Implementation and Validation of a Business Intelligence
Dashboard for Business Process Monitoring

Maria Gizele Nascimento', Rafael José Moura', George Valenca',
Gléria Fraga?, Rayan Macedo?, Ermeson Andrade’

'Departamento de Computagio
Universidade Federal Rural de Pernambuco (UFRPE) — Recife, PE — Brasil

2Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco (TCE-PE)
Recife, PE — Brasil

{gizele.alves, rafael.mourasilva, george.valenca}l@ufrpe.br,

ermeson.andrade@ufrpe.br, {glorinha, rayanmacedo}@tcepe.tc.br

Abstract. Research Context: Business Process Management (BPM) is funda-
mental for competitive advantage and governance, especially in the public sec-
tor, where continuous monitoring supports strategic decision-making and per-
formance improvement. Business Intelligence (BI) tools play a central role by
linking process execution with managerial analysis. Scientific and/or Practical
Problem: The process dashboard of the Court of Auditors of Pernambuco (TCE-
PE) faced performance limitations and data inconsistencies, resulting from de-
pendence on multiple SQL Server views. These views were shared across de-
partments, which applied different data treatments, compromising information
consistency and accurate visualization of key performance indicators. Proposed
Solution and/or Analysis: This study proposes and validates the implementa-
tion of a new Process Dashboard using Qlik Sense, based on an architectu-
ral intervention that eliminates dependency on multiple views by centralizing
transformation logic within the BI tool itself. Related 1S Theory: The new
tool was evaluated according to the DeLone and McLean Information Systems
Success Model, covering dimensions of Information Quality, System Quality,
Service Quality, Use/Intention to Use, User Satisfaction, and Net Impacts. Re-
search Method: The research followed the Design Science Research Metho-
dology (DSRM), structured into six stages (Problem Identification, Objective
Definition, Design and Development, Demonstration, Evaluation, and Commu-
nication), conducted incrementally with institutional stakeholders. Summary of
Results: The new dashboard eliminated reliance on external views, resulting
in greater data consistency, easier maintenance, and improved process visuali-
zation reliability. The empirical evaluation with key users revealed a positive
perception across all dimensions, with the highest scores in Net Benefits and
Service Quality. Contributions and Impact to 1S area: This study presents a va-
lidated model for restructuring data flows in Bl environments within the public
sector, addressing root causes of data inconsistencies and information quality
issues. By centralizing data transformation, it strengthens reliability, transpa-
rency, and monitoring capacity, offering practical and theoretical contributions
to the Information Systems field.



1. Introducao

Um processo de negdcio é um conjunto estruturado de tarefas ou atividades, executa-
das em uma sequéncia especifica e apoiadas pelos recursos da instituicdo. Ele cons-
titui a base da organizacdo do trabalho e € fundamental para a vantagem competitiva
[KaniSki and Vincek 2018]. Contudo, essa vantagem depende de uma gestao eficaz des-
ses processos. O Gerenciamento de Processos de Negocio (Business Process Management
- BPM) € uma abordagem que permite projetar, executar, monitorar, analisar ¢ melho-
rar continuamente processos organizacionais, alinhando-se com os objetivos estratégicos
[ABPMP 2019]. Além disso, o BPM transforma os processos de negdcios em recursos
ageis e flexiveis, respondendo rapidamente as mudancas e as necessidades do seu ptblico
alvo [Lima et al. 2025].

Na literatura, € muito comum falar em ciclos BPM. O Guia CBOK (Guia para
Gerenciamento de Processos - Corpo Comum de Conhecimento da ABPMP) propde um
ciclo mais detalhado e flexivel, que pode ser dividido em até seis etapas [ABPMP 2019].
Uma dessas etapas, € a etapa de monitoramento. O monitoramento dos proces-
sos de negdcios tem como objetivo avaliar a execu¢do dos processos em comparacdo
com as metas e objetivos de desempenho institucionais [Meroni 2021]. Fornecendo
informagdes gerenciais, ele permite uma melhor tomada de decisdes em termos de de-
sign, implementacao e execucao de processos, desempenhando um papel essencial para o
desenvolvimento da organizagao [Schmidt and Fleischmann 2013].

Dessa forma, as organizagdes buscam meios para realizar andlises eficientes a
partir dos dados coletados dos seus sistemas de informacdo (SI) para otimizar suas
operacoes e obter vantagem competitiva [Curko and Varga 2008]. Sob a perspectiva da
teoria de SI, a Inteligéncia de Negocios (Business Intelligence - BI) refere-se ao pro-
cesso de coleta, transformacao, andlise e distribui¢do de dados, para possibilitar a com-
preensdo dos fatores internos e externos que influenciam as operacdes da organizacao
[O’brien and Marakas 2013]. Neste cenario, os sistemas de BI tornaram-se ferramentas
poderosas para auxiliar na tomada de decisdes [Baquero and Molloy 2012].

Entretanto, especialmente no setor publico, a implementacdo de um monitora-
mento continuo dos processos de negdcio nao € uma tarefa trivial. As institui¢des publicas
enfrentam desafios especificos como a burocracia e a morosidade [dos Santos et al. 2025].
Mesmo assim, essas instituicoes também t€m utilizado ferramentas de BI para realizar o
monitoramento de seus processos de negdcio. Justino et al. (2025) propuseram uma
ferramenta de BI para auxiliar a atuacido do Nucleo de Gerenciamento de Precedentes e
Acdes Coletivas (NUGEPNAC) no Tribunal de Justiga do Maranhdo (TJMA), o que au-
mentou a eficiéncia administrativa e a produtividade judicial da organizacdo. Vila et al.
(2018) propuseram um painel que integra visualiza¢des construidas a partir de dados aber-
tos fornecidos pela Prefeitura de Bahia Blanca, Argentina, capaz de fornecer uma visao
geral da cidade, apresentando informagdes sobre as areas mais importantes relacionadas
as politicas publicas, auxiliando a a tomada de decisdes governamentais. Apesar desses
avangos, estudos mostram que a qualidade da informacgao € fundamental para a eficdcia do
BI e, consequentemente, para a saide organizacional [Marshall and De la Harpe 2009].

Nesse cenério, o Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco (TCE-PE) também
adotou um painel de BI para o monitoramento e anélise dos seus processos de negdcio.
Entretanto, esse painel apresentava algumas limitacdes significativas, principalmente re-



lacionadas a integracdo de multiplas views no SQL Server, comprometendo o desempe-
nho do sistema, dificultando sua manuten¢do e gerando inconsisténcias. Desta forma, a
visualizacdo precisa dos indicadores-chave essenciais para o acompanhamento e a me-
lhoria dos processos organizacionais foi prejudicada, evidenciando a necessidade de uma
solu¢do que otimize o monitoramento e andlise de processos no setor publico e reduza
suas inconsisténcias.

Considerando que a abordagem baseada em dados para a tomada de decisao
¢ um dos grandes desafios atuais para pesquisadores e profissionais da area de SI
[Lopes et al. 2016], e que bases de dados com regras distintas de tratamento e arma-
zenamento comprometem a gestdo publica [Samad and Setyabudhi 2023], neste artigo
propomos a implementacdo de um novo Painel de Processos para o TCE-PE. Por meio
da metodologia Design Science Research Methodology (DSRM), o painel foi desenvol-
vido utilizando-se de metodologias dgeis e teve como objetivo reduzir a dependéncia de
multiplas views, facilitando a manuten¢do do sistema e aumentando a confiabilidade das
informacdes. A nova ferramenta foi validada com os servidores da institui¢do, por meio de
um questionario elaborado com base no Modelo de Sucesso de SI de DeLone e McLean
[DeLone and McLean 2016], que demonstrou melhorias significativas na qualidade dos
dados apresentados. Além de contribuir diretamente para a instituicao estudada, o traba-
lho oferece um modelo validado de reestruturacdo de fluxos de dados em ambientes de
BI no setor publico, fortalecendo a confiabilidade das informacdes, a transparéncia e a
capacidade de monitoramento organizacional.

Este trabalho encontra-se organizado da seguinte forma: A Secdo 2 discute con-
ceitos tedricos sobre gestdo e monitoramento de processos no setor publico, bem como as
ferramentas e tecnologias empregadas. A Secdo 3 apresenta alguns trabalhos relaciona-
dos, enquanto a Secao 4 descreve a metodologia de pesquisa adotada. A Secao 5 descreve
os principais resultados obtidos. Por fim, a Se¢do 6 apresenta as consideracoes finais.

2. Referéncial Teorico

A busca por eficiéncia e transparéncia nas organizagdes, especialmente no setor publico,
exige a aplicacdo de estratégias de BPM bem estruturadas. Nesse contexto, a etapa de
monitoramento se destaca como um pilar fundamental, pois fornece os dados necessarios
para a tomada de decisdo e a melhoria continua. E neste ponto que as ferramentas de BI
se tornam cruciais, atuando como a ponte tecnoldgica entre a execugdo dos processos e
a andlise gerencial do seu desempenho. Portanto, esta secdo explora a base conceitual
que fundamenta o presente trabalho, abordando inicialmente os principios da gestdao e
monitoramento de processos no ambiente publico e, em seguida, detalhando uma das
tecnologias de BI que habilitam essa pratica.

2.1. Gestao e Monitoramento de Processos no Setor Publico

Organizacoes, sejam elas publicas ou privadas, necessitam gerenciar uma série de proces-
sos [Dumas et al. 2018]. Desta forma, a gestdo eficaz desses processos de negdcio € uma
ferramenta imprescindivel para melhorar a eficiéncia e a eficdcia de uma organizagao
[Gulledge Jr and Sommer 2002]. Nesse contexto, o BPM permite identificar desenhar,
documentar, medir, monitorar, controlar e melhorar os processos, alinhando-os com
os objetivos organizacionais [ABPMP 2019] e transformando-os em recursos ageis e



flexiveis, que atendem rapidamente as mudancgas e as necessidades do seu publico alvo
[Lima et al. 2025].

Segundo o CBOK, um ciclo BPM pode conter as seguintes etapas: planejamento,
analise, desenho, implantacdo, monitoramento e controle e refinamento [ABPMP 2019].
A etapa de monitoramento é uma das etapas essenciais para uma boa governanca, pois
reflete o desempenho das atividades planejadas, facilitando a responsabilizacdo e a trans-
paréncia [Mohamed and Kulmie 2023]. As informagdes gerenciais obtidas durante um
monitoramento melhoram o processo de tomada de decisdes em termos de design,
implementagao e execucao de processos [Schmidt and Fleischmann 2013]. Afinal, a par-
tir dos dados coletados € possivel identificar gargalos, erros recorrentes ou comportamen-
tos inesperados durante a execucdo dos processos, permitindo a ridpida ado¢ao de medidas
corretivas [Dumas et al. 2018].

Ainda assim, a implementacio de um monitoramento continuo dos proces-
sos de negoécios ndo é uma tarefa fécil, especialmente para o setor publico. As
institui¢cdes publicas sdo constantemente caracterizadas pela burocracia e pela moro-
sidade [dos Santos et al. 2025]. Nessas institui¢cdes, a adocdo efetiva do BPM ¢ fre-
quentemente dificultada pela falta de integracdo de seus principios a cultura orga-
nizacional [Dumas et al. 2018]. Além disso, elas também enfrentam desafios relaci-
onados a multiplos stakeholders e objetivos transversais de portfélio, visto que li-
dam com uma variedade mais ampla e complexa do que as organizacOes privadas
[Tregear and Jenkins 2007]. Nesse contexto, o uso de ferramentas de monitoramento
para avaliar a eficiéncia dos processos de negdécios € crucial para a tomada de decisdo
nas institui¢des publicas.

2.2. Tecnologias e Ferramentas de Monitoramento

Para aprimorar a eficiéncia e a transparéncia na administracdo publica, diversos 6rgaos
governamentais tém investido em solugdes que apoiem a fiscalizacdo e o monitoramento
de suas atividades [Moura et al. 2025]. Essas solu¢des permitem a ampliacdo e o aprimo-
ramento de processos e servicos, por meio da utiliza¢do de instrumentos adequados para
acelerar a melhoria continua do desempenho [Dascalu et al. 2016]. Neste sentido, as fer-
ramentas de BI vém sendo utilizadas para monitorar os processos de negécio e alinhé-los
com as metas organizacionais [Pourshahid et al. 2007]. Elas se tornaram essenciais para
usudrios corporativos na tomada de decisdes, auxiliando-os a obter visibilidade sobre o
desempenho dos processos [Baquero and Molloy 2012].

Atualmente, diversas ferramentas de BI vém sendo amplamente utilizadas para
o monitoramento e analise de dados. Para que essas ferramentas entreguem analises
consistentes e confidveis, é indispensavel contar com dados bem estruturados. Os da-
dos utilizados para andlise podem ser provenientes de diversas fontes, sendo extraidos,
transformados e carregados para serem utilizados em graficos e tabelas por meio de
um painel de BI. Esse processo é conhecido como Extracdo, Transformacdo e Carga
(Extraction, Transformation and Loading - ETL), e desempenha um papel fundamen-
tal na garantia da qualidade, consisténcia e confiabilidade das informagdes analisadas
[Venkateswarlu and Vasista 2023]. Além disso, a implementacdo de controles internos
robustos durante as fases da ETL ajuda a prevenir erros e garantir a integridade dos da-
dos.



3. Trabalhos Relacionados

A implementacdo do gerenciamento de processos de negdcios nas institui¢des, torna cres-
cente a demanda por ferramentas de BI para apoiar a tomada de decisao por meio do mo-
nitoramento e andlise dos processos. Essa demanda também estende-se ao setor publico.
A literatura apresenta estudos que evidenciam a importincia dos painéis de BI como su-
porte para a gestdo em organizagdes governamentais. Nesta secdo, sdo descritos alguns
trabalhos correlatos.

Diante da necessidade de gerenciar as demandas de refugiados da guerra na
Ucrania, Sprenkamp et al. (2023) propuseram uma ferramenta para apoiar o governo
suico. Os autores buscaram demonstrar como as técnicas de Processamento de Lingua-
gem Natural podem ser utilizadas para identificar as necessidades dos refugiados por meio
de grandes volumes de dados. Eles conduziram uma Design Science Research (DSR),
incluindo entrevistas com os stakeholders para definir os requisitos do aplicativo, que
analisa as mensagens publicas e as disponibiliza em um painel onde sdo visualizadas as
principais necessidades dos refugiados. Embora os resultados tenham indicado a eficicia
da ferramenta, o estudo levantou desafios éticos relacionados a privacidade dos refugiados
e aos riscos de uso indevido da ferramenta.

Vila et al. (2018) destacaram o papel das ferramentas de visualizacdo de
informacdes para aprimorar a tomada de decisdes governamentais. Os autores propuse-
ram a elaboracdo de um painel de BI contendo visualiza¢des provindas de dados abertos
fornecidos pela Prefeitura de Bahia Blanca, Argentina. A ferramenta foi dividida em seis
areas e objetivava fornecer uma visao geral das informacdes mais relevantes relacionadas
a cidade, apoiando a andlise de dados de alto nivel para as autoridades da regido. Entre-
tanto, o painel desenvolvido ndo foi capaz de retratar fielmente a cidade como elas sdo
na vida real, devido a necessidade de dados abertos, os quais devem ser disponibilizados
pelos 6rgaos governamentais.

Em um contexto de grande acimulo de processos judiciais no sistema brasileiro,
Justino et al. (2025) propuseram uma solu¢do de BI para otimizar o gerenciamento de
precedentes judiciais e processos suspensos no TIMA. A solu¢do se deu por meio de
uma DSR realizada em parceria entre o0 TIMA e a Universidade Estadual do Maranhado
(UEMA). Os principais resultados incluiram a criagdo de dois painéis no Power Bl para
centralizar os dados processuais, identificando duplicidades de forma automatizada e per-
mitindo a visualizacdo interativa, otimizando o tempo e a tomada de decisao judicial. As
principais ameacas a validade do estudo incluiram a representatividade limitada da amos-
tra de processos utilizada na avaliacdo e a adog¢do efetiva da ferramenta pelos usudrios
finais, que representou um desafio continuo.

Samad e Setyabudhi (2023) abordaram a necessidade de aprimorar os servigos em
um Centro Integrado de Atendimento Policial (SPKT), onde o processamento de dados
era realizado manualmente com ferramentas de escritorio (Microsoft Office), o que ge-
rava limitacoes. Desta forma, foi projetado um aplicativo de administracao de servigos
publicos contendo um painel que apresentava informagdes administrativas, combinadas
e organizadas em uma unica tela, permitindo uma visualizagcdo répida para auxiliar no
gerenciamento dos dados. O resultado do desenvolvimento do painel, realizado por
meio do modelo cascata, envolveu nove tabelas para dar suporte ao aplicativo e permi-
tir uma recuperagao de dados mais facil. Entretanto, a solug¢do ficou limitada as paginas



de administracdo e de uso interno por funciondrios, ndo oferecendo suporte a servicos
online, como o e-mail.

Enquanto outros trabalhos abordam a aplicacdo de solucdes de BI para desafios
operacionais e servigos especificos no setor publico, este estudo vai além da criacdo de um
novo painel. Ele propde uma intervengdo arquitetural voltada a reestruturagdo do fluxo
de dados, eliminando a dependéncia de multiplas views SQL e centralizando a lgica de
transformacdo diretamente na ferramenta de BI. Diferentemente de abordagens anterio-
res, que muitas vezes tratam apenas sintomas, a solu¢cdo busca enfrentar os problemas
estruturais de consisténcia e confiabilidade da informagdo. Além disso, a pesquisa inclui
uma avaliacdo empirica com usudrios-chave, fortalecendo a validade prética da proposta
e preparando o terreno para a metodologia apresentada na proxima secao.

4. Metodologia

Este trabalho € caracterizado como uma pesquisa aplicada com abordagem exploratéria e
descritiva, focado na resolugdo de um problema pratico e na aplicabilidade de seus resulta-
dos em uma organizacao publica. O estudo adota o paradigma de DSR, operacionalizado
por meio da DSRM, que abrange a criagao de artefatos inovadores capazes de solucionar
problemas e aprimorar o ambiente em que sdo instanciados [Vom Brocke et al. 2020]. A
DSRM ¢€ composta por seis etapas, conforme a Figura 1: identificacdo do problema e
motivacao, definicdo dos objetivos da solucdo, design e desenvolvimento, demonstracao,
avaliacdo da solucao e comunicagao dos resultados [Peffers et al. 2007]. Tais etapas serdao
descritas a seguir.

A\
Identificacao Definicao dos Designe Demonstracéo: Avaliacao: Comunicacao:
do Problema e Objetivos Desenvolvimento:
Motivacao: da Solucio:

Identificagao de Levantamento de Engenharia reversa, Utilizagao do painel Publicagao da

|ncons|ste_n0|as i requisitos do painel. Design da em cenarios AEIab_oragao,' ) ferramenta em
as views. ferramenta e simulados. Aplicacédo e Analise ambiente de

De§env0|wmento de da.dos d.o Produgao.
incremental. questionario.

Figura 1. Etapas da metodologia adotada.

4.1. Identificacao do Problema e Motivacao

Durante a execucao de um ciclo BPM no TCE-PE, foram notadas algumas inconsisténcias
nos dados do Painel de Processos utilizado. Apesar de funcional, a ferramenta utilizada
anteriormente apresentava problemas que comprometiam sua usabilidade e a consisténcia
das informacdes apresentadas. Desta forma, realizamos uma anélise para identificar o
problema a ser abordado, e definir as necessidades da organizagdo. Essa andlise baseou-
se na ferramenta existente e nos seus documentos de requisitos para compreender suas
deficiéncias e limitagdes.



Realizamos reunides entre os principais stakeholders do Painel, para garantir que
as solucdes propostas atendam as necessidades identificadas, além de serem eficazes,
vidveis e alinhadas aos objetivos estratégicos da organizacdo. Observamos entdo que
os dados que alimentavam o antigo painel eram processados e filtrados externamente,
através da extracdo, tratamento e filtragem de multiplas views de bancos de dados di-
versos no SQL Server. Como consequéncia disto, a consisténcia dos dados era reduzida,
assim como sua eficiéncia. Além disso, essas views eram compartilhadas entre setores dis-
tintos da organizac¢do, os quais aplicavam diferentes tratamentos de dados, aumentando a
complexidade na manutencao desses dados e propiciando o surgimento de informacdes
conflitantes. Dessa forma, identificamos a necessidade do desenvolvimento de uma fer-
ramenta que possa mitigar esses problemas, contribuindo para a visualizagdo precisa dos
indicadores necessarios para o monitoramento e a melhoria dos processos da organizacao.

4.2. Definicao dos Objetivos da Solucao

A partir dos problemas identificados na subsec¢do anterior, projetamos o desenvolvimento
de um novo Painel de Processos. O novo painel tem como objetivo a eliminag¢do da
dependéncia de multiplas views, a centralizacdo das transformacdes em uma ferramenta
de BI e a correta implementacdo de indicadores, filtros e colunas dindmicas, de acordo
com os objetivos organizacionais. Desta forma, realizamos o levantamento de requisitos
da ferramenta, por meio da elabora¢do de um documento de requisitos, que contém todas
as informagdes necessdrias para o desenvolvimento do painel, incluindo aspectos técnicos
e funcionais alinhados aos objetivos organizacionais.

O documento foi elaborado a partir de reunides semanais com a equipe da
institui¢do, nas quais foram definidos os indicadores a serem implementados, bem
como os filtros e as colunas dindmicas necessdrias para aprimorar a visualizacdo das
informacdes. Além de uma breve introducdo, o documento de requisitos incluia a
descricao dos elementos que compdem o painel, como dimensdes, grupos de medidas
(abas), visoes relacionadas e filtros. As abas definidas para a nova ferramenta foram:
Panorama Geral, Tempo e Estoque. Os filtros e a tabela dindmica, contudo, sao comuns
a todas as abas, diferenciando-as apenas por suas finalidades especificas e pelos indica-
dores apresentados. Essas abas e suas funcionalidades serdao apresentadas em detalhe na
subsecao seguinte.

4.3. Design e Desenvolvimento

A fase de design e desenvolvimento da nova ferramenta foi conduzida colaborativamente
entre a equipe de desenvolvimento e a equipe responsavel pelo levantamento de requisitos,
validagdo e testes, incluindo servidores internos e profissionais terceirizados, que traba-
lharam de maneira harménica. E importante destacar que o Novo Painel de Processos no
apresenta alteragdes significativas em seu layout, sendo as mudangas implementadas con-
centradas no backend da ferramenta. Esta fase inclui trés etapas principais: a engenharia
reversa do sistema anterior, o design da nova ferramenta e o desenvolvimento incremental.

A etapa de engenharia reversa refere-se a um estudo aprofundado do painel ante-
rior. Tal estudo teve como objetivo o0 mapeamento da origem das views utilizadas, identifi-
cando as tabelas de origem essenciais para o novo painel. Essas informag¢des permitiram a
criacdo de um codigo para extrair os dados a serem utilizados diretamente de sua fonte de



origem, o que eliminou a dependéncia das views e aumentou a consisténcia e a qualidade
dos dados no novo painel.

A etapa de design do artefato aborda todo o processo de ETL. Uma vez que as
tabelas de origem ja foram identificadas na etapa anterior, os dados puderam ser extraidos
diretamente dos bancos de dados e carregados na ferramenta de BI. Esses dados foram
provenientes de duas fontes, uma contendo as tabelas relacionadas aos processos € as
suas respectivas caracteristicas, e outra abrangendo dados complementares, necessarios
para o cruzamento de informacdes e para o enriquecimento das andlises. A ferramenta de
BI adotada foi o Qlik Sense [Qlik 2025], uma plataforma moderna, reconhecida pelos seus
recursos avancados e sua versatilidade [Ceccato 2023], cujas funcionalidades abrangem
desde a coleta, integracdo e processamento de dados, até a constru¢do de visualizacdes
interativas e preditivas. Por essas caracteristicas, e também por j4 ser a ferramenta utili-
zada na instituicao estudada, o Qlik Sense foi adotado nesta pesquisa como solucdo para
o desenvolvimento do novo painel de processos, permitindo que as transformagdes dos
dados fossem realizadas internamente na ferramenta, aumentando a confiabilidade.

Por fim, no desenvolvimento incremental implementamos as trés abas principais
do painel: Panorama Geral, Tempo e Estoque. A aba Panorama Geral traz as métricas glo-
bais sobre os processos monitorados, incluindo informagdes sobre o niimero de processos
que concluiram determinada fase processual. A aba Tempo traz informagdes referentes a
posicao atual, bem como a duragdo das etapas dos processos. J4 a aba estoque apresenta
os processos que foram formalizados e ndo concluiram a fase de execugdo até a data se-
lecionada. Além disso, todas as abas possuem diversos filtros e uma tabela dindmica, que
apresenta os dados das visdes (graficos) de forma estruturada, podendo ser personalizada
pelo usudrio, de acordo com as suas necessidades. O desenvolvimento foi realizado de
forma incremental, iniciado pela aba de Panorama Geral, seguido dos filtros e da tabela
dinamica, depois a aba Tempo e por fim a aba Estoque. As abas foram demonstradas aos
stakeholders do painel a medida que iam sendo implementadas.

4.4. Demonstracao

A demonstracdo foi realizada por meio da utilizacdo do painel por usudrios chaves
da ferramenta, permitindo verificar o seu funcionamento e sua capacidade de fornecer
informagdes ripidas e consistentes. Conforme a etapa de desenvolvimento, ela também
foi realizada de maneira incremental: a medida que cada aba era implementada, iam
sendo conduzidos alguns testes para verificar se a solu¢dao desenvolvida atendia os requi-
sitos definidos. O histérico dessas atividades foi registrado em uma planilha de validacao
do painel, que era acessada tanto pela equipe responsavel pelos testes, quanto pela equipe
de desenvolvimento.

Caso uma inconsisténcia fosse identificada durante a demonstragao, ela era regis-
trada na planilha de validacdo, que possui campos especificos para detalhar o problema,
incluindo imagens ilustrativas e o passo a passo que conduziu ao aparecimento da incon-
sisténcia. Em seguida, a equipe de desenvolvimento implementava a solucao necesséria,
enquanto a equipe de testes acompanhava o andamento da resolucao através de um campo
especifico dessa planilha, dedicado ao status da resolu¢do. Uma vez que a resolucdo atin-
gisse o status de “Implementada”, os testes eram realizados novamente. Desta forma,
o desenvolvimento do painel passou por um processo de melhoria continua, resolvendo



as inconsisténcias mais rapidamente e facilitando o alinhamento da ferramenta com as
necessidades da organizagdo.

4.5. Avaliacao e Comunicacao

A validacdo da ferramenta deu-se por meio de uma avaliacdo empirica, realizada apds
a conclusdo da implementagdo da ferramenta, por meio de um questiondrio objetivo re-
alizado entre os usudrios da ferramenta. Apesar do nimero pequeno de participantes,
essa abordagem foi escolhida para facilitar a padronizagdo das respostas e a comparagao
direta entre critérios, diminuindo o viés do pesquisador em comparagdo a entrevistas aber-
tas. Além disso, abordagens como entrevistas e focus groups poderiam introduzir maior
subjetividade e dificuldade de comparacdo entre os critérios avaliados. Essa avaliacao
empirica foi dividida em trés etapas: elaboragado, aplicacdo do questionério e andlise dos
resultados, as quais serdo detalhadas abaixo.

A elaboracao do questionario baseou-se no Modelo de Sucesso de SI de DelLone
& McLean, amplamente reconhecido e utilizado na literatura para avaliar a eficicia e
o impacto de SIs em contextos organizacionais [DelLone and McLean 2016]. Proposto
em 1992 [DelLone and McLean 1992], o modelo destacava a interdependéncia entre seis
dimensdes-chave, nas quais o sucesso em uma pode influenciar positivamente as demais.
Em 2003, os autores revisaram o modelo [DelLone and McLean 2003], e o atualizaram
novamente em 2016 [DeLone and McLean 2016], incorporando avancos na area de SI e
consolidando as seguintes dimensdes: Qualidade da Informagdo, Qualidade do Sistema,
Qualidade do Servico, Uso/Intencao de Uso, Satisfacdo do Usudrio e Impactos Liquidos.

O questiondrio elaborado contém 25 questdes, baseadas nas seis dimensoes do
modelo, sendo uma questdo de multipla escolha e 24 questdes afirmativas positivas, a
serem respondidas de acordo com a escala Likert: Discordo totalmente, Discordo parci-
almente, Neutro / Nem concordo nem discordo, Concordo parcialmente, Concordo total-
mente [Likert 1932]. Além disso, incluimos ao final do questiondrio uma questdo extra,
para que os usudrios possam registrar sua livre opinido sobre a ferramenta. As questoes
elaboradas estdo detalhadas na Tabela 1.

A dimensdo Qualidade da Informacao avalia atributos do conteddo, como pre-
cisdo, relevancia e atualidade das informagdes. A dimensdo Qualidade do Sistema con-
sidera o desempenho técnico do novo painel, incluindo facilidade de uso, confiabilidade
e velocidade. A dimensao Qualidade do Servico, que no modelo original se refere ao
suporte da equipe de TI, foi contextualizada para o propdsito deste trabalho. Em vez de
avaliar o suporte humano, buscamos medir a percep¢ao do sistema enquanto um servigo
de informagdo. Dessa forma, as questdes avaliaram aspectos como a confiabilidade, a
adequacao da solucdo e a atualizagdo tecnoldgica da plataforma, elementos que, no con-
texto da instituicdo, definem a qualidade do servico prestado pela propria ferramenta de
BI aos seus usudrios.

A dimensao de Uso/Intencao de uso considera a frequéncia e a profundidade com
que o painel é acessado e incorporado as rotinas de trabalho. Neste sentido, incluimos
uma questdo de multipla escolha para verificar com qual frequéncia os participantes aces-
sam o novo Painel de Processos: diariamente, algumas vezes por semana, semanalmente,
quinzenalmente ou raramente. A dimensado Satisfacdo do Usuario representa o sentimento
geral e o nivel de contentamento do usudrio com o sistema. Por fim, a dimensao Impactos



Tabela 1. Questionario elaborado para a avaliacao do novo Painel de Processos.

Dimensao Questao Afirmativa

1. O novo Painel de Processos apresenta informag¢des mais precisas em comparagdo com o painel anterior.
Qualidade | 2. Os dados apresentados no novo Painel de Processos sdo mais relevantes para as minhas atividades do que os do painel anterior.
da 3. As informagdes no novo painel estdo mais atualizadas, e sdo disponibilizadas em tempo hébil para a tomada de decisdo.
Informagdo | 4. Os elementos visuais (graficos, indicadores) do novo painel sdo mais ficeis de interpretar do que os do painel anterior.
5. O novo painel apresenta um nivel de detalhe mais adequado para as minhas necessidades de andlise.
1. Considero o novo Painel de Processos mais facil de usar e navegar do que o anterior.
Qualidade | 2. O novo painel responde mais rapidamente aos meus comandos (aplicagéo de filtros, mudanga de abas, etc.) do que o painel anterior.
do Sistema | 3. O novo Painel de Processos funciona de forma mais estdvel (com menos erros ou falhas inesperadas) do que o anterior.
4. Os filtros do novo Painel de Processos sdo mais flexiveis para as minhas andlises.
1. O novo Painel de Processos possui um software mais atualizado.
Qualidade | 2. Considero o novo painel mais confidvel que o painel anterior.
do Servi¢o | 3. O novo painel fornece uma solugdo mais adequada para o monitoramento de processos.
4. O novo Painel de Processos me atende com mais rapidez que o anterior.
Uso/ 1. Eu pretendo continuar utilizando o novo Painel de Processos regularmente no futuro.
Intensdo | 2. O novo Painel de Processos tornou-se uma ferramenta mais importante para minhas tarefas de monitoramento do que o painel anterior.
de Uso 3. Com que frequéncia vocé acessa o novo Painel de Processos?
1. De modo geral, estou mais satisfeito(a) com o novo Painel de Processos do que com o anterior.
Satisfacdo | 2. A aparéncia e a organizagdo visual (layout, cores) do novo Painel de Processos sdo mais agraddveis do que as do painel anterior.
do Usudrio | 3. O novo painel atendeu ou superou as minhas expectativas em comparagdo com o painel anterior.
4. Eu recomendaria o uso do novo Painel de Processos para outros colegas com mais seguranca do que recomendaria o painel anterior.
1. O uso do novo Painel de Processos melhorou minha capacidade de tomar decisdes baseadas em dados.
2. O novo Painel de Processos tornou a gestao dos processos mais agil.
Impactos . PR . . - . -
Liquidos i Com o novo painel, ficou mais facil identificar gargalos e oportunidades de melhoria nos processos.

. O novo Painel de Processos aumentou a transparéncia sobre o desempenho dos processos internos.

. A consolidagio das informag¢des em um tnico painel (sem multiplas views) trouxe mais confian¢a nos dados apresentados.

De forma geral, qual a sua opinido sobre o novo Painel de Processos comparado a versdo anterior?

Questdo | Sinta-se a vontade para comentar pontos positivos, dificuldades encontradas e sugestdes de melhoria em rela¢do a aspectos como:
Extra as informagdes apresentadas, o funcionamento do sistema, o suporte do sistema, a utilidade do novo painel no seu trabalho e os

beneficios para a institui¢do.

W

Liquidos é a dimensao mais critica do questiondrio pois avalia o impacto positivo do novo
painel nos resultados organizacionais e individuais, medindo as melhorias na governanga,
transparéncia e eficiéncia dos processos internos da organizagao.

A aplicacao do questionario foi realizada por meio do Google Forms, uma fer-
ramenta amplamente conhecida e utilizada. O formulario foi aplicado de maneira online
e assincrona a cinco usudrios especialistas do Painel de Processos. A sele¢dao desta amos-
tra, embora reduzida em nimero, foi intencional e estratégica. Os participantes escolhi-
dos ndo sdo apenas usudrios frequentes, mas sim os servidores diretamente envolvidos
com a andlise de dados para a tomada de decisao e que possuiam profundo conhecimento
técnico e pratico de ambas as versoes do painel (anterior e nova). Essa escolha privilegiou
a profundidade e a qualidade do feedback em detrimento da quantidade, buscando uma
avaliacdo qualificada sobre o impacto da intervengdo arquitetural proposta.

Devido ao nimero pequeno participantes, realizamos a analise dos resultados
de forma descritiva e qualitativa. As respostas foram encaminhadas do Google Forms
para uma planilha do Google, onde os dados foram analisados. Os campos referen-
tes as perguntas foram entdo renomeados de acordo com suas dimensoes (ex.: Info_1,
Info_2...Info_4; Sys_1...Sys 4; Serv_1...Serv 4; etc.) e foram atribuidas pontuacdes
para cada resposta, de acordo com a escala Likert, sendo “Discordo totalmente” =1 e
“Concordo totalmente” = 5. Em seguida, foram calculadas as médias aritméticas gerais
de cada participante por dimensao.

Por fim, a partir dessas médias, calculamos as seguintes medidas: Média, Medi-
ana, Moda, Desvio Padrao, Quartis (Q1, Q3), Valor Maximo e Valor Minimo. Esses valo-
res foram calculados para cada uma das dimensdes, e utilizados na construcao de graficos,
incluindo gréficos de barras e boxplot, que permitem avaliar o desempenho do novo Painel
de Processos sob a perspectiva dos usudrios. Também realizamos uma andlise qualitativa



das respostas da questao extra, obtendo insights complementares sobre a opinido dos par-
ticipantes. Todas essas informagdes serdo discutidas detalhadamente na Se¢do 5.

Devido ao novo Painel de Processos se tratar de uma ferramenta de carater ge-
rencial, a etapa de comunicagdo, em alinhamento com a natureza aplicada da pesquisa,
foi direcionada ao publico-alvo da prépria institui¢do. A principal forma de comunicacao
consiste na publica¢cdo do artefato em ambiente de producao, tornando-o disponivel para
os servidores-chaves, apds o periodo de validacdo em um ambiente restrito de testes.
Adicionalmente, a disseminacao interna dos resultados do questiondrio complementa esta
etapa, comunicando ndo apenas a entrega da solucdo, mas também a validacdo de sua
eficécia e valor para a organizagao.

5. Resultados e Discussoes

Esta secdo apresenta os principais resultados deste trabalho, abordando desde o artefato
desenvolvido até a andlise de seu impacto e os insights obtidos durante a sua execugao.
Primeiro, descrevemos os resultados e funcionalidades decorrentes da implementagdo do
novo Painel de Processos. Em seguida, apresentamos os achados da avaliacdo empirica,
baseada nos dados coletados por meio do questionério aplicado aos usudrios.

5.1. O Novo Painel de Processos

Os principais desafios enfrentados durante o desenvolvimento da ferramenta estiveram re-
lacionados a inconsisténcia das informagdes e a dependéncia de multiplas views no banco
de dados. Para superar essas limitacdes, foi necessdrio realizar um trabalho de mape-
amento da origem dos dados que alimentavam as views, de modo a compreender como
estavam estruturados e de onde efetivamente provinham. Esse processo exigiu a aplicagdo
de técnicas de engenharia reversa, por meio das quais foi possivel rastrear as tabelas de
origem e reconstruir a l6gica utilizada nas consultas existentes. A partir desse esfor¢o
investigativo, foi possivel identificar redundancias, corrigir inconsisténcias e redesenhar
fluxos de integracao mais claros e confidveis. Além disso, o entendimento aprofundado da
estrutura do banco de dados proporcionou maior autonomia para a equipe, que passou a
contar com uma base s6lida para implementar transformagdes diretamente na ferramenta
de BI, reduzindo dependéncias técnicas e favorecendo a evolugdo sustentavel da solugdo.

O novo Painel de Processos foi implementado mantendo os mesmo aspectos visu-
ais do painel anterior. As principais mudangas implementadas se referem principalmente
a maneira como os dados foram estruturados. A eliminagdo da dependéncia de multiplas
views proporcionou uma maior consisténcia aos dados apresentados, tornando o painel
mais eficiente e facil de manter. O painel foi organizado entre diferentes abas, que sdao
agrupamentos de informagdes sobre as quais se desejam gerenciar um eixo principal no
estudo dos dados. Cada aba possui um conjunto de visdes relacionadas, diversos filtros e
uma tabela dinamica. As visdes relacionadas sdo representacdes graficas das medidas re-
lacionadas sob determinada perspectiva, como por exemplo nimero de processos por més
ou por ano. Os filtros, quando selecionados, afetam diretamente as visoes, apresentando
as informacgoes de acordo com os critérios selecionados. Por fim, a tabela dinamica con-
siste em uma representacdo de dados dos processos que compdem as visdes apresentadas
no painel, permitindo a adi¢do de colunas dindmicas, conforme a necessidade do usuario.

As trés principais abas do Novo Painel de Processos sdo: Panorama Geral, Tempo
e Estoque. A aba Panorama Geral tem como objetivo apresentar uma macrovisao dos



processos monitorados e permitir o acompanhamento das fases que o compdem. Ela
possui as seguintes medidas (indicadores), conforme destacado em vermelho, na parte
superior da Figura 2: Formalizados, Instruidos, Julgados, Transitados Julgados, Resulta-
dos Deliberagdes, Redistribui¢des, Julgados Anulados, Cancelados e Arquivados. Nessa
figura, também € possivel visualizar, destacadas de amarelo, algumas das visdes dis-
poniveis para esta aba. E importante mencionar que todas as imagens do Novo Painel de
Processos deste artigo tiveram alguns dados censurados, devido ao sigilo de informagdes.
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Figura 2. Aba Panorama Geral.

As medidas Formalizados e Instruidos exibem os quantitativos de processos que
tiveram as fases de Formalizacdo e Instru¢do concluidas, respectivamente. A medida
Julgados traz os processos que foram julgados e publicados, enquanto a medida Transi-
tados Julgados traz o quantitativo de processos que transitaram em julgado. Resultados
Deliberacoes reflete a quantidade de resultados de deliberacdes atribuidos aos interes-
sados responsabilizados no processo. A medida Redistribui¢des traz a quantidade de
redistribui¢des de processos realizadas, enquanto a medida Julgados Anulados contabi-
liza os processos com Julgamento anulado. Por fim, as medidas Cancelados e Arquivados
se referem aos processos que tiveram sua formalizacdo cancelada e que foram arquivados,
respectivamente.

A aba Tempo contém informagdes relacionadas a durac@o de determinada etapa
dos processos e pode ser visualizada na Figura 3, cujas medidas estdo destacadas em
vermelho. Ela abrange as seguintes medidas: Indice de Tempestividade, Tempo Médio,
Concluidos, Fora do Prazo, No Prazo e Taxa de Tempestividade. O Indice de Tempestivi-
dade traz o percentual de processos que estdo dentro do prazo definido como tempestivo.
A medida Tempo Médio refere-se a média dos dias de permanéncia dos processos na
instituicdo. As medidas Concluidos, Fora do Prazo e No Prazo se referem ao quantitativo
de processos concluidos dentro e fora do prazo, fora do prazo e no prazo, respectivamente.
A Taxa de Tempestividade, por sua vez, aborda o percentual de processos que constam
no estoque de determinado exercicio, julgados com tempo inferior ou igual ao final do
exercicio imediatamente subsequente.

A aba Estoque pode ser visualizada na Figura 4. Ela contempla todos os processos
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Figura 3. Aba Tempo.

formalizados que ndo finalizaram a fase de execugdo até a data escolhida. Suas medidas,
destacadas em vermelho na Figura, incluem: Percentual Fora do Prazo, Idade Média, Es-
toque, Fora do Prazo, No Prazo e Taxa de Redu¢do de Estoque. O Percentual Fora do
Prazo refere-se a porcentagem de processos em estoque com tempo superior ao prazo de-
finido como tempestivo. A medida Idade calcula a média dos dias de permanéncia dos
processos em estoque na institui¢do. O Estoque traz o somatério dos processos que estao
em estoque, e as medidas Fora do Prazo e No Prazo trazem o quantitativo de processos em
estoque com tempo superior € inferior ou igual ao prazo definido como tempestivo res-
pectivamente. Por fim, a Taxa de Reduc¢do de Estoque refere-se ao percentual de reducao
de processos em estoque com o tempo superior ao prazo definido como tempestivo.
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Figura 4. Aba Estoque.

Em suma, a arquitetura do Novo Painel de Processos e o conjunto de medidas
desta sec@o oferecem uma solucdo coesa e robusta aos desafios de monitoramento de pro-
cessos da instituicdo. A combinagdo das abas, filtros e indicadores equipa os stakeholders
com uma ferramenta analitica completa, capaz de suportar desde a andlise macro do de-
sempenho dos processos até a investigacdo granular de casos especificos. Sendo assim,



tendo detalhado o design e as funcionalidades do artefato, o passo seguinte da pesquisa
consistiu na avaliacdo da sua efetividade na pratica.

A implementacdo deste painel de BI gerou aprendizados relevantes que podem
orientar futuras iniciativas semelhantes. A eliminac¢do da dependéncia de multiplas vi-
ews SQL reduziu conflitos de dados entre setores, simplificou a manutenc¢do e aumentou
a confiabilidade das informacdes, reforcada pela adogdo de transformagdes diretamente
na ferramenta de BI, o que promoveu maior sustentabilidade e flexibilidade da solucao.
A validagdo continua se mostrou essencial para identificar e corrigir inconsisténcias ao
longo do desenvolvimento, garantindo alinhamento constante as necessidades operacio-
nais. Além disso, a ado¢do de uma abordagem incremental possibilitou entregas rapidas
e ajustes continuos diante de novos requisitos, sem comprometer a evolucao do projeto.
Desde sua concepg¢do, o painel foi estruturado para ser escaldvel, permitindo a inclusao
de novos mddulos e funcionalidades conforme a demanda institucional cresce, apoiado
tanto pelas capacidades do Qlik Sense quanto pelas escolhas metodoldgicas adotadas,
que podem ser replicadas e adaptadas a outros contextos administrativos. Por fim, a
padronizacdo na coleta, tratamento e visualizagdo dos dados reforcou a importancia da
governancga da informacdo, assegurando qualidade, transparéncia e confianca nas andlises
apresentadas.

5.2. Resultados da Avaliacio Empirica

A avaliacdo empirica desempenha um papel fundamental para verificar a efetividade e a
aceitacdo do novo painel desenvolvido. Por meio dela, € possivel analisar se a solugdo
realmente atende as necessidades dos usudrios e contribui para aumentar a confiabili-
dade das informacdes e o suporte a tomada de decisdo. Nesse contexto, conduzimos a
avaliacdo por meio da aplicacdo de um questiondrio a cinco usudrios-chave do painel,
cujos resultados foram analisados de maneira quantitativa e qualitativa. A andlise quan-
titativa iniciou-se por meio do cilculo da média consolidada dos itens de cada dimensao,
por usudrio. Com base nessas informacdes, foi possivel obter a Tabela 2, contendo a
média, a mediana, a moda, o desvio padrdo, os quartis (Q1, Q3) e os valores maximos e
minimos para cada dimensdo. Essa tabela foi utilizada para gerar os graficos que serdo
discutidos abaixo. Vale ressaltar que as células da tabela que contém um “NA” repre-
sentam os casos onde ndo ocorreram repeticoes de valores, ndo sendo possivel calcular a
moda.

Tabela 2. Estatisticas descritivas de cada dimensao.

Dimensao Média | Mediana | Moda Desvio Q1 | Q3 | Minimo | Maximo
Padrao

Qualidade da Informacgdo | 3,88 3,80 5,00 1,18 3,40 | 5,00 2,20 5,00
Qualidade do Sistema 3,90 3,75 NA 0,60 3,50 | 4,25 3,25 4,75
Qualidade do Servico 4,40 4,50 NA 0,52 | 4,00 | 4,75 3,75 5,00
Uso/Intencdo de Uso 4,27 4,33 4,67 0,43 4,00 | 4,67 3,67 4,67
Satisfacao do Usudrio 4,30 4,50 4,75 0,51 3,75 | 4,75 3,75 4,75
Impactos Liquidos 4,44 4,60 NA 0,52 | 4,00 | 4,80 3,80 5,0

O grafico de barras da Figura 5 faz um comparativo entre a pontuagdo média de
cada dimensdo. Conforme pode ser percebido tanto na Tabela 2 quanto na Figura 5, a
percepcao geral dos usudrios indica que as dimensdes Impactos Liquidos (Média: 4,44)



e Qualidade do Servigco (Média: 4,40) obtiveram as pontuagdes mais elevados, sugerindo
que o painel proposto entrega valor percebido e servigo de qualidade. Por outro lado,
as dimensoes Qualidade da Informacao (Média: 3,88) e Qualidade do Sistema (Média:
3,90) apresentaram os menores valores, sendo as unicas dimensdes que apresentaram uma
pontuacdo abaixo de quatro.

Qualidade da
Informagao

Qualidade do
Sistema

Qualidade do
Servigo

Uso/Intengéo de
Uso

Satisfagéo do
Usuario

Impactos Liquidos

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Figura 5. Pontuacao média por dimensao.

Para entender melhor este resultado, analisamos a pontuacao média por questao de
cada uma dessas duas dimensdes. Para a dimensdo Qualidade da Informacao (Figura 6),
notamos que as questdes que tiveram uma menor pontuacio (Média: 3,4) sdo referentes as
questdes dois, quatro e cinco, que abordam a relevancia dos dados, os elementos visuais
e o nivel de detalhamento do painel. Esses valores sdo justificiveis devido ao fato de
nao terem ocorrido mudangas significativas do painel anterior para o atual nesses quesitos
avaliados. Ja na dimensdo Qualidade do Sistema (Figura 7), as questdes com as menores
notas foram a um e a quatro (Médias: 3 e 3,6, respectivamente), que abordam a facilidade
de uso e a flexibilidade do painel, quesitos que também nao tiveram grandes modificagdes
com relagdo ao painel anterior.

Questao 1 Questao 2 Questéo 3 Questéo 4 Questéo 5

Figura 6. Pontuacao média por questdao da dimensao Qualidade da Informacao.



Questao 1 Questéo 2 Questao 3 Questéo 4

Figura 7. Pontuagao média por questao da dimensao Qualidade do Sistema.

Analisando o desvio padrdo, ainda na Tabela 2, percebemos que a maioria das di-
mensoes, com exce¢ao da dimensao Qualidade da Informacao (1,18), apresentam valores
muito proximos uns dos outros. Essa relacdo também pode ser observada na Figura 8, que
ilustra a distribui¢do das cinco pontuag¢des médias por dimensado, sendo que a linha central
representa a Mediana (Q2) e o corpo cinza da caixa abrange a varia¢io do primeiro (Q1)
ao terceiro quartil (Q3). O grafico mostra que todas as medianas se posicionam acima do
ponto neutro da escala, indicando que a percepcao geral em todas as dimensoes € posi-
tiva. Contudo, o boxplot destaca uma diferencga crucial na variabilidade dos resultados: a
dimensdo Qualidade da Informacdo € a que apresenta a maior dispersdo, com a caixa e as
hastes mais longas, indicando que a percepcao da qualidade da informacao € altamente
heterogénea e ndo uniforme entre os cinco participantes.
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Figura 8. Distribuicdo das pontuagoes médias por dimensao.

As respostas da questdo extra (discursiva) foram analisadas qualitativamente. Elas
foram transcritas para a Tabela 3. Essas respostas complementam os achados quantitati-



vos, apontando a confianca e a agilidade na carga de dados (backend) como os prin-
cipais avangos do novo painel, sendo o controle interno da regra de negdcio um fator
chave para aumentar a confiabilidade nas informacdes (Qualidade da Informagdo). No
entanto, os usudrios foram undnimes em apontar a baixa evolu¢do nos aspectos de usa-
bilidade, flexibilidade, identidade visual e apresentacdo dos graficos, justificando as me-
nores pontuagdes nas dimensoes Qualidade do Sistema e Qualidade da Informacao (itens
visuais). Nesse ponto, vale ressaltar que o foco principal do projeto nio estava em aspec-
tos como flexibilidade e usabilidade, mas sim nos problemas relacionados a consisténcia
dos dados, especialmente aqueles relacionados a dependéncia de multiplas views, o que
justifica essas pontuagdes.

Tabela 3. Respostas da questao extra.

Respostas
Em relagdo o visual do novo painel de processos € bem semelhante ao anterior, tenho suas melhorias relacionadas ao backend (Scripts por trds do painel)
trazendo maior agilidade na carga de dados e confiabilidade nos dados, além de melhorias propostas pela equipe
O novo painel de processos € mais preciso que os painéis anteriores.

O fato das consultas deixarem de usar views e estarem sendo feitas dentro do proprio BI possibilita um maior controle da informacao fornecida e melhor
resposta em havendo algum questionamento da regra envolvida na obtengao das informagdes. Isso aumenta a confiabilidade nas informagdes. No quesito da
usabilidade, até o momento, ndo se evoluiu em modificagdes dos graficos, apresentagdes ou identidade visual do painel.

Confiabilidade dos dados é o ponto forte.

Considero que a avaliacdo do painel deve ser progressivamente melhor a medida do encerramentamento do desenvolvimento da ferramenta.

Além disso, os dados quantitativos revelaram um cendrio de aprovagdo geral,
mas com algumas ressalvas. Enquanto dimensdes como Satisfacdo e Uso demonstram
alto consenso, a andlise de variabilidade (Figura 8) sublinha a Qualidade da Informacao
como o principal ponto de atencdo. A grande heterogeneidade nas avaliacdes e as baixas
pontuagdes em itens especificos desta dimensdo e da Qualidade do Sistema refor¢cam os
gargalos na experiéncia do usudrio, referentes aos aspectos visuais e de flexibilidade, ja
discutidos anteriormente.

5.3. Implicacoes para a Area de SI

Os resultados obtidos neste estudo apresentam implicacOes relevantes para a drea de
SI, especialmente no que se refere a maturidade em BI em organizacdes publicas. A
intervencdo arquitetural proposta evidencia que a evolucao de solu¢des de BI ndo de-
pende apenas da sofisticagcdo das visualiza¢des ou da adog¢ao de novas ferramentas, mas,
sobretudo, do amadurecimento das préticas de integracdo, transformacdo e gestao dos
dados.

No contexto da governanca de dados, a dependéncia de multiplas views compar-
tilhadas entre diferentes setores ilustra um problema recorrente em ambientes publicos,
no qual regras de negdcio dispersas comprometem a consisténcia e a rastreabilidade da
informacdo. Ao eliminar essas dependéncias e centralizar o controle das transformagdes
no ambiente de BI, este estudo evidencia como decisOes arquiteturais em SI impactam
diretamente a qualidade da informacdo, a confiabilidade percebida pelos usudrios e a
transparéncia institucional, elementos fundamentais para a governanca publica orientada
a dados. Além disso, este trabalho contribui para a discuss@o sobre painéis de BI no se-
tor publico, ao demonstrar que melhorias significativas na qualidade da informacao e nos
impactos organizacionais podem ser alcancadas mesmo sem mudangas substanciais na
interface ou na experiéncia do usudrio.



6. Conclusoes e Trabalhos Futuros

Um bom monitoramento dos processos de negdcios € essencial para garantir boa
governanga, accountability e transparéncia no setor publico. No entanto, manter a con-
sisténcia dos dados utilizados € de extrema importancia para o sucesso das organizagoes.
Nesse contexto, este estudo teve como principal objetivo a implementag¢do de uma ferra-
menta de BI para o monitoramento de processos do TCE-PE. A ferramenta implementada
eliminou a dependéncia de multiplas views, aumentando a confiabilidade dos dados, fa-
cilitando a manutencao e tornando o painel mais eficiente. Ela foi avaliada por meio de
um questiondrio fundamentado nas seis dimensdes do Modelo de Sucesso de SI de De-
Lone e McLean, apresentando resultados positivos, especialmente nas dimensdes Impac-
tos Liquidos e Qualidade do Servico. Esses resultados comprovaram que o Novo Painel
de Processos entrega valor percebido e mais seguranga aos seus usudrios. Entretanto,
as melhorias realizadas foram mais focadas no backend da aplicacdo, nao sendo notadas
muitas mudangas expressivas nos elementos visuais da ferramenta.

Para outras instituigdes que buscam modernizar seus processos de tomada de de-
cisdo, o estudo serve como um modelo pritico, demonstrando que o investimento em
confiabilidade técnica deve preceder e guiar o investimento em orientar o investimento
em interface e design. Além disso, a pesquisa contribui para a drea de SI ao fornecer
evidéncias empiricas da relagdo complexa entre a qualidade técnica (o sistema em si) e
a qualidade percebida (a satisfa¢do), sublinhando que um backend robusto € a fundagdo
para o sucesso do BI.

A principal limitacao deste trabalho refere-se ao nimero reduzido de participan-
tes na avaliacdo empirica, o que impede a elaboracdo de inferéncias estatisticas formais
sobre a totalidade de usudrios da instituicdo. Contudo, € importante ressaltar que os par-
ticipantes sdao os usudrios mais experientes e criticos do sistema, cujas rotinas de trabalho
dependem integralmente da ferramenta. Desta forma, embora os resultados sejam explo-
ratorios, eles fornecem um feedback valioso e altamente qualificado sobre a eficicia da
nova arquitetura de dados, validando a solu¢do do ponto de vista dos seus stakeholders
mais importantes. Como trabalhos futuros, propomos a implantacao de uma nova versao
do painel, com melhorias nos aspectos visuais € de usabilidade, bem como a inclusdo de
recursos de inteligéncia artificial para viabilizar andlises e predi¢des mais rapidas. Além
disso, propomos também a realizacdo de uma nova avaliagdo com um ndmero maior de
usudrios.
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