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RESUMO 

 

O objetivo deste relato técnico é descrever a implantação e o desenvolvimento de 

dashboards em ferramentas diferentes sob o ponto de vista de criação de ambiente 

de BI (business intelligence) para gerenciamento dos indicadores de atendimento em 

uma empresa de telecomunicações. Para isso, foram realizadas construção de 

dashboards e ambiente de BI utilizando algumas ferramentas, e a migração de Qlik 

View para Spotfire. Após a implantação da ferramenta, foi descrita a evolução na 

produção de relatórios e dashboards, e as tomadas de decisão. As conclusões foram 

que, utilizando BI, foi possível melhorar as análises de dados da empresa com 

diminuição de erros, aumento de acertividade em percentuais de ligações retidas e 

transferidas, tomadas de decisões rápidas e, como consequência, aumento de 

lucratividade. 

 

Palavras-Chave: Business Intelligence, Relatórios e Dashboards. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

The purpose of this technical report is to describe the implementation and 

development of dashboards in different tools from the point of view of creating a BI 

(business intelligence) environment for managing service indicators in a 

telecommunications company. For this, construction of dashboards and BI 

environment was carried out using some tools, and the migration from Qlik View to 

Spotfire. After the implementation of the tool, the evolution in the production of 

reports and dashboards, and decision making were described. The conclusions were 

that, using BI, it was possible to improve the analysis of company data with a 

reduction in errors, an increase in accuracy in percentages of retained and 

transferred calls, quick decision making and, as a consequence, increased 

profitability. 

 

Keywords: Business Intelligence, Reports and Dashboards. 
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1 INTRODUÇÃO 

 

O atendimento em empresas de telecomunicação é uma questão relevante 

e importante. De um lado existe a necessidade dos usuários de resolver seus 

problemas, do outro tem a visão da empresa de ter uma infraestrutura para 

atender e promover as experiências dos clientes mais satisfatórias possíveis. As 

empresas, de uma forma geral, procuram tanto garantir um melhor atendimento e 

experiência dos clientes quanto fazer isso com o menor custo possível. 

Com o avanço da tecnologia, uma das soluções desenvolvidas para 

equilibrar a equação anteriormente proposta foi a Unidade de Resposta Audível 

(URA), criada para oferecer autosserviços, ou seja, em um primeiro nível de 

atendimento, o atendente é uma máquina, cujas características incluem (DDS, 

2019): 

 Clientes receberem atendimento rápido e prático: as respostas fornecidas 

pela URA (gravações) são ágeis, trazendo a solução de problemas com 

mais velocidade e menor possibilidade a erros. 

 A empresa diminuir os custos das ligações: vários clientes serão retidos 

pela URA, ou seja, não chegarão ao atendimento humano, pois terão 

alguns serviços solucionados de forma automática. 

 Diminuir o tempo médio de atendimento (TMA) dos agentes: a URA faz 

com que o cliente seja identificado pelo CPF/CNPJ, o cliente é direcionado 

ao departamento que ele deseja atendimento, o protocolo é gerado e 

informado ao cliente, etc. Todas essas informações são entregues para os 

agentes para agilizar o atendimento, quando, finalmente, caso o cliente 

não tenha solucionado a sua demanda de forma automática, será 

realizada a interação entre atendente e cliente. 

 Evitar trotes: uma vez em contato com a URA, o cliente deverá fornecer 

várias informações e estas são comparadas com o banco de dados da 

empresa fazendo com que o trote fique mais trabalhoso até chegar ao 

atendimento humano. 

 Problemas massivos: a URA comunica problemas (banners) que podem 

estar acontecendo, como rompimento de fios e queda de internet, retendo 

clientes que poderiam chegar até o atendimento humano para ouvir as 
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mesmas informações ditas pela URA, e faz com que clientes que estejam 

com problemas mais complicados de resolver, sejam atendidos com mais 

rapidez. 

 Atendimento personalizado: como a URA obtém dados do cliente antes de 

ser transferido ao atendimento humano, juntamente com o banco de dados 

da empresa, o cliente pode ser atendido de uma forma diferenciada. Por 

exemplo: sendo chamado pelo nome; o sistema poderá mostrar compras 

anteriores, reclamações feitas, faturas em aberto, quais produtos ele tem 

da empresa; etc. 

 

Após a URA, outra tecnologia que vem ganhando espaço são os 

chamados robot, ou simplesmente BOT, criado com a mesma intuição da URA. É 

mais tecnológico e está presente em atendimento automatizado em canais 

digitais como: whatsapp, email, chat, etc (ELIFE, 2018). Os BOT’s geram mais 

benefícios que a URA e conseguem ser mais efetivos nos atendimentos retidos. 

Alguns destes benefícios são (MEDIUM, 2018): 

 Com apenas palavras chaves identifica o que o cliente deseja; 

 Não tem fila de espera; 

 O cliente poderá ter acesso a vários serviços que normalmente a URA não 

oferece como: status de pedido, segunda via de conta; etc. 

 A empresa não terá gastos com ligações; 

 O BOT não tem horário de funcionamento; 

 O cliente não precisará passar por menus enormes e nem precisará ouvir 

informações das quais não deseja, como acontece na maioria das URA’s. 

 

Ao longo dos anos estes atendimentos automáticos têm sido muito úteis, 

porém o índice de desempenho no atendimento (IDA) publicado pela Anatel 

(Agência Nacional de Telecomunicações) continua alto. Em 2019, 2,9 milhões de 

consumidores registraram reclamação contra as prestadoras de serviços de 

telecomunicação (ANATEL, 2020). 

As empresas de telecomunicações veem o quanto o atendimento 

automático ajuda, mas é necessário pensar mais alto para diminuir este número 

de reclamações e aumentar a satisfação dos clientes. Pensando nisso, com o 
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auxílio de analistas de dados e de indicadores de negócio, como satisfação de 

clientes, identifica-se que um ambiente de análise traz o benefício de entender o 

que os clientes mais procuram, do que mais gostam, de criar estratégias de 

negócio, etc. 

Assim, objetiva-se com este relato técnico descrever a implantação e o 

desenvolvimento de dashboards em ferramentas diferentes sob o ponto de vista 

de criação de ambiente de BI (business intelligence) para gerenciamento dos 

indicadores de atendimento em uma empresa de telecomunicações. 

2 REFERENCIALTEÓRICO 

Para maior compreensão sobre o assunto é necessário conhecer o conceito de 

business intelligence com um foco maior em Indicadores Chave de Performance 

(Key Performance Indicator – KPI) e visualização de dados: 

2.1 Business Intelligence, KPI e visualização de dados 

 

O termo business intelligence aos olhos de TURBAN e col. (2009) “engloba 

ferramentas, arquitetura, bases de dados, gerenciamento de desempenho, 

metodologias e assim sucessivamente, tudo integrado em uma suíte de software”, 

pois com o uso do software o responsável por analisar os dados da empresa, ou 

qualquer outra pessoa que queira usufruir destes dados, terá qualquer dado 

rapidamente encontrado e poderá manipulá-lo como desejar para obter visões de 

como está o andamento presente da empresa, comparando-o com o passado e 

fazendo metas para o futuro. 

Segundo TURBAN e col. (2009), dentro de BI temos o KPI (Key Performance 

Indicator), ou seja, indicador de desempenho usado para estimar os feitos dos 

processos da organização. Ele tornou-se uma medida estratégica de sobrevivência 

das empresas, pois faz com que os números sejam simplificados e possam ser 

entendidos por todos. 

Juntamente com ele, vemos a visualização de dados que traz de forma gráfica 

a informação fazendo com que fique mais fácil enxergar uma comparação de anos, 

uma tendência que está ocorrendo, uma relação que existe entre dados 

completamente diferentes, etc. E também fará com que a qualidade, produtividade, 

eficiência, entre outros, aumentem e fique mais aparente para entender como a 
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empresa funciona e ainda colaborará para que conquiste os objetivos empresariais 

(SILVA; SILVA; GOMES, 2016). 

Em suma, BI possui um papel fundamental para a gestão de negócios, ele 

melhora as tomadas de decisões da empresa reduzindo os riscos e as incertezas, 

consegue uma vantagem competitiva, gera relatórios de forma mais rápida e precisa, 

melhora estratégias e planos, antecipa o futuro, entre outros tantos papéis que ele 

pode ser indispensável e necessário (COSTA, 2017). 

 

3 SITUAÇÃO PROBLEMA 

 

A organização pesquisada é uma empresa de telecomunicações, situada em 

Uberlândia, Minas Gerais. A empresa está presente em mais de 350 cidades no 

Brasil e atua em B2B (cliente corporativo) e B2C (cliente varejo), mas seu foco é no 

primeiro cliente por ter maior potencial de crescimento. Alguns dos serviços 

oferecidos são internet banda larga; telefonia móvel e fixa; soluções de voz; e 

videoconferência. 

Com o número crescente de clientes, a área de telemarketing cresce cada vez 

mais e juntamente com ela os custos com as ligações. A empresa obtém algumas 

URA’s que retém os clientes em alguns aspectos, mas o número que ainda chega 

aos atendentes é alto. 

Como a empresa faz o uso intensivo desta mão de obra para atendimento, se 

fez necessário ser automatizado (BOT) e criado um ambiente de gestão de 

visualização de indicadores para tomada de decisão e gestão, pois sem os relatórios 

estatísticos, números, ferramentas, ou seja, sem BI, há uma dificuldade de gerenciar 

e definir indicadores. 

Assim, o trabalho aqui apresentado tem como situação problema a 

necessidade de BI para controlar, gerenciar e permitir o processo de tomada de 

decisão em um ambiente de atendimento automatizado de uma empresa de 

telecomunicações. 

 

4 TIPO DE INTERVEÇÃO ADOTADA 

 

A intervenção proposta para a situação problema foi construir dashboards e 

um ambiente de BI utilizando algumas ferramentas, e a migração do Qlik View para 
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o Spotfire. A partir do momento que foram criados os robôs (BOT’s) na empresa 

estudada, a ferramenta Qlik View foi usada em um primeiro momento, e com uma 

segunda análise optou-se pela ferramenta Spotfire. 

O Qlik View, desenvolvido pela empresa QlickTech, foi usado durante muitos 

anos, obtinha vários prós como facilidade de entendimentos dos resultados e 

aprendizagem da ferramenta, porém sua plataforma suportava apenas os seis 

meses anteriores do banco de dados; os dados atuais apresentavam baixa 

performance para leitura, além da necessidade de uma revisão geral dos 

dashboards e KPI’s desenvolvidos pois, em geral, sempre apresentavam algumas 

inconsistências em relação aos resultados apresentados. 

Decidiu-se então pela implantação do Spotfire, desenvolvido pela empresa 

TIBCO Software, por sua facilidade em desenvolver dashboards, pelo 

armazenamento alto do banco de dados, por ler os dados corretamente sem erros, 

entre outros benefícios. 

O processo de mudança de ferramenta foi designado para a estagiária com 

suporte da sua equipe composta por uma analista de qualidade, dois programadores 

e dois gestores da área. O projeto foi desenvolvido em quatro meses, dividido em 

quatro etapas de validação e reuniões de 15 em 15 dias. Assim, a implantação da 

ferramenta foi concluída e enriqueceu a área como será exibido adiante. 

 

5 RESULTADOS OBTIDOS E ANÁLISE 

 

O novo ambiente proposto possui o painel inicial, conforme ilustrado pela 

Figura 1, onde a tela é dividida em algumas seções: Visão Geral; URA; Foco 

Retenção; Foco Transferência; Primeiro Nível e Pesquisa. 
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Figura 1: Painel inicial do Spotfire. 
Fonte: Empresa estudada. 

 

Em “Visão Geral”, conforme ilustrado na Figura 2, é demonstrado o resultado 

de chamadas que são transferidas para os agentes e retidas pela URA, ou seja, que 

não chegam ao atendimento humano. A ferramenta obtém filtros que podem ser 

aplicados como, por exemplo: escolher o período (data e hora) e a linha de negócio 

(qual URA será usada, pois na empresa estudada existem várias). Na Figura 2 é 

ilustrado o número de chamadas de abril de 2020 até agosto de 2020 onde, por 

exemplo, o número de chamadas retidas em abril é maior do que transferidas. 

 

 

Figura 2: Painel Visão Geral do Spotfire. 
Fonte: Empresa estudada. 

 
 

Na seção “URA”, ilustrada na Figura 3, entre outras possibilidades, é possível 
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exportar os dados no formato Microsoft Excel, além de mostrar números que 

correspondem às árvores de cada URA como, por exemplo, se o CPF foi informado 

pelo cliente. Também é possível identificar qual é a URA de entrada do cliente, se a 

ligação deste foi única, etc. Além disso, pode-se utilizar filtros de tipo de chamada 

(retida ou transferida), tipo de atendimento (tipo de URA), hora e data, etc. 

 

 
Figura 3: Painel URA do Spotfire. 
Fonte: Empresa estudada. 

 

Em “Pesquisa”, conforme ilustrado na Figura 4, são mostrados os gráficos 

referentes ao feedback dos clientes após o atendimento da URA (seja retido ou 

transferido). É possível observar a percentagem de satisfação, expectativa atendida, 

promoção da marca e notas que os clientes concederam referentes às perguntas 

feitas na pesquisa de atendimento. 
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Figura 4: Painel Pesquisa do Spotfire. 
Fonte: Empresa estudada. 

 

Na empresa estudada, os dados da URA e do BOT são disponibilizados de 

formas diferentes. A ferramenta da ASC (Associated Software Company) é 

responsável pelo BOT. Esta proporciona uma plataforma, ilustrada na Figura 5, que 

além de conceder todos os dados do BOT, ainda é capaz de configurá-lo, trazer os 

números referentes à quantidade de clientes em espera de atendimento; quantidade 

de agentes que estão atendendo; tempo médio de espera do cliente; etc. 

 

 

Figura 5: Painel inicial da plataforma da ASC. 
Fonte: Empresa estudada. 

 

5.1 Produção de relatórios e dashboards 

 



18 
 

Após a compreensão de todos os tópicos citados anteriormente, foi possível 

produzir os relatórios e dashboards. Foram realizados treinamentos presenciais 

disponibilizados pela empresa para obter a habilidade de configurar as ferramentas 

(Spotfire e plataforma da ASC). 

As duas ferramentas são alimentadas por um banco de dados central da 

empresa, e com as configurações de cada uma os dados chegam aos colaboradores 

de forma mais simplificada. As plataformas mostram alguns gráficos já existentes e 

através de filtros pode-se exportar os dados por arquivos em Microsoft Excel para 

diferentes abordagens, caso necessário. 

Os dados usados neste relato são de Janeiro/2020 até Agosto/2020. Os 

nomes das URA’s e BOT’s usados foram alterados por números de 1 a 4. Cada 

número corresponde a um ramo diferente, por exemplo, a URA 1 e o BOT 1 são dos 

clientes que obtém serviços empresariais. A seguir, serão apresentadas algumas 

telas criadas que trazem comparações importantes para tomadas de decisão. 

Na figura 6, as informações foram construídas separadamente no Spotfire, 

primeiro foram usados os filtros “URA 1; janeiro; chamadas retidas; chamadas 

transferidas”, e assim sucessivamente para todas as URA’s e meses. Os dados 

foram exportados para o Microsoft Excel e depois ajustados juntamente com o 

cálculo da percentagem de retenção (Retida/URAx), a economia de chamada 

(R$4,7*Retida) e do Valor de Chamada Transferida (R$4,7*Transferida). 

R$4,70 é o valor da chamada quando ela chega para o atendente, este custo 

foi calculado pela empresa estudada. As linhas de cada URA são as somas das 

linhas retida + transferida correspondentes. 

É possível observar na Figura 6 que a URA 4 obtém números altos de 

ligações retidas e, consequentemente, há uma economia referente ao recebimento 

de chamadas. No mês de janeiro, por exemplo, a economia foi de R$ 349.712,90. 

Somando os 8 meses do ano de 2020, a empresa estudada obteve R$ 3.189.523,40 

de economia e custo de chamada apenas de R$ 286.422,70. 
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Figura 6: Tabela URA’s. 
Fonte: Desenvolvido pela pesquisadora. 

 

Na Figura 7, é demonstrado através dos dados retirados do Spotfire em forma 

de gráfico que a URA 1 obtém mais ligações transferidas do que retidas, sendo 

necessário ser avaliada para reduzir os custos de ligações. 

 

 

Figura 7: Gráfico URA 1. 
Fonte: Desenvolvido pela pesquisadora. 

 

Na Figura 8, os dados foram extraídos da plataforma ASC e exportados para 

planilha Microsoft Excel, utilizando filtros “Janeiro; BOT 1; chamadas transferidas; 

chamadas retidas” e assim sucessivamente para cada mês e BOT seguintes. Os 

dados foram ajustados e foi feito o cálculo para percentagem de retenção 

(retida/BOTx). As linhas de cada BOT são as somas das linhas retida + transferida 
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correspondentes. 

O BOT 3, por exemplo, obteve retenção crescente ao longo dos 8 meses 

estudados, assim, pode-se reduzir o número de atendentes deste setor, gerando 

economia. O BOT 1, por exemplo, possui o número de retenção baixa, faz-se 

necessário ser analisado para alcançar um percentual maior. 

 

 

Figura 8: Tabela BOT’s. 
Fonte: Desenvolvido pela pesquisadora. 

 

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Neste relato técnico, o objetivo foi descrever a implantação e o 

desenvolvimento de dashboards em ferramentas diferentes sob o ponto de vista de 

criação de ambiente de BI (business intelligence) para gerenciamento dos 

indicadores de atendimento em uma empresa de telecomunicações. 

Entende-se que esse objetivo tenha sido alcançado, pois após a implantação 

da ferramenta, foi possível melhorar as análises de dados da empresa com 

diminuição de erros, aumento de acertividade em percentuais de ligações retidas e 

transferidas, tomadas de decisões rápidas e, como consequência, aumento de 

lucratividade. 

Este relato foi de grande valor para o aprendizado desta estagiária, pois a 

mesma aprofundou seus conhecimentos de BI e análise de dados, já obtidos em 

teoria, na prática. 

Os próximos passos que serão investidos são: treinamentos das ferramentas 

de BI, principalmente para leigos; e ferramentas mais ágeis e completas, pois assim 

a empresa terá colaboradores cientes do quanto o conhecimento da parte analítica é 
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de suma importância. 
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