo Semaéantico:

A tentativa de compra do espaco é feita apenas quando uma pagina da web
tem conteddo relacionado com a marca do anunciante. Por exemplo, campanhas de

construtoras s6 aparecem em sites que estdo falando de imoéveis.

II. Whitelists:

Uma lista de sites relevantes € configurada e as tentativas de compra sao
efetuadas apenas nesses canais selecionados. Por exemplo, um anunciante de
artigos esportivos podera criar uma lista de diversos sites com conteudos relacionados

a pratica esportiva para segmentar sua campanha.

lll.  Third Party Data:

A campanha é segmentada conforme caracteristicas demograficas, de
interesses e de intensdo de compra dos usuarios. A tentativa de compra é efetuada
apenas quando uma pessoa com o perfil selecionado entra em uma péagina da web

com inventario disponivel. Uma marca de calgados, por exemplo, podera exibir sua
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midia apenas para mulheres, do estado do parana, com interesse em compra de

sapatos e com perfil de idade adulto.

IV. Retargeting:

Tags instaladas no site do anunciante permitem mapear usuarios e impacta-los
posteriormente enquanto eles navegam na internet. Entdo, numa situagcdo em que o
usuario vai até a etapa final de compra em um e-commerce, mas nao a finaliza, é
possivel impacta-lo com alguma midia que o lembre daquele produto, enquanto ele

navega em outros sites.

V. Geolocalizacéo:

A tentativa de compra é efetuada quando o usuario esta proximo a regides de
interesse. Por exemplo, em uma campanha para uma pizzaria, € possivel que
usuarios que estejam proximos a restaurantes sejam impactados por uma midia

mostrando as promogdes daquela pizzaria.

Essa automatizacdo na compra de midia online facilitou o processo, ja que com
apenas uma operacao o anuncio é exibido em varios sites. Além disso, trouxe mais
relevancia, jA que grande parte das estratégias estdo concentradas na compra de
audiéncia e ndo de canais. As marcas também podem exibir criativos diferentes para
cada um dos interesses ou das inten¢des de compra dos consumidores, por exemplo.
Com tudo isso, o retorno sobre o investimento € maior, ja que a midia € muito mais
assertiva, diminuindo dispersdes de verba. Ademais, as diferentes estratégias podem
ser testadas e otimizadas durante a campanha, aumentando as chances de melhores

resultados [9].

40



3.2.3 Como funciona

Em resumo, a compra dessas midias se da pela integracdo entre diversas
plataformas, tanto do lado dos anunciantes quanto do lado dos publishers - nome
usado para se referir aos sites que disponibilizam espaco para anuncio em suas
paginas web. Compara-se muitas vezes o estilo de compra com o da bolsa de valores,
ja que funciona também como um leildo em tempo real - conhecido como Real Time
Bidding (RTB).

Para que tudo isso seja possivel, os publishers disponibilizam seu inventério
para Ad Exchanges que sdo as empresas que agregam uma enorme quantidade de
espacos de midia para venda. A plataforma utilizada pelos publishers para
disponibilizar seus inventarios sdo as chamadas Sell Side Platform (SSP). J& do lado
da compra, os anunciantes precisam de uma Demand Side Platform (DSP) para
acessar esse inventario. Essa plataforma é um sistema computacional que viabiliza
para outras empresas a compra de midia em tempo real e, através dela, é possivel
configurar além do publico-alvo, lances de CPM? para cada campanha.

O que acontece entdo € um leildo em tempo real — Real Time Bidding — dos
espacos publicitarios disponiveis, onde ganha o leildo o anunciante que programou o
maior lance através da DSP. As Ad Exchanges, a cada vez que um usuario visita uma
pagina na internet, verificam quais anunciantes estdo interessados no perfil deste
usuario e qual desses deu o maior lance, definindo assim o anunciante vencedor que
exibira sua publicidade naquele momento. Todo esse processo ocorre em poucos

milissegundos.

8 CPM: é a sigla para “custo por mil impressdes”. Os anunciantes para veicular seus andncios definem
0 preco que desejam pagar para exibicdo de mil andncios, mas pagam apenas por aqueles que
efetivamente foram exibidos.
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Figura 2: llustracéo da compra de midia via programética

3.2.4 Trading Desks

Como pode ser observado pela Figura 2, os anunciantes precisam de uma DSP
para anunciar, mas ter acesso a uma plataforma dessas € caro, ja que elas exigem
grandes volumes de investimentos mensais. Por isso, existe um setor intermediario
chamado Trading Desks. Estas sdo empresas especialistas em midia programatica
gue com acesso a uma DSP, operam campanhas de diversos clientes que contratam
Seus Servicos.

As Trading Desks sdo verdadeiras facilitadoras, ja que aliam o acesso as
tecnologias necessarias para a execucao de campanhas, com experiéncia de pessoas
capacitadas para opera-las buscando os melhores resultados, sem que o0s
anunciantes necessitem desprender tempo e dinheiro para preparar um setor interno

que opere estas campanhas.
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Figura 3: llustracdo da compra de midia via programatica, com intermédio de um Trading Desk

A Publya, empresa onde o projeto foi desenvolvido, € um dos players dessa

modalidade de marketing digital, atuando especificamente como uma Trading Desk.
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3.3 Avaliacdo de Desempenho Empresarial

O desempenho empresarial ocorre por meio de um conjunto inter-relacionado
de diversas dimensdes: eficacia, eficiéncia, qualidade, produtividade, qualidade de
vida, inovacao e lucratividade [10].

Aponta-se que o desempenho pode ser compreendido como uma relagéao
causal entre os diferentes aspectos que contribuem para o resultado da organizacéo
[11]. Para ilustrar 0 modelo causal de desempenho, Lebas (1995) utiliza uma arvore

para algumas analogias:
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Figura 4: Modelo causal de desempenho
Fonte: Adaptado de Lebas (1995)

Para o autor, a empresa dara frutos (receitas) se as raizes forem solidas
(representadas pela qualificacao, treinamento, fluxo de informacdes, relacbes com os
fornecedores, manutencéo, entre outros). Por sua vez, as raizes soélidas (capacidades
organizacionais) irdo possibilitar processos que refletem em objetivos como qualidade,
custos, vendas, inovacéo, flexibilidade e satisfagdo de clientes. O desempenho é a
soma de todos os processos que levardo os gestores a tomarem medidas adequadas
em relacdo ao presente e que refletirdo no futuro [11].

Avaliacdo de desempenho pode ser um tema confuso se nao tiver clara a

distincao de alguns conceitos: medidas de desempenho, avaliacdo de desempenho e
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sistemas de avaliacdo de desempenho. Medida de desempenho é definida como uma
métrica utilizada para quantificar a eficiéncia ou eficdcia de uma determinada agéo. A
avaliacdo de desempenho € o processo de célculo da eficiéncia e da eficacia da acao.
Sistema de avaliagdo de desempenho € definido como o conjunto de medidas de

desempenho utilizadas para quantificar a eficiéncia e a eficacia das ac¢des [12].

3.3.1 Evolugéo histérica

A avaliagdo de desempenho adquiriu um papel fundamental dentro das
organizacdes, fornecendo informacdes cruciais para o bom gerenciamento das
atividades, mesmo estando apoiada, historicamente, na contabilidade e aplicada,
principalmente, em processos de manufatura. Indicadores como ROI (retorno sobre o
investimento), custo de méo-de-obra, custos de processos, custos de materiais, entre
outros de natureza financeira, sdo exemplos dos primeiros indicadores utilizados.

No entanto, a partir dos anos 90, as ferramentas convencionais de avaliacdo
de desempenho passaram a ser substituidas por novas formas de avaliacdo. A
explicacdo para esse fenbmeno estd nas mudangas ocorridas no ambiente
organizacional, onde ndo é possivel basear-se apenas nas mesmas medidas de
desempenho tradicionais de natureza financeira. Soma-se a isso, o fato de a nocéo
de desempenho organizacional ter evoluido ao longo do tempo para acompanhar
mudancas tecnoldgicas, sociais e econdmicas. Desse modo, as novas abordagens de
avaliacdo de desempenho aparecem relacionadas, também, aos objetivos
estratégicos da empresa, além de terem sido incorporadas em um contexto de
desenvolvimento sustentavel, com indicadores que medem impactos do negécio para
as geracoes futuras.

Estudos sobre a evolucdo das medidas de desempenho organizacional,
apontam que o sistema de avaliagcdo passou por quatro periodos: Just in case, Lean,
Agile e Networking [13].

Durante o periodo Just in case (1900 a 1970), com a crescente necessidade de
produtividade, foi implementado o controle orcamental. Com o inicio do periodo Lean
(1970 a 1990), as empresas comecaram a concentrar-se em valores ao longo de seus
processos de negocio. Com isso, surge o interesse pela medi¢cdo do desempenho e a

primeira geracdo de avaliagcdo de desempenho, com os modelos: Smart [14], Matrix
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[15], BSC — Balanced Scorecard — [16] e outros. No periodo Agile (1990 a 2000), as
pesquisas sobre avaliacdo de desempenho comegcam a reconhecer a dinamicidade
do meio ambiente e propdem uma segunda geracdo de avaliacdo de desempenho
gue acompanhe a rapidez das mudancas.

E, para os tempos atuais, 0os estudos argumentam que as empresas estdo
operando no periodo classificado como Networking. Nesse momento, as vantagens
competitivas sdo definidas por meio de inovacédo e agregacdo de valor que oferece
uma combinacdo de valor comercial, social, politico e ambiental para uma complexa
rede de stakeholders® [13]. Acrescenta-se que nessa fase o desempenho
organizacional depende, ainda, de como se enfrentam as questdes financeiras, mas
€ importante pensar em definir medidas que garantam uma gestdo integrada do

desempenho, contemplando aspectos desde a producéao até o cliente final.

3.3.2 Sistema de Avaliacdo de Desempenho

O sistema de avaliacdo de desempenho € considerado um processo de gestao
gue estabelece, fixa e difunde conhecimentos por meio da identificacdo, organizacao,
mensuracao e integracdo dos aspectos necessarios e satisfatérios para medir e
gerenciar o desempenho de objetivos estratégicos de uma determinada empresa [17].

Define-se, também, como um processo que quantifica a eficiéncia e a eficacia
das atividades de um negdcio por meio de métricas ou indicadores de desempenho
financeiros e nédo financeiros. Contudo, a avaliacdo de desempenho por si néo
melhora o desempenho, mas traz alguns efeitos benéficos, pois as prioridades séo
comunicadas, os resultados sao, frequentemente, relacionados a recompensas e
torna o progresso explicito [12].

Um sistema de avaliacdo de desempenho, para obter resultados favoraveis,
precisa definir categorias de avaliagdo. Os modelos encontrados na literatura de
gestdo apresentam, com mais frequéncia, as seguintes categorias: financeiras,
clientes, processos internos, pessoas, stakeholders, econdmico, social ambiental,

ativos intangiveis e capital intelectual [16]. Esse sistema, para ser eficaz, possui

4 Stakeholder: é uma pessoa ou um grupo, que legitima as acdes de uma organizacdo e que tem um
papel direto ou indireto na gestdo e resultados dessa mesma organizacdo. Desta forma,
um stakeholder pode ser afetado positivamente ou negativamente, dependendo das suas politicas e
forma de atuacéo.
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necessariamente as seguintes partes: métricas individuais que quantificam a

eficiéncia e eficicia das a¢bes e um conjunto de medidas que permita 0 acesso ao

desempenho da organizacdo como um todo [12].

As meétricas individuais devem ser claras e facilmente compreendidas pelos

envolvidos da organizacgdo, além disso, devem ser integradas com fungdes e estrutura

gue compde o sistema. Ademais, o sistema deve fornecer informagdes que permita

planejar o desempenho futuro, mostrando a empresa na sua totalidade sem métricas

conflitantes.

Alguns autores, resumem as principais caracteristicas dos atuais sistemas de

avaliacao de desempenho fazendo uma contraposi¢céo aos sistemas tradicionais [17]:

Tabela 1: Comparacao entre sistemas tradicionais e atuais

Sistemas Tradicionais de Avaliacao

Sistemas Atuais de Avaliacao

Baseado em sistemas obsoletos de

contabilidade

Baseado na estratégia da empresa

Predominancia de indicadores

financeiros

Predominancia de indicadores nao-

financeiros

Projetado para média e alta geréncia

Projetado para todos os funcionarios

Indicadores de periodos passados

Indicadores em tempo real

Alta complexidade e confuséo

Simples e de facil utilizacao

Negligenciado no processo produtivo

Frequentemente utilizado no processo

produtivo

Formato fixo de indicadores

Formato adaptado de indicadores

N&o varia entra as unidades da

organizacgao

Varia de acordo com a estratégia de

cada unidade
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Objetivam monitorar o desempenho Objetivam melhorar o desempenho

Encobrem a melhoria continua Auxiliam a melhoria continua

3.3.3 Medidas de Avaliagdo de Desempenho

As medidas, ou indicadores, de desempenho devem ser derivadas da
estratégia, serem simples de entender, fornecerem feedback rapido e preciso. Refletir
0 processo de negocio, ou seja, tanto o fornecedor como o cliente devem ser
envolvidos na definicgdo da medida. Precisam ter relevancia claramente definida,
focadas na melhoria, ter proposito explicito e usar os dados que sdo automaticamente
coletados como parte de um processo [18].

Um indicador de desempenho pode ser considerado um fato, ou manifestacao
de um fendmeno, expresso geralmente em nimero e que orienta a explicacao desse
dado fendbmeno. A finalidade consiste em orientar a compreensao, o planejamento, a
manutencdo, transformacdo ou extincdo do fendmeno. Os indicadores sao
considerados sinais vitais da organizacdo, podendo ser reveladores da situacédo do
meio ambiente e orientadores de pautas de intervencéo para garantir sustentabilidade
[19].

Nesse contexto, podemos agrupar os indicadores em duas categorias: a que
possui foco em medidas financeiras e a que possui foco em medidas nao financeiras
[12].

I. Indicadores de desempenho com foco em medidas financeiras:

As medidas financeiras s&o as mais tradicionais formas de avaliar o
desempenho empresarial. Isso acontece porque os recursos financeiros séo de facil
mensuracao e controle e, além disso, a finalidade em ultima instancia das empresas

ser a geragao de lucros.
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Contudo, apesar de as medidas financeiras serem as mais utilizadas, varias

séo suas limitagdes:

e Demonstrativos contabeis ndo sdo alinhados a estratégia organizacional,
que busca desempenho e satisfacdo do cliente, na qualidade, na

flexibilizacao e na inovacao;

e As caracteristicas de objetividade e consisténcia, préprias da contabilidade,
deixam seus demonstrativos menos flexiveis para atender as variadas

necessidades dos diferentes produtos, processos, departamentos e equipes;

e A contabilidade ndo considera ativos intangiveis, o que pode levar a

distor¢cdes nos resultados e restricdo a busca de exceléncia dos negocios;

e As medidas tradicionais de desempenho afetam a capacidade das projecdes

de desempenho a niveis abaixo da camada de gestao;

¢ Indicadores de lucratividade e participacdo de mercado, de satisfacdo de
clientes, de retencdo de clientes, de habilidades dos funcionarios, ndo
podem ser classificados como indicadores de tendéncia ou vetores de
desempenho. Isso porgue indicam o desempenho apos a ocorréncia dos
fatos, ou seja, sao indicadores da ocorréncia da criacéo de valor e ndo estéo

focados em agregar valor futuro.

II. Indicadores de desempenho com foco em medidas néo financeiras:

O reconhecimento das limitacdes das tradicionais medidas financeiras
impulsionou o aparecimento de medidas n&o financeiras. E possivel listar algumas
razbes para o surgimento de novas formas para medir o desempenho das
organizacdes, entre elas encontram-se: a natureza mutante do trabalho, o aumento
da concorréncia, as iniciativas de melhoria especifica, os prémios nacionais e
internacionais, a mudanca dos papeis organizacionais, as mudancas na demanda
externa e o poder da tecnologia de informacéo [12].

Em termos de avaliagcdo de desempenho muitas empresas tiveram de adotar

estratégias para diferenciar dos concorrentes em termos de qualidade de servico,
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flexibilidade, personalizacdo, inovacao e resposta rapida. Elas foram impulsionadas a
fazé-lo, pois estavam competindo em mercados onde o valor, em vez do custo € o
principal condutor.

Nesse sentido, os modelos contemporaneos de sistemas de avaliacdo de
desempenho buscam ajudar empresas na identificacdo e uso de medidas néo

financeiras por meio de multiplos atributos como:

e Promover a andlise da implantacdo da estratégia e verificagdo de sua

validade ao longo do tempo;
e Possuir medidas de desempenho multidimensionais;
¢ Priorizar medidas de desempenho flexiveis e de facil compreenséao;
e Apresentar medidas que traduzam os objetivos e as estratégias de negdécio;

e Possuir medidas de desempenho associadas aos processos e atores dos

Processos;

e Investigar o comportamento dos individuos para as mudancas

organizacionais necessarias;

e Apresentar as tendéncias de evolu¢do do processo produtivo e da empresa

como um todo.
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3.4  Arquitetura de Software

A arquitetura de software consiste em um processo criativo no qual se projeta
uma organizacdo de padrdo para satisfazer requisitos funcionais e nao funcionais de
um sistema.

O projeto de arquitetura esta preocupado com a compreensdo de como um
sistema deve ser organizado e com a estrutura geral desse sistema. No modelo do
processo de desenvolvimento de software, o projeto de arquitetura é o primeiro
estagio no processo de projeto de software. E o elo critico entre o projeto e a
engenharia de requisitos, pois identifica os principais componentes estruturais de um
sistema e os relacionamentos entre eles. O resultado de um projeto de arquitetura é
um padrdo de arquitetura que descreve como 0 sistema serd organizado em um

conjunto de componentes de comunicagéao [20].

3.4.1 Padrbes de arquitetura de software

Um padrdo de arquitetura de software pode ser visto como uma descricao
abstrata e estilizada de boas praticas experimentadas e testadas em diferentes
sistemas e ambientes [20].

Padrdes ajudam a construir um sistema qualificado baseado em experiéncias
coletivas. Eles podem ser usados para construir um sistema de software com
propriedades especificas. Além disso, concentram o que ha de melhor em técnicas e
abordagens para cadatipo de aplicacao, com isso ajudam a promover uma boa pratica
de resolucdo de um problema, decorrente de uma concepc¢éo ou implementacao de
um software [21].

Alguns autores agrupam os padrées de arquiteturas de software de acordo com

as caracteristicas dos sistemas em que eles sdo mais aplicaveis [21]:

|. Estruturado:

Nessa categoria, 0os padrdes se preocupam com a forma como as classes e

objetos sdo compostos para formar estruturas maiores. Eles ajudam a evitar um mar
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de componentes. Em particular, eles ajudam a decomposi¢do controlada de uma

tarefa geral do sistema para cooperar em subtarefas.

[l. Sistemas Distribuidos:

Essa categoria € composta por um padrao, Broker, e referencia outros dois
padrdes de outras categorias, Microkernel e Pipes and Filters. Essa categoria fornece

uma infraestrutura completa para aplicacdes distribuidas.

[1l. Sistemas Interativos:

Essa categoria € voltada para sistemas onde ha interacdo entre humano e

maquina.

IV.Sistemas Adaptaveis:

Nessa categoria, 0s padrdes se preocupam com a evolugdo das tecnologias

utilizadas e alteracdo nos requisitos do sistema.

O contexto no qual o sistema foi desenvolvido e 0s requisitos necessarios
implicavam na escolha de um padrdo que permitisse quebras da funcdo geral e
alteracdes de forma independente de cada uma dessas quebras, sem que outras
partes fossem afetadas. Desse modo, a escolha do padrao de arquitetura foi por um

da categoria estruturado, mais especificamente em um padrédo de camadas.

3.4.2 O padrao de camadas

Um sistema em camadas € organizado hierarquicamente com cada camada
oferecendo servi¢cos para as camadas superiores e utilizando servicos de camadas
inferiores. Alguns sistemas apenas permitem que 0s servicos de uma camada sejam
acessados por camadas imediatamente superior, ou seja, a interagcdo apenas ocorre
por camadas adjacentes.
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As nocoes de separacao e independéncia sdo fundamentais para o projeto da
arquitetura, porque permitem que alteragdes sejam localizadas. Por exemplo, pode-
se adicionar uma visdo ou alterar uma exibicdo existente sem quaisquer alteracdes

nos dados subjacentes [20].

Algumas propriedades referentes ao padréo de camadas:

e Possibilita um processo de design incremental — um problema complexo
pode ser particionado em niveis crescentes de abstracdo, resolvendo-os

numa sequéncia do mais baixo para o mais alto nivel,

e Oferecem suporte para o reuso. Pode-se projetar um sistema reusando
camadas inferiores e implementando apenas camadas de mais alto nivel de

abstracao;

e Oferecem suporte para evolucdo e manutencdo. Uma vez definidas as
interfaces entre as diversas camadas, pode-se acrescentar facilmente novas
camadas superiores a um sistema, ou modificar os componentes de

camadas existentes por outros mais atualizados.

Como desvantagens, tem-se:

e Nem todo problema pode ser facilmente particionado em camadas. Muitas
das vezes é dificil encontrar o nivel certo de abstracdo para cada

componente;

e A performance pode ser afetada quando camadas de mais alto nivel

precisam interagir om camadas de niveis inferiores.

Para o desenvolvimento do sistema em questdo nesse trabalho, o padrao de
camadas foi direcionado ao padréo de trés camadas. As trés partes de um ambiente
neste padrdo sdo: camada de apresentagdo, camada de negocio e camada de dados.

Elas devem funcionar de modo que o software executado em cada camada possa ser
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substituido sem prejuizo para o sistema, como proposto pela ideia geral de um padrao

de camadas.

|. Camada de apresentacao:

E chamada, também, de GUI (Graphical User Interface). Essa camada interage
diretamente com o usuario, é através dela que séo feitas as requisicbes como

consultas, por exemplo.

Il. Camada de negdcio:

Pode ser chamada de camada légica ou camada de funcionalidade, pois nela
que estdo as funcdes e regras de todo o negdécio. Nao existe uma interface para o
usuario e seus dados sdo volateis, ou seja, para que algum dado seja mantido deve

ser utilizada a camada de dados.

[1l.Camada de dados:

A terceira camada é definida como o repositério dos dados e as classes que 0s
manipulam. Esta camada recebe requisicées da camada de negdécios e seus métodos
executam essas requisicbes em um banco de dados. Uma alteracdo no banco de
dados alteraria apenas as classes de camadas de dados, mas o restante das camadas

nao seria afetado por essa alteragao.

Abaixo, uma ilustragcdo do padrdo de 3 camadas e o sentido das suas

requisicoes:
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Requisicoes
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Base de dados

Figura 5: llustracdo do padrdo de 3 camadas e suas requisicdes

3.4.3 Requisitos de um sistema

Os requisitos de um sistema séo as descricfes do que o sistema deve fazer,
0S servicos que o sistema oferece e as restricbes a seu funcionamento. Esses
requisitos refletem as necessidades dos clientes para um sistema que serve a uma
finalidade determinada e processo de descobrir, analisar, documentar e verificar esses
servicos e restricdes é chamado de engenharia de requisitos [20].

Os requisitos de software sdo frequentemente classificados como requisitos

funcionais e nao funcionais:

I. Requisitos funcionais:

S&o declaracdes de servicos que o sistema deve fornecer, de como o sistema
deve reagir a entradas especificas e de como 0 sistema deve se comportar em
determinadas situacdes. Em alguns casos, os requisitos funcionais também podem

explicitar o que o sistema nao deve fazer.
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Requisitos funcionais do sistema variam de requisitos gerais, que abrangem o
qgue o sistema deve fazer, até requisitos muito especificos, que refletem os sistemas
e as formas de trabalho em uma organizacédo. Quando expressos como requisitos de
usuario, os requisitos funcionais sdo normalmente descritos de forma abstrata, para
serem compreendidos pelos usuarios do sistema. No entanto, requisitos funcionais de
sistemas mais especificos descrevem em detalhes as fun¢gBes do sistema, suas

entradas, saidas e excecoes [20].

Il. Requisitos n&o funcionais:

Sao as restricbes aos servicos ou funcdes oferecidas pelo sistema. Incluem
restricbes de timing, restricdes no processo de desenvolvimento e restricdes impostas
pelas normas. Ao contrério das caracteristicas individuais ou servi¢cos do sistema, 0s
requisitos nao funcionais, muitas vezes, aplicam-se ao sistema como um todo.

Os requisitos ndo funcionais, como o0 nome sugere, Sa0 requisitos que nao
estdo diretamente relacionados com os servigos especificos oferecidos pelo sistema
a seus usuarios. Eles podem estar relacionados as propriedades emergentes do
sistema, como confiabilidade, tempo de resposta e ocupacao de area. Uma alternativa
a esse cenario seria os requisitos definirem restricdes sobre a implementacdo do
sistema, como as capacidades dos dispositivos de entrada e saida ou as

representacfes de dados usadas nas interfaces com outros sistemas [20].
Em suma, os requisitos de sistema ndo apenas especificam 0s servigos ou as

caracteristicas necessarias ao sistema, mas também a funcionalidade necessaria

para garantir que esses servigos/caracteristicas sejam entregues corretamente.
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4 O PROJETO

Como mencionado anteriormente na descri¢cdo do problema, um dos fatores de
insucesso das iniciativas de aprimorar o processo de avaliacdo de desempenho foi o
de nado definir claramente um projeto para tal trabalho, com seus responsaveis,
especificacdes, objetivos e entregas.

Portanto, nesse capitulo sera apresentada a solu¢do proposta para resolver o
problema que havia na empresa. Além disso, esse capitulo abordara quais foram os
requisitos do sistema, ja que essa solucdo implicou no desenvolvimento de um
sistema de software, bem como suas especificacdes e, por fim, ser& mostrada a

metodologia de projeto usada.

4.1 Solucao Proposta

Encontrar uma solucdo para o problema que a Publya possuia néo foi algo
imediato. Afinal, nem a visualizacdo do proprio problema foi instantanea. A
necessidade de possuir informacfes dos mais diferentes niveis de negdcio da
empresa e a mudanca de mentalidade nas tomadas de decisGes para que fossem
menos suscetiveis a erros, davam um panorama da lacuna que existia, contudo néo
delimitava claramente o problema antes presente.

Entender o verdadeiro problema que era necessario solucionar foi um
procedimento de observacdo de processos, trocas de experiéncias internas e com
outras empresas e tentativas falhas de colher uma informacéo que, em sua esséncia,
era para ser simples e de facil acesso. Com isso, imagine o caso em que a dificuldade
estivesse em apenas ter disponivel informacdes cotidianas, como o numero de
clientes. A solucdo seria simples, pois bastaria olhar para o nimero de contratos
fechados. Ou ainda, imagine que a complicacdo estivesse em saber quantas
campanhas ndo alcangcaram seus objetivos, a solu¢ao poderia vir do numero de vezes
gue do outro lado da linha telefénica, houvesse um cliente irritado. Mas esse nao era
0 caso, a necessidade era ter controle total, saber tudo aquilo que era importante
saber, frente a0 momento que a empresa vivenciava.

Nesse contexto, a solugao foi superior a uma tabela que se alimentava a cada

contrato fechado, ou uma lista de quantos clientes ligaram reclamando. A solugao
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devia contemplar todos aspectos organizacionais da Publya, além de questbes de
aplicabilidade, pois nem tudo estava de imediata disponibilidade.

Desse modo, a solucdo desenhada foi um sistema computacional que fosse
capaz de fornecer todas informacgdes previamente julgadas como importantes e de
maneira facil, entregando ao usuario ndo apenas um numero, mas uma base
comparativa e de evolugao, pois isso seria fundamental para se definir qual a melhor

acao a ser tomada.

4.2 Requisitos do Sistema

O sistema a ser desenvolvido serd utilizado para apoiar a avaliacdo de
desempenho da Publya. Nesse primeiro momento, o sistema deve suportar 0s
indicadores de trés areas: Planejamento, Gestdo de Campanhas e Customer
Success. Essas sao as principais areas que geram valor ao cliente dentro do fluxo de
trabalho.

O sistema computacional desenvolvido deve ser atualizado automaticamente,
de modo que uma vez estabelecido o layout das informacdes, caso haja mudancas
nas regras de negdcio ou no conjunto de dados, a atualizagdo aconteca normalmente.
Ou seja, é de grande importancia as independéncias entre o conjunto de dados, as
combinacdes que geram informacéo e a apresentacao das informacdes geradas.

Ademais, a partir do sistema desenvolvido, relatérios gerenciais que agrupam
as informac0des de cada area devem ser gerados. Esses relatérios serdo a base para
construir o entendimento acerca dos fendmenos da empresa auxiliando a tomada de
decisdo. Outro aspecto importante dos relatérios é a individualizacao dos funcionarios,
para viabilizar o acompanhamento da evolucdo de cada colaborador, e a filtragem por
periodos de interesse, para garantir informacgdes tanto estaticas quanto dinamicas no
tempo.

Com isso, podemos definir os requisitos do sistema em duas frentes: requisitos

funcionais e requisitos nao funcionais.

I. Requisitos funcionais:

e Converter dados em informacdes via graficos;

58



e Possibilitar interacbes com usuario;

e Conter curvas de tendéncia de determinados indicadores;
e Filtrar informacg@es por datas de interesse;

e Filtrar informacdes por pessoas responsaveis pela funcao;
e Gerar relatorios gerenciais na web Unicos por area.

e Visualizar relatérios em dispositivos desktop e mobile

. Requisitos n&o funcionais:

e Comportar volume alto de dados;
e Aceitar adicdo de novas propriedades no banco de dados;

e Suportar incrementos de dados, novas combinacdes para construgao da
informacédo e mudancas de interface sem prejuizos técnicos ao que ja estiver

implementado;

e Garantir independéncia entre a base de dados e a visdo dos usuarios,

podendo aquela ser substituida sem prejuizos ao sistema;

e Assegurar independéncia entre as combinagdes dos dados e a fonte de

acesso a eles.
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4.3 Especificagdes do Sistema

Os requisitos de sistema descrevem o comportamento externo do sistema e
suas restricbes operacionais. Eles ndo devem se preocupar com a forma como o
sistema deve ser projetado ou implementado. No entanto, para atingir o nivel maior
de detalhamento do sistema é necessaria uma especificacao formal [20].

O ponto de partida dos processos formais de desenvolvimento deve ser um
modelo formal de sistema, que serve como uma especificacdo de sistema. Para criar
esse modelo, traduz-se os requisitos de usuério do sistema, expressos em linguagem
natural, diagramas, tabelas ou em uma linguagem matemaética que define formalmente
a semantica [20].

As especificacdes formais ndo sdo apenas essenciais para uma verificacdo do
projeto e implementacdo do software. Elas sdo a maneira mais precisa de
especificacao dos sistemas e, assim, de reducao da possibilidade de mal-entendidos.
Além disso, a construcdo de uma especificacdo formal forca a uma anélise detalhada
dos requisitos, e essa € uma maneira eficaz de descobrir problemas de requisitos [20].

Com isso, serd apresentado quatro modelos que apresentam visdes
complementares para definir a especificagéo do sistema: modelo de contexto, modelo
de caso de uso, arquitetura de sistema e diagrama de sequéncias.

4.3.1 Modelo de contexto

Um modelo de contexto do sistema € um modelo estrutural, que demonstra o0s
outros sistemas no ambiente do sistema a ser desenvolvido. Esse modelo pode ser
representado por associacbes, em que é mostrado a existéncia de alguns
relacionamentos entre as entidades envolvidas na associagao.

Abaixo, uma ilustracdo que representa o0 modelo de contexto do sistema a ser

desenvolvido:
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Figura 6: Modelo de contexto do sistema

A figura acima mostra que 0s sistemas no ambiente da empresa sao um
sistema de CRM?®, que concentra informacdes dos clientes e seus negécios, e o
sistema de avaliacdo de desempenho a ser desenvolvido. As informacfes de
cardinalidade sobre o link mostram que ha apenas um sistema de CRM como fonte
de dados, apenas um sistema de avaliacdo de desempenho e varias areas da

empresa.

4.3.2 Modelo de caso de uso

Um modelo de caso de uso € um modelo de interacdo que mostra como o
sistema interage com seu ambiente quando ativo. Quando é modelado as interacées
de um sistema com seu ambiente, deve-se usar uma abordagem abstrata sem muitos
detalhes. Dessa forma, o modelo de caso de uso é muito Util, pois cada interacéo
possivel com o sistema € nomeada em uma elipse e a entidade externa envolvida na
interacdo é representada por bonecos.

Abaixo, uma ilustracdo que representa o modelo de caso de uso do sistema a

ser desenvolvido:

5 CRM: Customer Relationship Management ou gerenciamento de relacionamento com o cliente € uma
estratégia que coloca o cliente como principal foco dos processos de negécio, com o intuito de perceber
e antecipar suas necessidades.
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Figura 7: Modelo de caso de uso

A figura acima mostra que as areas da empresa interagem com o sistema de
avaliacdo de desempenho para interpretar e converter dados, interagir com as
informacgdes apresentadas, filtrar informacdes de interesse, e gerar relatérios. Além
disso, as areas interagem com o sistema de CRM, de modo a gerenciar contas dos

clientes, agrupar propriedades importantes de cada negdécio e para coletar dados.

4.3.3 Arquitetura do sistema

Uma vez definidas as interacdes entre o sistema de software e o ambiente do
sistema, é possivel usar essas informagdes como base para projetar a arquitetura do
sistema.

Para o desenvolvimento desse projeto foi escolhido o padréo de arquitetura de
trés camadas, por uma série de vantagens, ja abordadas, que o padrdo possui.

Abaixo, uma ilustracdo que representa a arquitetura do sistema a ser desenvolvido:
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Figura 8: Arquitetura do sistema

O sistema é hierarquicamente definido com uma camada oferecendo servicos
para camada imediatamente acima, através de requisicbes. Desse modo, cada
camada é composta por subsistemas que, em uma infraestrutura comum, formam o

servigco a ser passado para as camadas adjacentes.

4.3.4 Diagrama de sequéncias

Diagramas de sequéncia sdo modelos dinadmicos que descrevem, para cada
modo de interacdo, a sequéncia de interacfes de objetos ocorridas. Com ele, é
possivel modelar o comportamento de um grupo de objetos, mas também resumir o
comportamento em respostas as mensagens ou eventos.

DecisOes especificas de projeto podem ser apresentadas, portanto € importante
definir o nivel de detalhes para esse modelo. Abaixo, uma ilustracdo que representa
a sequéncia de requisicdes para viabilizar a geracdo de um relatério gerencial na web.
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Figura 9: Diagrama de sequéncias para viabilizar relatérios web

O diagrama acima mostra a sequéncia de interagcbes que ocorrem para

viabilizar a geracdo de um relatério na web. O sistema inicia fazendo uma requisicédo

a camada de apresentagao que, por sua vez, faz uma requisicao a camada abaixo até

chegar ao nivel de obtencdo dos dados. Apdés esse caminho, a camada de

apresentacdo € abastecida das propriedades necesséarias, mediante uma série de

eventos das camadas anteriores, e entdo esta estruturada suficientemente para

geracdo de um relatorio web.
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4.4 Metodologia do Projeto

Definir uma metodologia de gestédo de projeto € fundamental para que a equipe
sistematize melhor seus objetivos e estratégias e consiga concretiza-los. Para
suportar o desenvolvimento de um projeto, a adogdao de uma metodologia traz
padronizacdo na comunicacdo e nos componentes utilizados, bem como a forma de
atacar o problema a ser resolvido, aumentando a chance de sucesso. Além disso, uma
metodologia é apoiada no background de projetos anteriores, uma vez que na grande
maioria sdo baseadas nas melhores praticas do mercado.

Para realizacéo do projeto de desenvolvimento de ambiente para avaliagéo de
desempenho da Publya, havia a necessidade do fornecimento rapido de um conjunto
funcional do sistema aos usuarios, pois com isso seria possivel validar a abordagem
adotada, fazer melhorias e expandir funcionalidades em versdes posteriores. Desse
modo, optou-se por utilizar uma metodologia de desenvolvimento incremental.

O desenvolvimento incremental entrega um produto operacional a cada
incremento. Mesmo que 0s primeiros incrementos sejam partes do produto, essas
partes possuem totais condicbes de atender requisitos basicos do usuario final. De
um modo geral, o primeiro incremento pode ser implementado por um numero
reduzido de pessoas e de forma rapida, por isso € muito utilizado para validar
abordagens de solucdo de problemas, pois ndo demanda muitos recursos.

A forma com que o problema em questao foi atacado esta ilustrada a seguir:
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Figura 10: llustra¢éo do desenvolvimento incremental

Como pode-se observar, as sequéncias de cada versdo sdo compostas por
cinco etapas: mapeamento de indicadores, montagem da visdo de dados,
implementagdo da base de dados, implementacdo da logicas e implementagédo do
layout. Além disso, a ilustracdo mostra incrementos que resultaram em trés versoes,
0 motivo é que o sistema foi implementado contemplando indicadores de trés areas:
Planejamento, Gestdo de Campanhas e Customer Success. Desse modo, a cada
incremento era melhorado os pontos falhos observados e incluido no sistema os

indicadores de desempenho de uma nova area.
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5 IMPLEMENTACAO DO SISTEMA

Conhecendo o objetivo do projeto, suas especificacbes e a metodologia de
execucao, se faz possivel iniciar a implementacdo. Todavia, é importante a selecao
das tecnologias a serem utilizadas. Com essa ideia, nesse capitulo sera apresentado
o que foi executado em cada etapa do projeto a cada novo incremento. Porém, antes
desse detalhamento, sera apresentado o estudo feito para escolha da tecnologia

utilizada, justificando sua escolha.

5.1 Avaliagao de Tecnologias

Com os requisitos do sistema bem definidos, foi possivel fazer uma varredura
das ferramentas tecnolOgicas disponiveis no mercado que atendessem tais
especificacdes. Além de usar como fundamento de escolha os requisitos do sistema,
também, foram avaliados critérios referentes a boas praticas de escolha de um
sistema: histérico do fornecedor, suporte técnico, qualidade técnica, potencial de
crescimento, documentacdo, facilidade de implantacdo, interoperabilidade,
escalabilidade e investimento financeiro.

Para o estudo, foram selecionadas cinco ferramentas: Geckoboard, Dasheroo,
QlikView, Pentahoo e Power Bl. Essa selecdo foi direcionada a partir de alguns

benchmarkings® realizados. A seguir, uma breve descricdo de cada ferramenta.

I. Geckoboard:

Essa ferramenta é simples de se usar, possui muitos documentos para ajudar
no entendimento do usuario e ha uma comunidade colaborativa para trocar
experiéncias. Contudo, o investimento para utilizar essa ferramenta é alto e a verséo
de testes muito limitada em termos de funcionalidades n&o facilitando uma
implementagdo basica que justifique seu uso. Além disso, a ferramenta é restrita
apenas a criacao de dashboards, com isso ela ndo atende todos requisitos do sistema,

uma vez que é preciso gerar relatorios independentes do sistema.

6 Benchmarking: consiste no processo de busca da melhore praticas numa determinada empresa e que
conduzem ao desempenho superior.
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[I. Dasheroo:

Essa ferramenta possui boa usabilidade e o investimento para ter uma razoavel
guantidade de funcionalidades é baixo. Além disso, a versao de testes é completa o
suficiente para uma implementacao basica que ajude a justificar a escolha. Porém, a
ferramenta é limitada a apenas dashboards e, ademais, € restrito o nimero de
dashboards por licenca. Desse modo, a ferramenta ndo atende todos requisitos do

sistema.

. QlikView:

Essa ferramenta possui uma boa aplicabilidade com relagéo aos requisitos. Ela
€ capaz de atender todos. Além disso, a versao de testes € completa o suficiente para
uma implementacdo basica que ajude a justificar sua escolha e ela possui varias
integracBes implementadas para garantir interoperabilidade com outros sistemas.
Contudo, essa ferramenta é mais complexa em termos de uso, pois além de nao ser
intuitivo as operacgdes, ela ndo possui um bom suporte técnico e documentacédo para

0 usuario.

IV. Pentahoo:

Essa ferramenta possui boa usabilidade, contém muitos documentos de apoio
ao usuario e um bom suporte técnico. Além disso, seu investimento é coerente e
possui uma versao de testes, completa o suficiente para implementar uma versao que
justifique a escolha. Ademais, a ferramenta € capaz de atender a todos requisitos do
sistema, funcionais e ndo funcionais. Mas, ela € uma ferramenta muito voltada a um
volume de dados que necessitam de tratamento e visualizacdo em tempo real, tipico
em operagdes de chdo de fabrica. Sua estrutura de integracéo € robusta para atender
uma gama de requisitos de seguranca, de performance e de confiabilidade da
transmissao de dados. Desse modo, ela se torna complexa para aplicar na Publya,

pois ela é focada em muitas funcionalidades que n&o se aplicariam na empresa.
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V. Power Bl:

Essa ferramenta possui boa usabilidade, contém muitos documentos de apoio
ao usuario, com tutoriais e cursos de aprendizado orientado. Além disso, a estrutura
dela é toda voltada para tratamento de tabelas tipicas de Excel e presentes em
diversas estruturas de banco de dados. Seu investimento é coerente, pois possui uma
versao de testes que contempla uma alta quantidade de funcionalidades e mesmo na
versao paga o investimento ndo é fora comum. Essa ferramenta destaca-se, também,
pela estrutura que permite garantir todos os requisitos do sistema a ser implementado.
Outro aspecto importante é que a ferramenta € um produto da Microsoft, empresa ja
consolidada do mercado, dando uma tranquilidade em termos de aprimoramentos

futuros.

Sabendo as principais caracteristicas dessas ferramentas, foi construido um
quadro comparativo entre elas, baseado em cinco classificacbes que contemplam

todos os critérios de escolha: investimento, usabilidade, aplicabilidade e futuro.

7

e Investimento: refere-se a quanto é preciso pagar para ter acesso as

funcionalidades necessarias para concluséo do projeto;

e Usabilidade: avalia se os requisitos funcionais do sistema podem ser

atendidos, ademais verifica qualidade técnica e documentacéo;

e Aplicabilidade: contempla todos os requisitos ndo funcionais e, além disso,

avalia facilidade de implantacéo, interoperabilidade e suporte técnico;

e Futuro: examina aspectos referentes ao histérico do fornecedor no mercado,
potencial de crescimento da ferramenta e escalabilidade das

funcionalidades.

Desse modo, foi atribuido um “sim” para as categorias em que a ferramenta se
destacava positivamente e um “nd0” para as categorias em que a ferramenta deixava

a desejar.
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Tabela 2: Comparativo entre as ferramentas tecnolégicas estudadas

Ferramentas Investimento Usabilidade Aplicabilidade Futuro

Geckoboard nao sim nao nao
Dasheroo sim sim nao nao
QlikView sim nao sim sim
Pentahoo sim sim nao sim
Power BI sim sim sim sim

Pode-se notar que por esse método de escolha a ferramenta selecionada foi o

Power BI. A seguir, sera melhor descrito suas funcionalidades.

5.1.1 Power Bl

O Power Bl € um conjunto de ferramentas de analise de negocios para analisar
dados e compartilhar ideias. Os painéis do Power Bl fornecem uma visdo para os
usuarios corporativos com suas métricas mais importantes em um sO lugar,
atualizadas em tempo real e disponiveis em todos os dispositivos. Com um clique, 0s
usuarios podem explorar os dados em seu painel usando ferramentas intuitivas que
facilitam encontrar as respostas.

Criar um dashboard é simples gracas a centenas de conexdes com aplicativos
corporativos populares, completas com dashboards predefinidos, que ajudam a
comecar a trabalhar rapidamente. Além disso, é possivel acessar as informacdes via
relatérios em qualquer com aplicativos ou links web, que se atualizam
automaticamente com qualquer alteracdo em seus dados.

O Power Bl Desktop € uma mistura de dados com recursos avangados e uma
ferramenta de criagdo de relatorios. Com ele é possivel combinar os dados de
arquivos locais, diferentes bancos de dados e servicos web com ferramentas visuais
gue ajudam a compreender e corrigir automaticamente problemas na qualidade dos
dados e de formatacéo.

Com o servico Power BI, pode-se publicar relatérios com seguranga para a

organizacao e configure a atualizacdo automatica dos dados para que todos tenham
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as informacdes mais recentes. E, usando os gateways do Power BI, vocé pode
conectar os bancos de dados SQL Server, modelos do Analysis Services e muitas

outras fontes de dados aos mesmos painéis no Power Bl.

5.2 Mapeamento dos Indicadores

A primeira etapa do projeto a cada incremento de versdes é o mapeamento de
indicadores. Essa etapa é fundamental, pois a partir dela define-se quais informac6es
faltam para complementar os processos de gestéao e as tomadas de decisbes. Como
ja mencionado, a Publya baseava-se principalmente em indicadores financeiros,
dessa forma era importante expandir o conhecimento acerca dos diferentes processos
e do dia a dia de cada area.

Para definir o que medir, foram realizadas algumas entrevistas individuais com
0os membros das areas para garantir um entendimento sobre todos 0s processos e as
dependéncias entre uma area e outra. E possivel ver o roteiro das entrevistas no
APENDICE 1.

Esse periodo de entrevistas, portanto, era o precedente do inicio de um novo
incremento de versBes. Apds essas entrevistas eram compiladas todas as
informacgdes levantadas e, com isso, realizada uma reunido de estruturacdo dos
indicadores.

A reunido era realizada com o supervisor do projeto e o principal objetivo era,
a partir das informacgdes compiladas, definir quais indicadores se aplicariam para a
area em questao. Nesse caso, os indicadores eram definidos em trés vertentes:
demanda operacional, qualidade de processos e desempenho das atividades, fazendo
ainda uma relagdo com o investimento financeiro

Uma vez definido o conjunto de indicadores para a area, era realizado uma
reunido para aprovacao com os gestores, onde verificava-se se o0 conjunto estava de
acordo com todas as necessidades de avaliacdo. Apés aprovagdo, a versdo avangava
de etapa do projeto.

Exemplificando um conjunto de indicadores, especificamente uma parcela dos

indicadores da area de Planejamento, temos:
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¢ Propostas de negdcios por operador: esse indicador apresenta a quantidade

de propostas que cada membro da area fez;

e Propostas de negocios totais: esse indicador apresenta a quantidade de
propostas realizadas, diferenciando por produto (DSP, Redes Sociais e

Google) e relacionando com o investimento total.

e Numero de propostas de negocios fechadas: esse indicador apresenta a
guantidade de propostas fechadas, diferenciando por produto (DSP, Redes

Sociais e Google) e relacionando com o investimento total.

¢ Numero de propostas de negoécio néo fechadas: esse indicador apresenta a
guantidade de propostas nédo fechadas, diferenciando por produto (DSP,

Redes Sociais e Google) e relacionando com o investimento total.

e Numero de propostas de negocio recusadas: esse indicador apresenta a
guantidade de propostas recusadas, diferenciando por produto (DSP, Redes

Sociais e Google) e relacionando com o investimento total.

e Numero de clientes: esse indicador apresenta o numero de clientes que
chegaram até a Publya e se fecharam o negdcio. Além disso, qual o
investimento de cada um com uma divisdo por periodo. Ademais, ha uma

diferenciacao por segmentos de mercado.

A lista completa de indicadores da area de Planejamento, pode ser vista na

tabela abaixo:

Tabela 3: Indicadores mapeados da area de Planejamento

Indicadores
N° de propostas por operador
N° de propostas totais - Geral
N° de propostas totais - DSP
N° de propostas totais - Redes Sociais
N° de propostas totais - Google
N° de propostas néo fechadas - Geral
N° de propostas néo fechadas - DSP
N° de propostas néo fechadas - Redes Sociais
N° de propostas nao fechadas - Google
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N° de propostas fechadas - Geral

N° de propostas fechadas - DSP

N° de propostas fechadas - Redes Sociais

N° de propostas fechadas - Google

N° de propostas recusadas - Geral

N° de propostas recusadas - DSP

N° de propostas recusadas - Redes Sociais
N° de propostas recusadas - Google

Valor de propostas totais - Geral

Valor de propostas totais - DSP

Valor de propostas totais - Redes Sociais
Valor de propostas totais - Google

Valor de propostas n&o fechadas - Geral
Valor de propostas nédo fechadas - DSP

Valor de propostas ndo fechadas - Redes Sociais
Valor de propostas ndo fechadas - Google
Valor de propostas fechadas - Geral

Valor de propostas fechadas - DSP

Valor de propostas fechadas - Redes Sociais
Valor de propostas fechadas - Google

Valor de propostas recusadas - Geral

Valor de propostas recusadas - DSP

Valor de propostas recusadas - Redes Sociais
Valor de propostas recusadas - Google

N° de clientes totais

N° de clientes reincidentes ativos

N° de clientes por segmento

N° de clientes reincidentes ativos por segmento

No APENDICE |l estéa registrada a lista geral de indicadores mapeados de todas
as areas trabalhadas para esse projeto.
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5.3 Montagem da Viséo de Dados

Apos a etapa de mapeamento dos indicadores concluida para uma das versdes
do projeto, inicia-se a segunda etapa que € a de montagem da visado de dados. Visdo
de dados é a expressdo usada dentro da empresa para o conjunto de dados
separados por propriedades, por exemplo: ha uma propriedade chamada “Nome do
Cliente” e ela possui como dados a lista de nomes dos clientes (cliente 1, cliente 2, ...)
da Publya.

Para montagem dessas visdes ha dois critérios que devem ser satisfeitos: o de
consisténcia e o de escalabilidade. O primeiro critério impde que o dado ndo deve ser
alterado, ou seja, do jeito que ele é revelado também deve ser coletado. O segundo
critério foca em construir uma visdo de dados que aceite adicdo de novas
propriedades, pois € 0 que recorrentemente acontece a cada necessidade de novo
indicador.

Pensando nisso, a montagem da visédo de dados foi feita apoiada pelo sistema
de CRM que a empresa utiliza, pois com ele é possivel criar uma interface de
integracdo com o Power Bl para coletar as propriedades necessarios, ou
simplesmente exporta-las via Excel.

A seguir, seré explicado como o sistema de CRM garante que a viséo de dados

criada satisfaca os critérios de consisténcia e escalabilidade.
5.3.1 O sistema de CRM e a visdo de dados

O sistema de CRM ¢, essencialmente, utilizado como um gerenciador de contas
e clientes, desse modo ele possui algumas propriedades que caracterizam tanto os

clientes quanto seus negocios.

Abaixo, uma ilustragéo dos grupos de propriedades que compde o sistema:
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Briefing 13 propriedades

Pl Interno Adwords 11 propriedades

Pl Interno DSP 25 popriedades

Pl Interno DSP Private Deal 14 propriedades

Pl Interno Facebook 29 piopricdades

Pl Interno Instagram 2¢ propriedades

Pl Interno Youtube 2 propriedades

Pl Interno Linkedin 15 propriedades
Adicao/Alteracao/Substituicdo de Pecas 35 propricdades
Informagoes do CS 5 popricdades

Informacgoes Internas DSP 14 propriedades

Informacgoes internas MDP 16 propriedades

Relatorio 2 popriedades

Uso exclusivo - Financeiro : propriedades

Analise Final e Geral da Campanha DSP 21 propricdades

Analise Final e Geral das Campanhas Social 3¢ propriedades

VOV vV VYV Y YV Y YV Y Y Y Y Y Y Y

Info Planejamento 11 propriedades

Figura 11: Grupos de propriedades do sistema de CRM

Explicando alguns grupos, temos:

e Briefing: Esse grupo traz propriedades que caracterizam o cliente e dao uma
ideia geral do negbcio como a regido que pretende veicular a campanha, o

objetivo geral e o segmento do cliente;

e PI Interno: Os grupos com o nome “Pl Interno”, ou Pedido de Insergéo
Interno, trazem propriedades especificas de cada tipo de negdcio fechado,
ou seja, campanhas do tipo Adwords, DSP, Private Deal, Facebook,

Instagram, Youtube e LinkedIn, que séo os produtos da Publya.
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Essas propriedades sao do tipo: Investimento, periodo de veiculacédo, metas

a serem atingidas, entre outras.

e Informagbes Gerais: Os grupos com o nome “Informacgdes” trazem
propriedades que definem o operador da area que cuidou de uma parte da
campanha no fluxo de trabalho da empresa, bem como propriedades que

mostram se houve atrasos e falhas nos processos.

e Andlise Final e Geral: Os grupos com o nome “Analise Final e Geral’
possuem propriedades que evidenciam o desempenho das campanhas.
Nesse caso o0 grupo das campanhas DSP contempla informacbes de
campanhas DSP e Private Deal e o grupo das campanhas Social contempla
informacgdes das campanhas Adwords, Facebook, Instagram, Youtube e
Linkedin.

Em posse dessas informacdes, foi possivel comparar a lista de indicadores
mapeados, com as propriedades que o sistema de CRM possuia. No caso em que
nao existia alguma uma propriedade especifica, bastava criar essa propriedade no
sistema e adequar 0s processos para que a nova propriedade fosse alimentada.
Desse modo, partiu-se para montagem da visdo de dados, lembrando que a cada
incremento do projeto essa visdo era complementada.

Como a viséo de dados é montada utilizando propriedades do proprio sistema,
0 primeiro critério, o de consisténcia, é satisfeito, pois na visdo temos o dado puro sem
gualquer interferéncia humana para um calculo, por exemplo. Além disso, sédo de fato
os dados reais, pois ali sdo as propriedades que caracterizam o negdcio e ndo ha
possibilidade de elas serem colocadas erradas, pois isso caracterizaria errado um
negocio, 0 que nao passaria batido na aprovacdo do cliente para o fechamento do
contrato.

Acrescenta-se, também, que o segundo critério, 0 de escalabilidade, é
satisfeito, pois podem ser adicionadas quantas propriedades que se necessite, como

ilustrado abaixo, na imagem tirada do préprio sistema de CRM:
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Escolha as colunas que vocé vé X

. . o Q COLUNAS SELECIONADAS (79)
esquisar propriedades... Associado com
[¥] Amount - Nome do negécio
Close Date

Controle de Indicadores

Controle de Indicadores

Create Date

Armount

Create Date
Deal Description

Deal Name Etapa do negécio

Deal Stage HubSpot Owner X
Deal Type Motivo da desisténcia X
HubSpot Owner T °N1° Tinn da Camnanha wl| T
MN&o encontra a propriedade que estd procurando?Criar uma Remover todas as colunas
propriedade

Figura 12: Montagem da visdo de dados no sistema de CRM
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5.4 Implementagbes

ApoOs a visdao de dados montada, € possivel avancar com o projeto para as
préximas etapas. Nota-se que as trés etapas da sequéncia — implementacéo da base
de dados, implementacédo das logicas e implementacdo do layout — ndo por acaso,
séo divididas evidenciando o padrao de arquitetura de software escolhido — o padréo
de 3 camadas.

A seguir, uma descricdo do que foi executado em cada uma dessas etapas,
mas dividida pelas camadas do padrédo. E importante ter em mente que cada etapa
mencionada é Unica. Contudo, a cada incremento de versdo do projeto ela,

necessariamente, € aplicada.

5.4.1 Camada de Dados

A etapa do projeto que se relaciona com essa camada é a de “Implementacéo
da base de dados”. Nessa etapa, o principal objetivo € definir a forma como a base de
dados recebe os dados, armazena-os e os fornece para o sistema, ou camada
seguinte.

Como mencionado anteriormente, o Power Bl possui abertura para que seja
desenvolvida uma interface de integracdo com diferentes fontes de dados. Com ele é
possivel combinar os dados de arquivos locais, diferentes bancos de dados e servi¢os
web. Nesse projeto, a preocupacdo nado foi desenvolver uma interface de
comunicagdo, mas sim coletar os dados, estrutura-los de acordo com os requisitos e
utiliza-los. Portanto, a abordagem de obter a visdo de dados foi da exportacdo de um

arquivo Excel que o sistema de CRM proporciona.
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Export X

Email Your export will be sent to this emai

campanhas11@publya.com

File format

KLSX -

Fropriedades
@ Incluir apenas colunas atuais

Incluirtodas as propriedades

=

Figura 13: Exportagdo da visao de dados via sistema de CRM

Desse modo, o0 arquivo exportado deve alimentar o sistema e para ajudar nessa
tarefa foi utilizado um banco de dados proprio da Microsoft que armazena os dados
na nuvem — o OneDrive. Ele suporta bem o volume de dados que a Publya possui e,
devido a compatibilidade com o Power Bl e 0os gateways nativos da plataforma, a
interoperabilidade € garantida, mesmo com o arquivo Excel. Outra implicacao, € que
a cada atualizacdo no banco de dados, elas serdo repassadas ao sistema

automaticamente.
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Tudo

Ficheiro
Get Data Base de Dados

Azure
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Services Files Outras
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Get A Get A

Explore other options
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Databases & Samples Tutorial
More

Ligar Cancelar

Figura 14: Obtendo dados no Power BI

A principio, a camada de dados estaria pronta, pois ela consegue coletar o0s
dados, possui uma estrutura de armazenamento e atualizacdo e, por fim, fornece os
dados ao sistema. Mas, durante a execucdo dessa etapa e consolidacdo da camada
de dados, percebeu-se que caso o sistema estivesse utilizando uma determinada
propriedade e, por eventos futuros, essa propriedade alterasse seu nome no sistema
de CRM, haveria um grande problema.

Com a alteracdo do nome de uma propriedade no CRM, por exemplo Nome do
Cliente alterar para Nomes dos Clientes, o sistema que antes utilizava na camada
I6gica uma determinada propriedade néo interpretaria essa alteracao e, com isso, ndo
reconheceria a propriedade com nova nomenclatura como utilizavel.

Desse modo, era preciso resolver essa questao na camada de dados, pois o
contexto da empresa nao permite garantir que as propriedades nunca irdo alterar seus
nomes no sistema de CRM e, além disso, de nada adiantaria esse problema
prosseguir até a camada l6gica, uma vez que € nela que ele deve chegar solucionado.

A solucdo, portanto, foi de fixar um nome para cada propriedade apés a
exportacdo da visdo de dados. Para isso, foram definidos os nomes de cada
propriedade e criada uma rotina que sobrescrevesse o cabecalho do conjunto de
dados da visdo de dados.
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Sub NomearColunas ()

' NomearColunas Macro
' Atalho do teclado: Ctrl+k

Bows ("1:1") .S5elect
Eange ("BJ1") .Activate
Application.CutCopyMode = False
Selection.Copy
Sheets ("Dados") .5elect
Eows ("1:1") .5elect
ActiveSheet.Paste

End Sub

Figura 15: Rotina que nomeia o cabecalho da visdo de dados

A rotina, quando executada, Ié os nomes que foram previamente definidos para
as propriedades e, entéo, copia e cola eles na primeira linha da visdo de dados, que
€ a linha onde contém o cabecalho com 0s nomes a serem substituidos. Desse modo,
sempre havera uma estrutura de nomes fixa caso haja altera¢cfes futuras no sistema
de CRM.

5.4.2 Camada Légica

Com a etapa de implementacdo da base de dados finalizada e, portanto, a
camada de dados estruturada, o projeto avanca para etapa seguinte, a de
implementacédo da logica. Essa etapa do projeto relaciona-se com a camada légica do
padrdo de arquitetura. O principal objetivo dessa etapa € definir todas combinacdes
de propriedades, denominadas consultas, que irdo gerar uma certa informacéo e,
além disso, caracterizar os dados de modo que eles, sempre gque atualizados, sejam
coerentes com o tipo de medida.

O Power Bl possui duas exibicdes de trabalho: a exibicdo de relatorios e a
exibicdo de dados. A exibicdo de relatérios é onde utiliza-se as consultas criadas para

elaborar visualizagbes atraentes, organizadas do modo que for conveniente e com
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véarias paginas, podendo compartilhar com outras pessoas. Ao passo que, na exibicao
de dados € onde a consulta dos dados é definida, atribuindo medidas e formatos.
Para exemplificar o que esta sendo apresentado, tem-se a seguinte situacao:
em um determinado indicador é preciso criar uma relacdo com a data de criacdo do
negacio, para entdo entender qual a tendéncia desse indicador. A camada de dados
fornece uma propriedade no formato de data (dia/més/ano), mas na visualizagao
espera-se ver uma tendéncia apenas em meses. Desse modo, € importante criar uma
regra que interprete a propriedade que a camada de dados fornece, de modo a coletar
apenas os “‘meses”. Para isso, a exibicao de dados permite tratar o formato, como

ilustrado a seguir:

;‘5& Create Date ﬂ Create Date - Copia

L]

4 PROPRIEDADES

24/03/2017 10:03:00 3
29/03/2017 10-:48-00 3 ST
29/03/2017 17-48:00 3 e
31/03/2017 10:31:00 3 Todas as Propriedades
26/04/2017 10:25:00 4
4 PASS05 APLICADOS
23/03/2017 14:35:00 3
27/03/2017 10-48:00 3 Origem
28/03/2017 16-15:00 3 JELEiiEy
Tipo Alterad
29/03/2017 23:07-00 3 Ipo Alterado _
29/03/2017 09-14:00 e Cabegalhos Promovidos
— Coluna Duplicada
03,/04/2017 11:51:00 4 )
Tipo Alteradol
23/03/2017 15:50:00 S e
5 CXIraldo
28,03/2017 18:15:00 3 X Colunas Reordenadas
23,03/2017 10:56:00 3
31,03/2017 15:53:00 3
24/03/2017 10:19:00 3
30/03/2017 15:17-00 3
03,/04/2017 10:35:00 4
20/03/2017 14:55:00 3
28/03/2017 16:37:00 3
21,/03/2017 11:22:00 3
28/03/2017 14:15:00 3
31,03/2017 19:35:00 3

Figura 16: Tratamento de dados na camada ldgica

Pelo método aplicado para tratar o dado € possivel garantir um dos objetivos

dessa etapa, o de caracterizar os dados de modo que eles, sempre que atualizados,
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sejam coerentes com o tipo de medida. Pois, nesse sentido, quando houver
alimentacdo de novos dados a nova coluna ja sera alimentada segundo a regra
aplicada.

Contudo, falta o objetivo de definir as combinacbes de propriedades
necessérias. Para essa tarefa, a abordagem foi de entender o que cada indicador
necessitava como consulta e, a partir disso, verificar se ja estava de pronto uso ou se
era necessario algum tratamento.

Quando ainda era necessario um tratamento, a exibicdo de dados do Power BI
ajudava, também, com outros dois métodos de tratamento, que auxiliaram em
problemas do tipo: comparac¢éo e contas matematicas.

Abaixo, duas ilustracdes que exemplificam o supracitado:

I. Comparacéo:

Adicionar Coluna Personalizada

Mome da coluna nova

Personalizado

F&rmula de coluna persenalizada Colunas disponiveis:

=if [#"Data de Inicio da Veiculcdo - DSP"] > |[#"Data de Investimento Total Display -...
Inicio - DSP"] then "Atrasou™ Investimento Total Video - DSP ¥
Objetive da Campanha - D5P

Data de Inicio - DSP

Data de Término - DSP

Impressdes Totais Contratada..

else "0Ok"

Hyperlocal - DSP (W]

Investimento Total - Prvate

<< Inserir

Obter informacdes sobre formulas do Power Bl Desktop

+" Mao foram detetados erros de sintaxe, oK Cancelar

Figura 17: Comparacao de dados na camada légica

Esse método complementa o anterior no que se refere a criacdo de novas
colunas. Com este, é possivel atribuir I6gicas de programacéo para criacdo de uma

nova regra, aplicada a coluna que sera criada.
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[l. Célculo Matemaéticos:

Cortar m N e e ‘*‘ 1 ‘ G ) B. [E caixa de texto ‘ , E
(L | | | ¥ AD | @
Copiar — A\ s ""~l —KJ ‘ ol Elmagem [ :
pRRr e Obter  Origens Introduzir Editar Atualizar  Modelos Showcase de  Nova Novo ol . Gerir Nova Publicar
incel de rormatacad  pados ~ Recentes ~ Dados  Consultas ™ de Solugio Parceiros  Pagina ™ Visual = 'ormas es | Medida ~
Area de transferéncia Dados externos Recursos Inserir Relagdes [ Calculos JPartilhar
I ITicket Medio Propostas = DIVIDE(SUM(Dados[Amount]);COUNTA(Dados[Amount]) WI

Figura 18: Regra de célculo na camada légica

Ja com esse método, os indicadores que necessitam de um calculo matematico

podem fazer consultas da medida criada, com base nos dados puros.

Com o apresentado nesse topico, a camada l6gica possibilita realizar todas as
consultas que os indicadores das areas necessitam, apoiando-se nos objetivos que a

etapa de implementacédo da légica contém.

5.4.3 Camada de Apresentacao

Apés os indicadores mapeados, visbes de dados montada, estruturacdo dos
dados na camada de dados e implementacédo das légicas na camada l6gica, o projeto
encaminha-se para ultima etapa, a de implementacdo dos layouts. Essa etapa
relaciona-se com a camada de apresentacédo do padrao de arquitetura escolhido e é
a etapa que ird garantir as especificacdes funcionais do sistema a ser desenvolvido.

Como ja mencionado, uma das exibices de trabalho do Power Bl é a exibicdo
de relatorios, com ela é possivel, a partir das consultas criadas, elaborar visualizacbes
para organizacdo em diferentes niveis de hierarquia e filtros, de modo a gerar um

relatorio, podendo ser compartilhado além do sistema.

Para garantir a conversao dos dados, ou consultas dependendo do caso, em
informacdes, o recurso utilizado € um painel de visualizagdes disponivel na exibigdo

de trabalho para criagdo de relatérios.
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Visualizagoes

Figura 19: Visualizacdes disponiveis na exibigdo de relatério do Power Bl

Esse painel possui alguns tipos de gréficos que viabiliza a apresentacédo das
informacdes e, uma vez selecionado o tipo, é possivel atribuir quais sdo os valores
que as definem. Além disso, pode-se definir se ha algum tipo de filtro para a
visualizacdo, por exemplo filtrar o indicador por algum funcionario especifico, para
entender o quanto ele foi relevante a uma determinada questao.

Abaixo, uma melhor explicacdo sobre as possibilidades dessa frente de

trabalho:

[. Interagdo com usuario:

Pode-se definir que todos os graficos de uma pagina sejam relacionados um
com os outros, de modo que quando o usuério clicar em uma informacéo especifica,

os demais graficos se ajustam para garantir a correlacéo, direcionando a analise.
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Total de Propostas Total de Propostas Total de Propostas Total de Propostas Propostas por Operador
Fechadas nao Fechadas Recusadas
|I'Ié5 181 06
Total Total Total Total
917 347 477 P4
Total (RS) Total (RS) Total (RS) Total (RS)
Gabrisla
19.06 M 37T M 12,18 M 310M Gizé 346 — T ies
Figura 20: Interagdo com usuério |
Total de Propostas Total de Propostas Total de Propostas Total de Propostas Propostas por Operador
Fechadas nao Fechadas Recusadas
Inés 181 6
Total Total Total Total
181 L1 101 14
Total (RE) Total (RS) Total (RE) Total (RE)
L _ Gabriela
T30 M 1,02 M 553 M TL9.90 K Gize 346 — 184

Figura 21: Interagdo com usuério Il

[l. Tendéncias:

Uma vez que tenha sido definido consultas para garantir analise de tendéncias,

€ possivel com o painel de visualizacbes montar graficos que expressam indicadores
dessa natureza.

Ticket Médio de Propostas por Periodo

&K

Ticket Media (75
I.ﬂJ
o

15K

Janeirc faverziro Margo abri

maio junhao
Periodo

Figura 22: Exemplo de indicador de tendéncia
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Visualizacoes

Filtros
os de nive
Create Date - Més(Tudo)

Deal Stage

nac & Pedido de Prop...

Ticket Medio Propostas(T...

Figura 23: Construcéo da apresentagéo do indicador de tendéncia

lll. Filtragem por datas:

Uma das visualizac6es oferecidas tem a funcéo especifica de filtro. Com ela é

possivel montar uma filtragem do relatorio para datas de interesse.

Filtro de Data: Pedido de Proposta

Q2/mi2017  22/06/2017

Figura 24: Exemplo de filtro de data feito no Power BI
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IV. Publicacdo Web:

Outra opcgéo dessa frente de trabalho é a publicagdo na web. O Power Bl possui
uma funcionalidade que transforma o relatério em um arquivo web, a partir da geracéo
de um link. Com esse arquivo, é possivel fazer o download nos formatos pdf e ppt.
Além disso, o proprio arquivo é visualmente uma apresentacdo, podendo ser
previamente pensado, durante a estruturacdo do relatério, em um layout para essa

finalidade.

Com todas essas funcionalidades, o Power Bl permitiu montar relatdrios para
atender uma série de requisitos funcionais do sistema de avaliacdo de desempenho.
Ao passo que os relatérios sdo montados, também, para conduzir o usuario a analises
gue garantam uma boa tomada de decisao.

De posse desse conhecimento, os relatérios foram construidos de acordo com
a necessidades da area que se estava trabalhando, de modo que ja foram pensados
como uma apresentacdo. A abordagem para monta-los foi a de agrupar indicadores
gue se complementam e, com isso, criar uma estrutura de andlise. Dessa forma, com
o relatorio, também, é possivel selecionar um menu de opgdes e escolher qual pagina
de informacdes o usuério quer ver.

Apds a montagem, era realizada uma reunido com 0s gestores para validacao
da proposta e, apds aprovacédo, o projeto estava habilitado a seguir para um novo

incremento.
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5.5 Resumo

As etapas do projeto foram executadas de modo a alcancar objetivos referentes
aos requisitos do sistema e suas especificacdes. Nesse topico, sera apresentado
como cada requisito e especificacdo foram atendidos, a partir das acdes realizadas
ao longo da implementacao do projeto.

I.  Requisitos nao funcionais:

As principais etapas do projeto para atender os requisitos néo funcionais foram:
Montagem da visdo de dados, Implementacao da base de dados e implementacéo da
l6gica.

Os requisitos de comportar volume alto de dados e aceitar adicdo de novas
propriedades no banco de dados, foram atendidos através das etapas de montagem
da visdo de dados e implementacdo da base de dados. Essas duas etapas foram
apoiadas pelo sistema de CRM, pelo modo que o Power Bl obtém os dados e pela
rotina que nomeia o cabecalho da visdo de dados. Dessa forma, foi possivel
acrescentar novas propriedades sempre que necessario para alimentar um indicador,
com garantia de consisténcia nos dados e escalabilidade da base.

O requisito de suportar incrementos de dados, também foi atendido pela etapa
de estruturacdo do banco de dados, através da rotina de nomeacdo executada.
Contudo, o requisito de garantir novas combinacdes para construcéo da informacao e
mudancas de interface sem prejuizos técnicos ao que ja estivesse implementado, foi
garantido a partir da etapa de implementacao das légicas. Nessa etapa, com apoio do
Power Bl e as diferentes exibicdes que ele possui, foi possivel garantir estruturas que
formam as combinacdes de propriedades, denominadas consultas. Com isso, sempre
gue havia nova insercao de dados, as consultas executavam o que havia sido definido

e, dessa forma, ndo comprometendo implementagcdes anteriores.
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Il.  Requisitos funcionais:

A principal etapa para atender os requisitos funcionais foi a de implementacao
do layout. Nessa etapa, as ferramentas de montagem de exibi¢cdo de relatério que o
Power Bl oferece foi fundamental, pois assim foi pensado em uma estrutura que
converte as consultas da camada logica em informacdes, com possibilidades do
usuario ter essa apresentacao atraves de um relatorio web. Além disso, a exibicao de
relatorio viabiliza a filtragem das informacdes, por meio de interagdo com o usuario e

uma andalise de tendéncia de determinados indicadores.

[ll.  Arquitetura do sistema instanciada

Por fim, a arquitetura do sistema especificada no projeto foi fundamental para
atender requisitos néo funcionais referentes a: Garantir independéncia entre a base
de dados e a visdo dos usuarios, podendo aquela ser substituida sem prejuizos ao
sistema e assegurar independéncia entre as combina¢des dos dados e a fonte de
acesso a eles.

Devido essa arquitetura os requisitos puderam ser atendidos, pois foi possivel
planejar onde cada subsistema entraria no sistema de avaliacdo de desempenho, bem
como a légica de atuacéo deles.

Dessa forma, resultou na seguinte arquitetura instanciada:
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Camada de Apresentacao

Power Bl — Exibicéo de

Relatoérios Relatorios web

Camada Ldgica

Power Bl — Exibigao de dados

Camada de Dados

|¢

. . OneDrive + Excel +
Sistema de CRM OneDrive Execugéo da Rotina

Figura 25: Arquitetura do sistema instanciada

Além disso, é possivel evidenciar as relagdes entre os subsistemas dentro de

cada camada:

Power Bl — -
Camada de Exibigao de Relatérios

Apresentacgao Relatdrio et

\J

Estruturagéo dos
Power Bl — dados
Exibicdo de
dados Definicdo de
consultas

Camada de Sistema de

Dados CRM OneDrive Excel + Rotina

Figura 26: Arquitetura do sistema com relacdes
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6 RESULTADOS

ApOGs a execucao dos trés incrementos definidos na metodologia do projeto,
obteve-se o sistema de avaliacdo de desempenho da Publya que contempla as trés
principais areas da empresa: Planejamento, Customer Success e Gestdo de
Campanhas.

Com o sistema desenvolvido, ha a possibilidade de criar relatérios individuais
referentes a cada area ou funcionario, em que é suficiente gera-los apenas uma vez,
pois sua atualizacdo € automatica. Desse modo, avaliacbes em prol do
reconhecimento do trabalho realizado e de tomadas de decisbes foram melhor
viabilizadas.

A seguir, uma descricdo mais detalhada do sistema criado e dos relatérios

gerados.

6.1 O Sistema de Avaliagcdo de Desempenho

O sistema desenvolvido possui algumas caracteristicas que foram pensadas
para atender os requisitos funcionais e nao funcionais do sistema de avaliacdo. Desse
modo, sua construcao foi pensada para estabelecer uma base fixa, onde, caso ocorra
entradas de eventos futuros, a atualizacdo seja simples.

Abaixo, algumas caracteristicas do sistema divididas em: dados, légica e

apresentacao.

|. Dados:

O conjunto de dados € unico, pois a cada incremento do projeto as novas
propriedades eram acrescentadas na visdo de dados que o sistema utiliza. Desse
modo, era garantido que o sistema aceitasse novas insercbes de dados e de
propriedades.

Outro aspecto € a independéncia do sistema a base de dados. Como uma rotina

foi estruturada para definir os nomes das propriedades, que € o Unico obstaculo para
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escalabilidade do sistema em relacdo a utilizacdo dos dados, o sistema nao seria
afetado se a base de dados fosse diferente da definida nesse projeto.

Abaixo, uma ilustracao de parte do conjunto de dados. Nota-se que a primeira

linha é todo o cabecalho que foi definido pela rotina criada.

B, A% Dealstage - A% HubSpot Owner n AB- Motivo da Desisténcia ﬂ A% Tipo da Campanha ﬂ
1 Em Andlise com o cliente Guilherme Blotta DsP
LAl Em Andlise com o cliente Guilherme Blotta DsP
BN Proposta Recusada Vanessa Viott Qutros Linkedin
L3N Campanhas Encerradas Edson Cordeiro DSP
Ll Campanhas Encerradas Luciana Luz Dsp
[:Jll Em Andlise com o diente Claudia Moura DSP
Il Proposta Recusada Paule Santoni Cliente ndo tem orgamento disponivel Dsp
Ll Proposta Recusada Fernanda Guerra Cliente ndo tem orgamento disponivel DSP
[*B Em Andlise com o cliente Guilherme Blotta DsP
AVl Proposta Feita Lais Dickmann DSP
IR Proposta Feita Marcia Budke DsP
Il Proposta Feita Emily Rossot DSP; Adwords
IEW Em Analise com o cliente Paulo Santoni DsP
i Campanhas Encerradas Marcelo Martha Facebook; DSP
IE Em Analise com o diente Pitch Lordello D5P; Facebook; Adwords
jIl Proposta Recusada Fernanda Guerra Cliente ndo tem orgamento disponivel DsP
AN Froposta Feita Wilson Bona DSP
B Em Andlise com o cliente Claudia Moura DsP
il Proposta Recusada Nara Gomez DSP
Yl Campanhas Encerradas Pitch Lordello Facebook
EAN Fechada/Executive coletando Informagdes Rafael Bernardi DsP
PRl Em Andlise com o diente Emily Rossot Dsp
e Campanhas Encerradas Paule Santoni DsP
24 L 4

Figura 27: Parte do conjunto de dados

Il. Logicas:

Nesse aspecto, as combinacdes de propriedades foram feitas para garantir as
necessidades dos indicadores. Desse modo, os tratamentos dos dados foram
realizados para acrescentar uma nova medida, a partir dos dados, e apoiar as
consultas que eram necessarias.

Destaca-se a estrutura fixa que foi montada, pois a cada alimentacdo de dados
os tratamentos e as combinacfes eram executadas automaticamente, devido ao

histérico de alteracdes que o sistema armazena.
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4 PASSOS APLICADOS

Origem
MNavegagdo

Cabegalhos Promovidos

Valor Substitui
Dividir Coluna por Delimitador

Dividir Coluna por Delimitador

Tipo Alterado]

Erros Substituidos

Valor Substituidol

Dividir Coluna por Delimitador2
Tipo Alte

Dividir Coluna por Delimitador3
Tipo Alterado3

Erros Substituidos

Valor Substitui

Dividir Coluna por Delimitadord

Tipo Alteradod

Figura 28: Parte do histérico de tratamentos

Abaixo, uma ilustracédo de parte do conjunto de dados ao final do projeto, apos

todos os tratamentos.

Figura 29: Parte do conjunto de dados ao final do projeto

W ¥ % de campanhas DSP iniciadas com atraso
B # % de campanhas DSP terminadas com atraso

Dados

% de campanhas encerradas com Q&A realizado
% de campanhas que bateram metas de CPC/CPA
i % de campanhas que bateram metas de Impressées

% % Falhas Graves DSP por Campanha

Amount
Atendimento C5

Atendimento Planejamento

i Campanhas DSP Iniciadas com Atraso
Campanhas D5P que bateram meta de Impressoes
# Campanhas DSP Terminadas com Atraso
Campanhas Private Iniciadas com Atraso
Campanhas Private Terminadas Com Atraso
Campanhas que bateram meta de CPC/CPA
Campanhas RTB Iniciadas com Atraso

Campanhas RTB Terminadas Com Atraso

Card Ativo

95



lll. Apresentagao:

O layout foi pensado para direcionar a andlise e proporcionar interagdo com o
usuario. Dessa forma, foram feitos filtros e correlacdes entre indicadores que, a
medida que eram selecionados, alteravam todos os indicadores relacionados.

A estrutura montada foi pensada, também, para viabilizar os relatérios como
apresentacoes. Dessa forma, a estrutura é composta por paginas que também geram
um menu de selecdo. Nesse sentido, a estrutura que define a apresentacdo é
composta por toda identidade visual da empresa, além das informa¢cfes que sdo o
foco do projeto.

Abaixo, uma ilustracédo do sistema:

Relatério Gerencial

Publya Resultados - Planejamento

publya

Midia Programatica

» Capa Sumario Propostas - Gerais Tendéncia Propostas - DSP Propostas - Private Proposta - Adwords Proposta | #

Figura 30: Visdo geral do sistema

Observa-se, na imagem acima, as paginas que definem o agrupamento de
indicadores e, por consequéncia, as paginas do relatério e da apresentacao.

Ja naimagem abaixo, é exemplificado um desses agrupamentos, para dar uma
ideia de como o sistema inclui os indicadores necessarios para avaliacdo do

desempenho da empresa.
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Propostas Gerais

Filtro por Executivo Propostas por Operador

Selecionar Tudo
Andriara Sepelsa Inés 181
Arthur Marinho
Caio Silveira

Camila Publya
Claudia Moura

08 Filtro de Data: Pedido de Proposta

25/10/2016  22/08/2017

Daniel Miranda R
Edson Cordeiro Gizé 346 — o ?Eﬁ"e'a
Emily Rossot
Total de Propostas Total de Propostas Fechadas Total de Propostas ndo Fechadas Total de Propostas Recusadas
1500 Total (RS) 1500 Total (RS) 1.500 Total (RS) 1.500 Total (RS)
19.06 M 37TM 1218 M 310M
i 1000 g 1000 AL L
8 917 Fl # 1000 #1000
g g g El
13 ] 2 g
& i & &
3 % 3 4
: I 477 5
= 500 2 5w
5 247 2 500 Z 5o
0 a a 0 .
Propostas Totais Propastas Fechadas Propostas ndo Fechadas Propostas Recusadas
X
Capa Sumario Propostas - Gerais Tendéncia Propostas - DSP Propostas - Private Proposta - Adwords Proposta

Figura 31: Grupo de indicadores

O proximo tépico entra mais a fundo nas informacdes que o sistema

disponibiliza, a partir dos relatorios gerados.
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6.2 Relatorio Gerencial - Planejamento
Esse topico tem o objetivo de mostrar como € a interacdo do usuario com o
relatorio da area de Planejamento gerado pelo sistema, reforcando, com isso, 0s
objetivos alcangados do projeto
I. Ambientacéo:
As primeiras telas sdo para ambientar o usuario sobre qual € o relatério e as

informacdes contidas. Além dessas telas, hA um menu de op¢des que leva o0 usuério

para pagina de interesse.

Relatério Gerencial

Publya Resultados - Planejamento

Capa

Sumdrio
Propostas - Gerais
Tendéncia

Propostas - DSP pUbI vo

Propostas - Private
Proposta - Adwords Midia Programatica
Proposta - Youtube

Proposta - Facebook

ttetido inserido 1de 14 >

Figura 32: Tela de inicio com 0 menu de selegéo
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Informacdes Abordadas

Propostas Gerais

Abaixo, alguns dos filtros que podem ser
usados no relatoric

Filtro de Data:

Tipos de Campanha

Esse filtro permite que

tadas no re
o perfodo de interesse.

5E)

Investimento
Filtro de Operador:

Esse filtro  permite

Estudo de Segmentos apre no

um especifico operador.

elido inserido { 2de 14 )

Figura 33: Tela com as informag@es abordadas

Il. Possibilidades:

Para esse relatério, ha quatro grupos de indicadores que passam diferentes
informacdes: Propostas Gerais, Tendéncias, Propostas por produto e Estudo de
Segmentos.

Individualmente esses grupos concentram a informacéo de algumas questdes
especificas da area, mas ao somados no relatério eles contemplam todos os
indicadores necessarios da area de Planejamento (APENDICE II). Abaixo, algumas

paginas do relatério como exemplo.
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Propostas Gerais

Filtro por Executivo

Selecionar tudo
Andriara Sopelsa
Arthur Marinho
Caio Silveira
Camila Publya
Claudia Moura
Daniel Miranda

Propostas por Operador

Inés 145 —,

. Gabriela
133

Filtro de Data: Pedido de Proposta

25/10/2016  02/06/2017

Edson Cordeire Gizé 313 —
Emily Rassot
Total de Propostas Total de Propostas Fechadas Total de Propostas ndo Fechadas Total de Propostas Recusadas
1.500 Total (R$) 1500 Total (R%) 1500 Total (RS) 1500 Total (R$)
1688 Mi 3,16 Mi 10,85 Mi 2,86 Mi
£ 1.000 1000 51000 g 1000
£ 751 g ! g
E oo [ .4
K b 4 i
= o = 500 = 500 427 = 500
254
[ 2
0 . [ 0 [a—— |
Propostas Totais Propostas Fechadas Propostas ndo Fechadas Propostas Recusadas
ntetido inserido { 3de 14 >

Figura 34: Propostas Gerais

Tendéncias

atetido inserido

Figura 35: Tendéncias

Ticket Médio de Propostas por Periodo
oM Total Propostas por Operador
22,11 Mil
. Inés 143 149 . .
ﬁz’ il Filtro de Data: Pedido de Propasta
% 20,7 Mil 02/01/2017  02/06/2017
T 20 Mil . .
= r 1
i Gabriela
_.o 150 169 Mil 17.7 Ml 18
15 Mil . .
Gize 294
janeiro faversiro abril maic Jjunha
Perioda
Total de Propostas por Periodo Investimento Total por Periodo
00 Total 10 Mi Total (R$)
241 & 8.0 Mi ;
704 . i 15,12 Mi
2200 =
B Eoomi
] 2
[ o
3 L ami
210 E
2Mi
15 24 4
[ oMi
Janeiro fevereiro margo abril maio Junho Janeiro fevereing margo abril maio Jjunho
Periodo Propostas Totais
< 4de 14 D
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|
Propostas DSP

Total de Propostas

Total
751

Total (R%)
16,88 Mi

Total de Propaostas
Fechadas

Total
254

Total (R$)
3.6 Mi

Total de Propostas
nao Fechadas

Total
427

Total (R%)
10,85 Mi

Total de Propaostas
Recusadas

Total
77

Total (R§)
286 Mi

Propostas por Operador

Inés 145 —

Gizé 313

— 140

25/10/2016

Filtro de Data: Pedido de Proposta

02/06/2017

. Gabriela
133

]

NI dle Propostas

B

ntetido inserido

Propostas - DSP

Tatal
132 658

Total (RS)

{Em branco}

Propostas Totais

200

N die Fropostas
a 8

wn
=}

Propostas Fechadas - DSP

Total
38 192

Total (RS)

{Em brancol

Propostas Fechadas

Propostas ndo Fechadas - DSP

400

N® e Popostas
i w
= 2

g

Propostas ndc Fechadas

< 5detd

Propostas Recusadas - DSP
Tatal Total (RS)
5 400 50 66
g
a0
2
4
=
20
Total (R$) Total (RS)
{Em brancel {Em brance!
o
Propostas Recusadas

Figura 36: Proposta por Produto

Estudo de Segmentos

ntetido inserido

< 12de 14 >

Filtro de Data: Pedido de Proposta Total de Propostas
25/10/2016  02/06/2017
, . S
L] L
Clientes por Segmento Investimento por Segmento (R$) Clientes
| 231.500,00 Total
5 Costa Sul Loteamentos 531
Educagio 72 GOVemno .. 1084 Mil
- . 6.000,00
Automéveis 42 Educagio . 1011 Mil
g vidaasa. [ 31 & automoveis [l 868 Mil 2mt Motosports
£ g
g imoveis [ 30 £ vids &sa.. ] 567 Mil 3.000,00
g Gaverno - 27 g Imdveis I 489 Mil
v v ! 2Rios Lingerie
Gastrono.. 25 Moda ] 413 Mil 40.000,00
Servigos 20 warejo N 325 Mil
Moda 14 Gastrono... § 2467 Mil 3M
45.000,00 Total (RS)
0 100 o Mil 5.000 Mil )
N7 de Clientes M= de Clientes 4199621332 1688 Mi

Figura 37: Estudos de Segmentos
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a evidenciar a interacdo do usuario com o sistema.

Anélises:

Nesse item, sera apresentado duas analises possiveis, dentre varias, de modo

Primeiramente, avaliando as propostas gerais:

Propostas Gerais

Filtro por Executive

Selecionar tudo
Andriara Sopelsa
Arthur Marinho
Camila Publya
Claudia Moura
Daniel Miranda
Edson Cordeirc
Emily Rossot
Fernanda Guerra

Propostas por Operador

Inés 42 —

70

Gabriela
Gizé 148 —

Filtro de Data: Pedido de Proposta
01/03/2017  01/05/2017

—

1.E00

MY de Propostas
g
2

n
a2

0

Total de Propostas
Total (RS}
6.29 Mi

351

Propostas Totais

ntetido inserido

Total de Propostas Fechadas Total de Propostas ndo Fechadas Total de Propostas Recusadas
500 Total (R$) 1500 Total (RS) 1500 Total (RS)
1.88 Mi 336 Mi 1.04 Mi

1.000 é\.tﬂj ELC’DJ
[+ -4
3 4

500 = 500 = 500

132 179
= /= <
0 0 0 —
Propostas Fechadas Propostas ndo Fechadas Propostas Recusadas
< 3de 14

Figura 38: Analise de propostas gerais

Com essa visualizacdo, percebe-se, a partir de uma filtragem na data para os

meses de marco e abril, 0 nimero de propostas realizadas por operador e, além disso,

guantas delas foram fechadas, bem como se foram recusadas ou ainda estdo

pendentes. Ademais, esses indicadores podem evidenciar, no periodo selecionado,

quais foram os representantes comerciais responsaveis pelo negécio, como visto na

imagem a sequir:
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Propostas Gerais

E3
Filtro por Executivo Propostas por Operador
Selecionar tudo
Andriara sopelsa 3 -
Arthur Marinho Inés 5 — Filtro de Data: Pedido de Proposta
Camilz Publya 01/03/2017  01/05/2017
Claudia Moura
Daniel Miranda i i
W Edson Cordeiro
Emily Rossot Gizé 2
Fernanda Guerra Gabriela 8
CrilhArmas Dlatts
Total de Propostas Total de Propostas Fechadas Total de Propostas ndo Fechadas Total de Propostas Recusadas
1.500 Total (RS) 1500 Total (R$) 1500 Total (RS) 1500 Total (R$)
540,50 Mil 264,50 Mil 56,00 Mil 240,00 Mil
gmooo o0 oo 1000
: : :
2 £ £ &
3 ] ] 3
E- ] = 500 = 500 = 500
18 0 3 5
[ D [} [ 0
Propostas Totais Propostas Fechadas Bropostas nio Fechadas Bropostas Recusadas
qtetido inserido { 3de 14 >

Figura 39: Andlise de propostas gerais por representante comercial

Agora, evidenciando uma analise dos segmentos:

Estudo de Segmentos

Total de Propostas

Filtro de Data: Pedido de Proposta

25/10/2016  02/06/2017

vida & sa... [ 31
Imoveis - 30
GOVernao .. - 27

Gastrona... 25

Segmentos

Servigos 20
Moda 14

V) 100
N® de Clientes

sntetido inserido

Clientes por Segmento Investimento por Segmento (R$) Clientes
| 231.500,00 Total
Costa Sul Loteamentos 531
Educagéo 72 GOVerno ... 1086 Mil
- < 6.000,00
Automévels 42 Educacdo - 1011 Mil

Autombveis . 868 Mil
vida & sz... [} 567 Mil
Iméveis I 489 Mil
moda [l 413 Mil
Varejo || 325 Mil
267 Mil

Segmentos

Gastrano...

0 Mil

< 12de 14

N® de Clientes

2mt Motosports
3.000,00

2Rios Lingerie
40.000,00

3M
45.000,00

| 4199621333

Total (R$)
1688 Mi

Figura 40: Analise do estudo de segmentos |
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Como pode ser observado, 0 segmento que possui mais clientes néo o faz,
necessariamente, o0 segmento mais representativo em termos de investimento. Por
exemplo o segmento de educacao que apresenta 72 clientes no periodo selecionado,
mas perde, em termos de investimento, para o segmento governo.

Outra possibilidade, € verificar quais sao os clientes, de um determinado
segmento, e 0 numero de propostas feitas para ele.

|
Estudo de Segmentos

Filtro de Data: Pedido de Proposta Total de Propostas
25/10/2016  02/06/2017
: : &
Clientes por Segmento Investimento por Segmento (R§) Clientes
5.000,00 Total
| 127 | 0 Mil "
Educacio | 72 Governo .. | 0 Mil Auto Truck
. - . 9.000,00
automéveis [N 52 Educagio | 0 Mil
§ Vida & Sa.. 31 § Automoveis . 848 Mil autoglass
E Imdveis 30 E Wida & Sa.. | 0 Mil 81.000,00
=] o . .
2 Govemo.. 27 & Iméveis | 0 Mil Barigui Veiculos
Gastrono... | 25 Moda | 0 Mil 2.000.00
Servigos | 20 Vargjo | 0 Mil
Moda | 14 Gastrono... | 0 Mil Bello's Car
9.000,00 Total (RS)
0 100 0 Mil 5.000 Mil )
W= de Clientes N® de Clientes | BMW Motorrad 867.90 Mil
ntetido inserido { 12de 14 >

Figura 41: Analise do estudo de segmentos I

Aqui, observa-se quais sdo os clientes do segmento de automéveis nesse

periodo, qual a representatividade financeira e o nimero de propostas realizadas.

Com isso, pode ser verificado que os requisitos funcionais, como filtros e
interacdes, e 0s requisitos ndo funcionais, como independéncia entre camadas,
escalabilidade, entre outros, sdo contemplados pelo sistema de avaliacdo de

desempenho desenvolvido.
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7 CONCLUSAO E PERSPECTIVAS FUTURAS

Com o aumento de importancia da qualidade de processos, tornando-se fator
decisivo para obtencdo de vantagem competitiva, a Publya encontrava-se em um
periodo de transicdo do seu modelo de gestdo. As limitacbes decorrentes da
administragdo da empresa com base unicamente em medidas financeiras,
comecaram a comprometer a assertividade de a¢cOes para garantir vantagens frente a
dindmica do mercado. Nesse contexto, o0 acompanhamento e a comprovacdo da
efetividade de cada processo e acao, revelaram a importancia de uma gestéo apoiada
por indicadores de desempenho.

Frente ao desafio de evoluir os processos de gestdo da Publya, o presente
trabalho foi desenvolvido de modo a viabilizar um sistema de avaliacdo de
desempenho que complementa informagfes da empresa em diferentes niveis:
financeiro, processos, pessoas e areas.

O sistema proposto para solucionar a lacuna de gestdo do desempenho
empresarial, foi implementado a partir de uma série de critérios técnicos, requisitos e
especificacdes que o cenario da Publya demandava. Dessa forma, o presente trabalho
teve a preocupacao de definir a fronteira do problema, para entdo aplicar técnicas e
métodos de solucgéao.

ApoOs definidos os objetivos do projeto e levantados o0s requisitos e
especificacoes, foi definida uma metodologia de execucao para aumentar as chances
de sucesso. Com essa metodologia, o projeto era realizado de modo a gerar versdes
funcionais do sistema de avaliacdo para cada area de interesse. A cada versao
concluida era feito melhorias e, com isso, iniciado uma nova sequéncia de etapas para
criar-se uma nova versao do sistema.

Foram realizados trés incrementos de versdes do sistema ao longo da
execucao do projeto. Cada versao era referente a uma area de interesse, que nesse
primeiro momento foram as areas de Planejamento, de Customer Success e de
Gestdo de campanhas. Ao final do desenvolvimento, foi possivel obter um sistema
gue atende a todas necessidades levantadas e, desse modo, implementa-lo no dia a

dia da empresa como ferramenta de gestao e tomada de deciséo.
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O sistema computacional de avaliacdo de desempenho desenvolvido esta
comecando a ser utilizado pela empresa. Com isso, ele sera utilizado por um periodo
para entendimento das possibilidades que ele oferece e, durante esse processo, sera
registrado as melhorias necessarias.

Desse modo, espera-se que, a medida que o sistema seja utilizado e
melhorado, ocorra duas grandes alteracdes na Publya: incorporar indicadores das
demais areas da empresa, com base na metodologia de projeto usada e, além disso,
definir métricas comparativas para um futuro modo de bonificacdo dos funcionarios,

com base nos desempenhos individuais e de &rea.
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APENDICE |

Entrevistado(a):

Area:

Funcéo:

1.

Apresentacao:

a) Motivo da entrevista,
b) Organograma;

Alinhamento:

a) De um modo geral, quais sao suas funcdes na area?
b) Qual o objetivo da area atualmente?

c) Vocé enxerga um objetivo diferente?

Processos:

a) Quais os processos atuais da area?

b) Vocé é o responséavel direto (ou Unico) de algum processo?
c) Vocé acrescentaria ou modificaria algum processo?
Operacional:

a) Quais as suas principais atividades do dia a dia?

b) Quais as principais atividades da area?

c) Vocé acrescentaria ou modificaria alguma atividade?
Workflow:

a) Qual o “start” da sua area?

b) Identificar falhas recorrentes

¢) Ha& um fluxo definido dos processos da éarea?

d) Identificar falhas recorrentes
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APENDICE I

Lista Geral de Indicadores Mapeados

Planejamento

N° de propostas por operador

N° de propostas totais - Geral

N° de propostas totais - DSP

N° de propostas totais - Redes Sociais

N° de propostas totais - Google

N° de propostas pendentes - Geral

N° de propostas pendentes - DSP

N° de propostas pendentes - Redes Sociais

N° de propostas pendentes - Google

N° de propostas fechadas - Geral

N° de propostas fechadas - DSP

N° de propostas fechadas - Redes Sociais

N° de propostas fechadas - Google

N° de propostas recusadas - Geral

N° de propostas recusadas - DSP

N° de propostas recusadas - Redes Sociais

N° de propostas recusadas - Google

Valor de propostas totais - Geral

Valor de propostas totais - DSP

Valor de propostas totais - Redes Sociais

Valor de propostas totais - Google

Valor de propostas pendentes - Geral

Valor de propostas pendentes - DSP

Valor de propostas pendentes - Redes Sociais

Valor de propostas pendentes - Google

Valor de propostas fechadas - Geral

Valor de propostas fechadas - DSP

Valor de propostas fechadas - Redes Sociais

Valor de propostas fechadas - Google

Valor de propostas recusadas - Geral

Valor de propostas recusadas - DSP

Valor de propostas recusadas - Redes Sociais

Valor de propostas recusadas - Google

N° de clientes totais
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N° de clientes reincidentes ativos

N° de clientes por segmento

N° de clientes reincidentes ativos por segmento

Gestédo de Campanhas

N° de campanhas iniciadas - DSP

N° de campanhas iniciadas - RTB

N° de campanhas iniciadas - Private

N° de campanhas por gestor - DSP

N° de negdcios por plataforma - DSP

N° de campanhas configuradas por operador - DSP

% de negdcios iniciadas com atraso - DSP

N° de Q&A realizados por operador - DSP

Tempo para Q&A realizado - DSP

N° de campanhas encerradas sem Q&A realizado

N° de falhas nado reportadas em 7 dias: Verba, Markup, Objetivo
e Datas - DSP

Campanhas encerradas com atraso - DSP

Desempenho - Impressdes - DSP

Desempenho - CPC/CPA - DSP

Desempenho - CTR - DSP

Qualificacdo de campanha - DSP

Customer Success

N° de campanhas Recebidas - Geral

N° de campanhas Recebidas - DSP

N° de campanhas Recebidas - Redes Sociais

N° de campanhas Recebidas - Google

N° de campanhas veiculadas - Geral

N° de campanhas veiculadas - DSP

N° de campanhas veiculadas - Redes Sociais

N° de campanhas veiculadas - Google

N° de clientes Recebidos

N° de clientes novos

N° de clientes veiculados

Tempo aos cuidados do CS

N° de negocios por operador

N° de tickets gerais

NC de tickets gerais reabertos
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Média de Tempo para primeira resposta

Média de Tempo de todas as respostas

Média de Tempo de Resolugéo dos Tickets

% de SLA da Primeira Chamada

% de SLA de Resolucao Ticket

% de Resolucéo na Primeira Chamada
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