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RESUMO

O sistema de gestao Strategic Adviser (SA) possui varios modulos de trabalho e um
deles é o Occurrence Manager (OM), responsavel por armazenar as informagdes de
ocorréncias registradas na aplicagdo. O modulo OM possui algumas limitagcdes
estruturais devido a sua capacidade de adicionar e retirar campos dos seus tipos de
ocorréncias. A estruturacdo das tabelas do OM, no banco de dados do SA, foi
desenvolvida visando tornar o moédulo o mais genérico possivel, porém essa
generalizagdo dos dados torna inviavel comparar informacbdes de tipos de
ocorréncias distintos. Com a expansao de clientes e usuarios do sistema, tornou-se
essencial criar uma alternativa que disponibilize aos usuarios o dinamismo
necessario para possibilitar o cruzamento, comparagao e visualizagdo, de todas as
informagdes do OM. Este trabalho utiliza os conceitos de Business Intelligence (Bl)
ou Inteligéncia de Negdcios, para gerar uma nova estrutura de banco de dados. Por
meio de uma base de dados especificamente desenvolvida para contemplar esta
necessidade, junto a uma série de scripts para automatizagdo do processo, cria-se a
possibilidade do cruzamento dos campos de todas as ocorréncias do sistema,
disponibilizando ferramentas, como tabelas pivot e dashboards, de facil manipulagao
e visualizacao para os usuarios finais.

Palavras-chave: Business intelligence. Strategic Adviser. Occurrence Manager.
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1 INTRODUGCAO

Com diversas funcionalidades diferentes, os Sistemas de Gestdao sdo
utilizados por uma grande variedade de empresas e instituicées, suas aplicagbes
visam monitorar e gerir fluxos de produgéo, pessoas, recursos e materiais. Cada
area de uma empresa ou cada setor de servigo pode utilizar um sistema de gestao
direcionado para as suas necessidades especificas. A distingdo da utilidade de cada
um define o tipo de sistema de gestdo, os mais conhecidos, utilizados e que serdo
abordados neste trabalho sdo os sistemas de Enterprise Resource Planning (ERP),
Supply-Chain Management (SMC), Customer Relationship Management (CRM) e
Business Intelligence (Bl), destacando este ultimo, que pode se utilizar dos
anteriores para proporcionar uma forma mais direcionada e objetiva de gerenciar
informacgdes.

Tais sistemas fornecem um dos alicerces da tecnologia que é a coleta e o
armazenamento de dados, sejam eles provenientes de clientes, fornecedores,
funcionarios ou do préprio servigo ou produto oferecido. Dados podem ser extraidos
de praticamente qualquer base, desde que se tenham as devidas permissdes de
acessos, esses dados podem ser tratados e transformados para que mantenham um
padrao de estrutura preestabelecido, facilitando o entendimento de sua organizagao
e otimizando consultas. Pode-se definir essa unido de informagdes, organizacao e
apresentacao dos dados como Business Inteligence.

O BI pode ser destinado para solucionar problemas especificos ou apenas
para identifica-los, também é possivel utiliza-lo para destacar e confirmar suspeitas
que sao levantadas em uma empresa, pois muitas vezes tem-se ideia de um

problema ou de uma solugédo, mas nao se tem os dados especificos para comprova-
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lo. As andlises de Bl sdo criadas e pensadas com o objetivo de comprovar essas
suspeitas, ou entdo desmenti-las. Um sistema de Bl é formado pela apresentacéo,
seja por graficos, tabelas ou dashboards, de informacdes geradas em outros
sistemas de informacgao, planilhas, documentos, sensores ou qualquer outra forma
de organizagcdo de dados que possa ser consultada, tratada e apresentada. O BI
pode ser aplicado em varias areas diferentes e ser utilizado para diversos objetivos,
independente da situagdo, torna-se necessario apenas ter uma ou mais origens de
dados e possuir o conhecimento de como estes dados estao distribuidos e o que se
deseja descobrir ou trabalhar.

Neste projeto buscou-se resolver, utilizando uma aplicagdo de BIl, um
problema proveniente do sistema Strategic Adviser (SA), suite de varios mdédulos
diferentes e comercializado pela empresa Interact, o sistema de gestdao tem como
uma de suas principais aplicagdes o cadastro e gerenciamento de ocorréncias. O
modulo chamado de Occurrence Manager (OM), é utilizado por empresas,
faculdades e hospitais do Brasil e da América Latina, tanto para gerenciamento de
demandas quanto para registro de incidentes ou outras possibilidades diversas.

A prépria Interact utiliza-se do modulo Occurrence Manager para registros de
chamados, atendimentos, correcdes, melhorias, entre outras funcionalidades. O
modulo de ocorréncias pode ser largamente configurado para melhor adaptagéao a
necessidade de utilizacdo, esse dinamismo proporcionado pela ferramenta contribui
para que a mesma seja utilizada para tantas fungdes distintas em tantos ramos de
negocios diferentes. Isso € possivel pois pode-se criar tipos de ocorréncias distintos,
cada um composto por suas proéprias informagdes. Porém, essa flexibilidade na
ferramenta acaba gerando uma dificuldade maior no momento de gerenciar e avaliar
os resultados gerais das ocorréncias.

Como cada tipo de ocorréncia possui informagodes distintas, a maioria destas
informagdes (salvo alguns campos padronizados) ndo possuem nenhum tipo de
ligacdo entre si, mesmo que em nivel operacional se tratem das mesmas
informagdes. Como forma de resolver este problema, o seguinte trabalho objetivou
encontrar uma maneira de coletar os registros da base de dados, relacionados ao
OM, ftrata-los e reorganiza-los em uma nova base estruturada. A solugao
desenvolvida utiliza-se de uma base de dados Bl, que possibilita, de maneira pratica
e intuitiva, cruzar todos os dados cadastrados, tornando dindmica qualquer

informacgédo contida no sistema e possibilitando comparar todos os campos de
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ocorréncias entre si, independente do seu tipo, permitindo ao usuario criar inumeras

analises sobre as informacgdes da aplicacao.

1.1 Objetivo geral

O objetivo principal deste trabalho € desenvolver, em um projeto de Bl, uma
maneira de organizar os dados relacionados a aplicagdo OM do SA, de forma a

possibilitar o cruzamento e a comparagao dos valores destes dados.

1.1.2 Objetivos especificos

Objetiva-se com este trabalho:

| — Pesquisar e implementar técnicas relacionadas ao desenvolvimento de
projetos de Bl

Il — Mapear e implementar uma estrutura de banco de dados capaz de
suportar consultas dindmicas das informacgdes do OM;

Il — Estabelecer uma comunicagéo confiavel entre a origem das informacgdes
no sistema de ocorréncias e o destino na base de dados estruturada,;

IV — Desenvolver solugbes para manter as informagdes de origem e destino
dos dados sincronizadas;

V — Desenvolver uma forma dindmica de cruzar as informacdes contidas na
base de dados do BI;

VI — Integrar as informagdes com ferramentas que possibilitem a analise
grafica e analitica dos dados para os usuarios;

VII — Tornar os procedimentos de criagdo e importagao dos dados genéricos

para qualquer instalagcdo do sistema SA.

1.2 Justificativa

Usuarios de um sistema de gestdo necessitam consultar e comparar
constantemente as informagbes contidas na aplicagdo, € fundamental que seja
possivel medir o maximo de informagdes possiveis, de forma dindmica, pratica e que

facilite a tomada de decisbes. Este trabalho busca encontrar uma solugao eficiente
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que possibilite a anadlise completa de todos os registros do mdédulo de ocorréncias do

sistema SA.

1.3 Estrutura do trabalho

Este trabalho esta organizado da seguinte maneira: o segundo capitulo
apresenta o referencial tedrico utilizado para a pesquisa e embasamento cientifico
do projeto, com base nos estudos feitos para a elaboragéo deste capitulo tornou-se
possivel alcangar o conhecimento necessario para reforgcar e motivar o
desenvolvimento deste projeto, de forma técnica e seguindo os conceitos ja
conhecidos e publicados de BIl; o terceiro capitulo apresenta a metodologia,
explicando o tipo de pesquisa e as aplicagdes utilizadas; o quarto capitulo detalha o
desenvolvimento do projeto, esmiugando cada uma das etapas necessarias para
alcancar o objetivo do trabalho, iniciando com a analise das informacgdes, definicao
da estrutura dos dados, importagdo das informacdes e apresentacdo das mesmas;
por fim o quinto capitulo apresenta as conclusdes alcangadas com os resultados do
esforco aplicado no trabalho e também cita futuras melhorias que podem ser

implementas no projeto.



2 REFERENCIAL TEORICO

Para Provost e Fawcett (2013) é fundamental que funcionarios de uma
empresa interajam com as equipes de ciéncias dos dados, para os autores € preciso
que exista a capacidade de pensar e analisar dados de forma analitica, caso
contrario, estes funcionarios ndo teriam como compreender os momentos que a
empresa passa, sejam momentos negativos ou positivos, de evolugao ou regressao.
Segundo os autores, a ciéncia dos dados auxilia na compreensao do negdcio e na

tomada de decisbes corretas.

2.1 Sistemas de informacgao

Laudon e Laudon (2014) definem a tecnologia de informagdo como todo o
hardware e software que uma empresa utiliza para alcangar seus objetivos
organizacionais, incluindo n&o apenas os computadores clientes, servidores,
unidades de discos e outros dispositivos, mas também todos os varios programas
computacionais que podem ser encontrados em grandes e pequenas empresas.
Esses sistemas sdo responsaveis por inumeras fung¢des diferentes, que definem o
seu funcionamento e aplicagdo. Laudon e Laudon (2014) ainda consideram os dois
lados da moeda, lembrando que as inovagdes em tecnologia permitem que
empreendedores e empresas criem novos produtos, servigos, desenvolvam novos
métodos de trabalhado, abordagens diferentes na producdo, nos modelos de
negocios e nas suas condutas, ao mesmo tempo em que outros negocios antigos se
tornam defasados e obsoletos, extinguindo setores, empregos e trabalhos enquanto

s&o substituidos por novas tecnologias.
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Um destaque é referenciado por Chen et al. (2012) como uma evolugao
primordial no gerenciamento de informagdes: a computagcdo, que segundo os
autores oferece um meio para o crescimento na area de Tl, ja que cada vez mais
empresas estao investindo nestas aplicacbes e mais demandas sao criadas para os
fornecedores.

Segundo Martins e Bonfadini (2015, p.125) “O foco dos sistemas tem de estar
direcionado ao segmento/ramo da empresa, caso contrario seus esforcos seriam
somente para fatores secundarios de apoio”. Cada tipo de sistema de informagéao
visa facilitar e otimizar os trabalhos de uma organizacdo, um sistema voltado para
producao pode controlar o fluxo do processo produtivo de uma empresa, outro
software pode ser focado na organizagdo administrativa, de recursos humanos ou
até mesmo para analise e avaliagcao financeira, de desempenho ou de qualificagdes
pessoais. A seguir estao listados alguns sistemas de informacao relacionados

diretamente com a evolugao destas aplicagdes originando os sistemas de Bl.

2.1.1 Sistemas de Enterprise Resource Planning (ERP)

Segundo Santos et al. (2000), sistemas de ERP, que significa Planejamento
dos Recursos da Empresa, sdo softwares com estruturas abrangentes e complexas,
que buscam tratar, de forma integrada, diversas informagdes referentes a todos os

processos organizacionais de uma empresa.

Numa primeira analise, e como resultado do poderoso desenvolvimento das
tecnologias de informagdo dos ultimos anos, podem considerar-se o0s
sistemas de informacdo empresariais ERP como a aglutinagéo, de forma
integrada (isto é, sobre a mesma informacao), da maioria das atividades
empresariais (AZEVEDO, 2000, p.11).

Atualmente esse tipo de sistema de informacdo € um dos mais utilizados no
mundo, o autor afirma que a cada dia a oferta de produtos ERP cresce mais,
oferecendo ferramentas de gestdo completas. Porém os autores ressaltam alguns
pontos negativos e complicadores para a adogédo desses sistemas, principalmente
para as pequenas empresas “Sao produtos caros, cujo processo de adogao e
implantacéo € geralmente feito por consultoras, que utilizam técnicas proprietarias e
custos relativamente altos.” (SANTOS et al., 2000, p.3).
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Além disso um sistema ERP sendo desenvolvido especificamente para as
suas devidas finalidades costuma ser bastante direcionado para um objetivo
especifico, o que acaba gerando dificuldades de adaptagdo em algumas empresas.
Santos et al. (2000) ressalta que existem grandes caréncias enfrentadas nesse tipo
de sistema para ser adaptado ao um novo perfil de utilizagdo, segundo o autor,
mesmo com mudancas radicais o software continua a possuir a sua finalidade

original, dificultando customiza¢des mais abrangentes.

2.1.2 Sistemas de Supply-Chain Management (SCM)

Para Azevedo (2000) sistemas SCM, que significa Gestdo da Cadeia de
Suprimentos, tém a funcionalidade e a capacidade de coordenar e otimizar, de forma
integrada, toda uma cadeia logistica da empresa, apoiando na tomada de decisdes
em uma cadeia de fornecimento, baseado em dois niveis principais: planejamento e
execucdo. O autor completa “[...] os sistemas SCM podem ser vistos como
otimizadores multiempresa, ao nivel do planejamento das atividades de produgéo e
distribuicdo, e com controle e monitorizagao do fluxo de produtos em toda a cadeia
de fornecimento.” (AZEVEDO, 2000, p.12).

Segundo Souza e Szafir-Goldstein (2005, texto digital) “Os sistemas SCM tém
um horizonte de planejamento e decisées um pouco mais elevado que os sistemas
ERPs [...]” para os autores as ferramentas de SCM possuem avangadas técnicas
matematicas e modelos de pesquisa operacional com o objetivo de adicionar
planejamento de capacidade finita para sistemas ERP, englobando a produgao para

distribuicdo e modelos eficientes de previsdo de demandas.

2.1.3 Sistemas de Customer Relationship Management (CRM)

Segundo Azevedo et al. (2006) o CRM, que significa Gestdao do
Relacionamento com o Cliente, pode ser definido como uma estratégia empresarial,
com a finalidade de permitir e auxiliar as empresas a selecionar e administrar seus
clientes, maximizando o seu valor e lucros a longo prazo. Dessa forma um sistema
CRM seria focado principalmente no cliente, englobando o marketing, as vendas e

0s processos que estdo diretamente relacionados com os mesmos. Inicialmente
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clientes podem possuir uma visao dividida da empresa fornecedora, assim como

cada setor da empresa pode ter uma visao diferente de um mesmo cliente.

[...] o cliente precisa identificar a empresa como partes integradas e as
diferentes areas da empresa precisam compartilhar as informagdes sobre o
cliente, tratando-o de modo individualizado e padronizado. Isto significa que
todas as informagbes sobre determinado cliente estardo em uma Unica base
de dados, a qual todas as areas funcionais da empresa possuem acesso

(PEROTTONI et al., 2001, p. 22).

Porém Azevedo et al. (2006) apesar de considerar que o CRM seja uma
pratica relevante no cenario atual o autor ressalta a dificuldade na implementacéao do
mesmo, principalmente pela caréncia de definicdbes exatas de seus principais
objetivos e finalidades, que normalmente ndo sado claros nos varios grupos que

compdem uma organizacgao.

2.1.4 Sistemas de Business Intelligence (Bl)

Segundo Barbieri (2011) nos anos 80, um novo movimento surgiu no mundo
da tecnologia e da industria, onde passou-se a investir mais tempo e dinheiro em
sistemas menos regrados para uma fungdo distinta e mais para sistemas
abrangentes e de certo modo genéricos, focando principalmente no armazenamento
de informagdes. Nessa época comecou a surgir a administracdo de dados,
modelagem, engenharia da informacéo e analise de dados, o principal evento para
essas mudancgas foi o surgimento das bases de dados relacionais, abrindo méo dos
bancos de dados com estruturas hierarquicas. O autor ainda ressalta que a
informatica criou os dados, transformou-os em informacéo e agora o objetivo é
usinar conhecimentos com base nessa matéria prima.

Provost e Fawcett (2013) relatam que no passado as empresas podiam
empregar equipes de estatisticos, modelistas e analistas para explorar conjuntos de
dados manualmente, porém o volume e a diversificacdo dos dados atuais supera
amplamente a capacidade de efetuar estas analises de forma manual. Atualmente
trabalhar apenas com a analise de dados basicos ou com base em amostras gera

uma limitagdo de conhecimento do mercado que n&o é mais tolerada.
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Os palpites sdo sempre arriscados. Em geral, deve-se questionar a intuigao.
Muita gente a superestima como determinante do processo decisério. Toda
uma escola do pensamento econdmico, por exemplo — denominada
economia comportamentalista — se baseia no reconhecimento de que, em
geral, as decisbes intuitivas em economia ndo sdo boas (DAVENPORT;
KIM, 2014, p. 15).

Segundo Davenport e Kim (2014) as decisdes em uma organizagao podem se
basear em uma grande variedade de fatores, podendo ser a experiéncia pessoal,
intuicdo, experimentagcado ou na analise de dados. O autor ressalta a importancia de
cada um destes fatores decisérios em cada caso e em cada empresa, mas com
exemplos reais expressa a seguranga e as certezas que se pode obter utilizando
uma visdo analitica como base do alicerce na tomada de decisbes e na
identificacdo, tratamento e solugcdo de problemas em uma instituicdo. Outros
métodos, como a experiéncia de funcionarios, a intuicdo dos gestores ou a
experimentagdo na pratica nem sempre conseguem abranger todo o dominio da
situacdo, em casos mais amplos formados por diversas variaveis cada uma com
uma grande gama de possibilidades. A Figura 1 apresenta um diagrama com a
relagéo e sequéncia cronoldgica entre os diferentes tipos de sistemas de informacao

anteriormente citados.

Figura 1 — Diagrama relacionando os sistemas ERP, CRM e SCM com o Bl
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Fonte: Souza e Szafir-Goldstein (2005, texto digital).
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2.2 Etapas de um projeto de Bl

Segundo Provost e Fawcett (2013) as industrias de finangas e
telecomunicacdes foram as primeiras a adotar as analises de dados como uma
forma de programacdo e tomada de decisdo, principalmente devido ao seu
desenvolvimento precoce de redes de dados consideravelmente massivas, que
permitiu a agregacdo e modelagem de dados em grande escala, bem como a
aplicacdo dos modelos resultantes a tomada de decisées. Essas empresas teriam
sido as primeiras a ver na inteligéncia de negécios, ou Business Intelligence (Bl), a
possibilidade de crescimento de forma organizada e inteligente, utilizando as
préprias informagdes que ja possuiam, devido aos anos de registros e dados
armazenados e que foram, de certa forma, interpretados e reavaliados de outra
maneira, buscando responder perguntas ainda sem respostas ou até confirmar
expectativas e suposicdes. E com base nesse principio que um projeto de Bl se
fundamenta, buscando informagdes ja existentes nas empresas, para solucionar ou
apontar problemas e objetivos especificos da instituicdo. Conforme Chen et al.
(2012).

O design de dados inteligentes e ferramentas para extragéo, transformagéo
e carga (ETL) sdo essenciais para a conversédo e integracdo de dados
especificos da empresa. Consulta de banco de dados, processamento
analitico on-line (OLAP) e ferramentas de relatérios baseadas em gréficos
intuitivos, mas simples, sao usadas para explorar caracteristicas de dados
importantes (CHEN et al., 2012, p. 2).

Barbieri (2011) reforga principalmente a importancia da qualidade dos
processos e de seus dados, que sao registrados no dia a dia de uma empresa,
sendo eles um fator critico de sucesso para as implementagdes de Bl, pois um fluxo
incorreto de informagbes para tratamento pode ocasionar divergéncias e

inconsisténcias nas analises.

[...] como a proposta de BI (business intelligence) é transformar dados em
informagdes que possam ser usadas para agdes analiticas, tomadas de
decisdes tatico-estratégicas e até definicdes operacionais, a qualidade dos
dados que serve como input para o Bl se reveste, cada vez mais, de
extrema importancia (BARBIERI, 2011, p. 25).
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O autor ainda aponta a tendéncia, em alguns paises, do fato da governanca
de dados se tornar obrigatoria, demandando que o valor dos dados seja considerado
um ativo da empresa e que a qualidade dos mesmos seja traduzida em métricas que
iram compor indicadores de desempenho da area de Tl. Mesmo com essa
obrigatoriedade ainda nao existindo, Barbieri (2011) defende que os dados, quando
tratados como ativos de uma empresa, podem ajudar a criar um diferencial capaz de
favorecer seus clientes e fornecedores, tornando-a extremamente competitiva e
preparada para 0s negocios.

A mesma linha de pensamento € defendida por Laudon e Laudon (2014) que
enxergam no crescimento de sistemas de informacao integrados, junto a um rico
acervo de dados, a possibilidade de gestores tomarem decisdes rapidas e precisas,
sendo auxiliados ainda por tecnologias que possibilitam a consulta das informagdes
de forma instantanea, on-line e por aplicativos moveis. Todos esses meios, focando
nas informacdes importantes, acabam gerando uma dindmica muito mais
abrangente do ambiente como um todo, diminuindo os riscos de focar toda a
atencgao e trabalho em alguns poucos setores de uma empresa, ou em poucas areas
de atuacéo.

Uma dificuldade é enfrentada quando é necessario comprovar o desempenho
de solugdes de coleta de dados, analises e apresentacdes de Bl, de maneira direta,
com dados e informagdes reais, pois esse tipo de projeto costuma conter
informagdes confidenciais das empresas e muitas vezes numeros que estimam a
lucratividade e as perdas da organizacao. Provost e Fawcett (2013) concordam com
a dificuldade de desenvolver-se estudos quantitativos com valores claros de um
projeto de dados com BI, devido ao fato de empresas hesitarem em divulgar
resultados de valor estratégico. Apesar disso os autores sugerem que a criatividade
pode ser aplicada nos projetos de Bl para alcangar objetivos ainda ndo abordados,
‘muitas vezes a chave para um grande sucesso € uma formulagdo criativa do
problema por parte de algum analista como converter o problema comercial em um
ou mais problemas de ciéncia de dados.” (PROVOST; FAWCETT, 2013, p.52).

Pode-se separar um projeto de Bl em algumas etapas pré-definidas, cada
uma com a sua devida finalidade e objetivo dentro do processo, em uma sequéncia
ordenada geram os dashboards, tabelas pivot e outras diversas possibilidades que
podem ser utilizadas nas analises de Bl. A Figura 2 exemplifica a esquematica das

cinco principais etapas de um projeto de Bl pode seguir.
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Figura 2 — Diagrama de etapas de um projeto de Bl
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As secgdes seguintes apresentam detalhadamente cada uma das fases

pertencentes ao desenvolvimento de um projeto BI.

2.2.1 Origem dos dados

A origem das informagdes utilizadas em um projeto de Bl pode ser variada,
desde outros bancos de dados, registros remotos, planilhas, sensores, entre outros.
As formas para coletar as informagdes de origem e como utiliza-las € um
procedimento muito importante no projeto, por isso é fundamental utilizar-se da
expertise de funcionarios de confiangca e de técnicos que compreendam a origem
dos mesmos. Unindo o conhecimento de experiéncia de funcionarios conceituados
da empresa junto a analises organizadas de dados, é possivel adquirir um nivel de
conhecimento relativamente consideravel de vantagem nos negécios. Dessa
maneira acredita-se que a adogao de analises baseadas em dados concretos, que
sejam atuais ou histéricos de uma empresa, acrescenta uma garantia aceitavel do

ambiente como um todo.
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Segundo Provost e Fawcett (2013) as tecnologias de processamento de
dados sado importantes para muitas tarefas comerciais orientadas a dados e a
medida que se melhora o pensamento analitico sobre as informacgdes, desenvolve-
se também uma intuicdo sobre como e onde aplicar a criatividade e o conhecimento.
Chen et al. (2012) ressaltam que para fornecer informagdes uteis é necessario que
os profissionais, que trabalham na organizagdo e no gerenciamento dos dados,
sejam capazes de compreender os problemas de negodcios e enquadrar as solugdes
analiticas de acordo com cada situagao, pois em uma instituicido onde nio existe a
comunicagao entre os interessados pelos resultados das analises de dados e o0s
responsaveis por coleta-las e apresenta-las € muito facil ocorrer uma discrepancia
nas expectativas esperadas e nos resultados apresentados. Nesse panorama, Chen
et al. (2012) consideram de responsabilidade do profissional de dados saber néo
apenas como transformar os dados e informagbes brutos em conhecimento
significativo para uma organizagdao, mas também como interagir e comunicar este
conhecimento com os especialistas de negoécios, sendo assim, o profissional,
normalmente da tecnologia da informacdo, precisa estar inteirado da real
necessidade da empresa, de forma a garantir que seu trabalho seja efetivo, sem
transforma-lo em uma perda de tempo, dinheiro e esforgo.

Os autores Provost e Fawcett (2013) ressaltam as dificuldades que podem ser
encontradas, quanto a coleta e a consulta das informagdes, em algumas situagdes
os dados podem estar disponiveis para livre acesso porém, em outras situacdes
podem exigir um esforgo maior para sua obtengdo. Em outras situagdes, inclusive,
as informagdes que se deseja obter nem ao menos existirdo, sendo necessario,
neste caso segundo os autores, desenvolver outros projetos auxiliares para
organizar, tratar e até mesmo calcular os dados. Os autores concluem afirmando
que “Uma parte critica da fase de compreensédo de dados € estimar os custos e os
beneficios de cada fonte de dados e decidir se o investimento adicional é merecido.”
(PROVOST; FAWCETT, 2013, p.52).

2.2.2 Processo de Extract Transform Load (ETL)

Na etapa de ETL, que significa Extracdo, Transformagéo e Carga, € efetuada

a migracao dos dados, de suas origens para o banco, ou os bancos, onde todas as

informacgdes utilizadas nas analises de Bl serdo armazenadas. As informacgdes,
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antes de serem movidas, passam por uma validagdo e, se necessario, um
tratamento, para adequacdo e padronizagdo dos dados. Em todos os casos é
necessario tratar as informacgdes e verificar se as mesmas estdo de acordo com a
estrutura da base para a qual serdo migradas, Meadows (2013) define essa fase

como a etapa de transformagdes dos dados.

Com transformagdes, vocé manipula os dados de varias maneiras - fazendo
célculos matematicos ou operagdes légicas, aplicando fungbes de string,
agrupando por uma ou mais colunas, classificando e muito mais. Além de
transformar os dados que vocé ja possui, talvez seja necessario pesquisar e
trazer dados de outras fontes (MEADOWS, 2013, p. 199).

Provost e Fawcett (2013) chamam essa etapa de preparacédo dos dados,
onde as informagdes devem ser compreendidas para serem manipuladas e
convertidas em formas que devem produzir melhores resultados. Os autores citam
como exemplos a conversao dos dados para um formato tabular, removendo ou
inserindo valores faltantes e convertendo dados para diferentes tipos. A Figura 3
apresenta alguns exemplos simples de transformagées dos dados, sendo

independente da origem dos mesmos.

Figura 3 — Diagrama exemplificando o processo de transformacado dos dados para

um DW em um projeto de BI
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Além da transformacdo de informagdes para a padronizacdo das mesmas,
outros métodos podem ser aplicados nesta etapa, como o calculo de valores que ja
podem ser importados como resultados finais e formatacdo adequada. Outro
exemplo interessante da etapa de ETL € a adicdo de valores para latitude e
longitude com enderegos, normalmente essa pratica € utilizada para gerar mapas
graficos ou mapas de calor, assim importam-se informagdes de enderegos e no
momento da transformagao séo vinculados os valores das coordenadas, mantendo-
as registradas no banco de dados e retirando das analises finais a necessidade de

coleta destas informacdes.

2.2.3 Data Warehouse (DW)

Normalmente utiliza-se uma base de dados especifica para os projetos de Bl,
isso garante que as consultas ou trabalhos desta, ndo interfiram na utilizagdo ou
desempenho de outros sistemas. Essa base de dados € estruturada buscando
distribuir os dados de forma mais efetiva e eficiente, facilitando principalmente, a
consulta das informacdes, que posteriormente serdo utilizadas em tabelas pivot ou
dashboards. Separar as informag¢des utilizadas em uma base prépria também
permite que todos os registros que passaram pelo processo de transformacgéo, na
etapa de ETL, sejam inseridos da forma “correta”, ndo sendo necessario trata-los
novamente no momento em que forem consultados e apresentados. Esta nova base
de dados, utilizada nos projetos de Bl € conhecida como Data Warehouse (DW) e
pode ser estruturada de maneiras diferentes.

Meadows et al. (2013) ressaltam que nas empresas os bancos de dados sao
largamente utilizados, originalmente para armazenar, consultar e administrar dados
transacionais relacionados a clientes, atendimentos, vendas, compras, transacgdes
bancarias, funcionarios, valores de mercado, entre outros, esses dados também
seriam armazenados em Data Warehouses, utilizados para solu¢gdes em projetos de
Bl. Segundo Barbieri (2011) uma estruturagdo dimensional altera a distribuicdo dos
dados em suas tabelas, permitindo segundo o autor “[...] uma formatacao estrutural
mais voltada para muitos pontos de entradas especificos (as chamadas dimensdes)
e menos para os dados granulares em si (os chamados fatos).” (BARBIERI, 2011, p.

97). Essa forma de estrutura possibilita um acesso mais rapido e direto as
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informagdes mais significativas, tornando o banco de dados mais eficiente, legivel e
acessivel.

Segundo Barbieri (2011), as tabelas fato normalmente mantém registros de
eventos de negdcio e medidas numéricas, o autor ressalta que normalmente estas
tabelas representam acgdes, acontecimentos ou qualquer fato que possa ser
considerado um evento, exemplos de tabelas fato seriam utilizadas para eventos
como: vendas, compras, pedidos, pagamentos, ocorréncias, matriculas, reservas e
outros.

Por outro lado as tabelas dimensdes servem para armazenar informagdes
como unidades, enderegos, nomes, produtos, clientes e etc. Na maioria das vezes
essas tabelas tém uma relagdo de 1:N com a tabela fato, criando uma forma de
hierarquia para filtragem e apresentagao das informagdes. O autor completa “Dessa
forma, podemos entender que a criagdo de uma tabela fato com suas dimensodes
circundantes forma uma estrutura que atende a certos objetivos organizacionais|...]’
(BARBIERI, 2011, p.99).

Existem basicamente duas normaliza¢des para a estruturacdo dimensional de
um banco de dados DW em um projeto de Bl, sdo duas maneiras similares de
estruturar as tabelas, com a diferenga na maneira como as tabelas dimensbes sao
organizadas:

Star Schema: formato estrela, onde cada dimensao é ligada diretamente a
uma tabela fato. Para utilizar este formato € necessario que cada tabela dimensao
possua todas as informacdes que precisa, sem ser necessario complementa-las com
outras dimensdes. Com este formato € natural que as tabelas dimensbes acabem
contendo mais informagdes duplicadas;

Snowflake Schema: formato floco de neve, neste caso as tabelas dimensdes
podem ter ligagdes entre si para complementar as informagdes uma das outras,
criando uma hierarquia estrutural. Neste formato, tem-se uma estruturacdo mais
complexa e envolvendo mais tabelas no DW porém, € possivel diminuir a quantidade
de informacgdes duplicadas em cada dimenséo.

A Figura 4 apresenta um exemplo da estrutura de um banco de dados de um
sistema de vendas e de como essa estrutura poderia ser redimensionada no formato

Star Schema e Snowflake Schema.
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Figura 4 — Diagrama de uma estrutura de banco de dados em um sistema

independente e de um projeto de Bl
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Nesta etapa é configurado o cubo que sera utilizado nas analises de BIl. O

cubo sera dimensionado com base na estrutura de tabelas do Data Warehouse

visando possibilitar uma visdo multidimensional das informagdes contidas nele.

Normalmente um cubo utilizado em projetos de Business Inteligence é estruturado

com base em tabelas dimensionais e uma ou mais tabelas fato, possibilitando a

contagem e a agregacao das informag¢des contidas nas dimensdes. Por outro lado

as tabelas centrais, conhecidas como tabelas fato, além de conterem os vinculos

com as dimensoes, dispdem dos valores de métricas, também conhecidas como

measures. Na configuracdo do cubo de Bl podemos definir a forma como estas

métricas podem ser apresentadas, sendo uma soma, subtragdo, média, ou alguma

férmula especifica.

Barbieri (2011) lembra que a modelagem dimensional possibilita para o

usuario de sistemas de Bl perceber os dados de maneira mais simples e objetiva,
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proxima do seu entendimento e compreencdo, com inumeras perspectivas
possiveis, entrelagcando as informagbes entre as dimensdes e criando para cada
situagdo um cruzamento diferente para comparacgéo, agregagdo ou soma, o autor
destaca as duas principais dimensdes utilizadas na maioria dos projetos: o tempo e
0 espaco.

Para compreender de maneira mais simples o conceito de um cubo de Bl é
possivel utilizar a Figura 5 como exemplo. A figura apresenta trés etapas, que
representam as trés dimensdes de um cubo voltado para vendas: cidade, produto e
data. Na primeira etapa define-se o filtro para uma cidade especifica do Data
Warehouse, na segunda etapa € adicionado o filtro da dimensao produto e, por fim,
é definida a dimensdo da data, resultando, dessa maneira, em um resultado
especifico de um cubo com trés dimensdes. Mas um cubo de Business Inteligence
pode ser configurado para possibilitar o cruzamento de n dimensdes diferentes e
nao apenas trés, como neste exemplo, essa flexibilidade possibilita ao usuario
possuir total controle sobre a informacao, podendo efetuar comparagdes da maneira
que achar pertinente ou que for necessario para a utilizacdo em seu setor, unidade

de atuagao ou na empresa de forma geral.

Figura 5 — Exemplificagdo de um cubo Bl
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Fonte: Adaptado de Barbieri (2011, p. 101).

2.2.5 Resultados e apresentacoes

Apos coletar os dados, trata-los e organiza-los, € preciso apresentar os
resultados obtidos com o trabalho do projeto, seja para o gestor do setor, diretores

da empresa ou mesmo para os usuarios do sistema. Quando se precisa descobrir a
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informacéo, tratar a mesma e estuda-la a fundo, todo o ambiente acaba se tornando
quase oObvio e de facil entendimento para quem o desenvolveu, porém o usuario
final, para o qual o projeto foi direcionado, pode nao possuir todo o conhecimento
técnico que minerou as informacdes provenientes dos bancos de dados ou outras
origens, sendo assim, torna-se fundamental investir na aparéncia do /layout dos
resultados finais e principalmente na simplificacdo da forma como os dados serao
apresentados. Segundo Davenport e Kim (2014) quanto mais clara for a
apresentacao dos resultados, maior sera a possibilidade de que as analises e
dashboards conduzam a decisfes e a agdes relacionadas ao objetivo inicial do
projeto. A apresentacdo dos resultados obtidos a partir de toda a pesquisa e o
tratamento e organizagdo dos dados torna-se de extrema importancia, se for levada
em consideracdo que todo o trabalho pode ser perdido devido a falta de
compreensao ou dificuldade no entendimento do que foi apresentado aos tomadores
de decisdo.

Torna-se um novo desafio para os analistas de dados criar maneiras claras e
objetivas de apresentar seus resultados, ndo bastando apenas joga-los de qualquer
maneira em um grafico ou em uma tabela, abre-se espago nessa etapa para o
estudo do /ayout e da organizacdo visual da apresentacdo. E importante lembrar a
quem destinou-se todo o trabalho despendido no projeto, se o objetivo inicial era
buscar respostas para um setor especifico da empresa é esperado que a
apresentacao destas respostas seja compativel com o conhecimento das pessoas
que trabalham nesse setor. Davenport e Kim (2014) ainda ressaltam a importancia
de um trabalho mutuo entre os tomadores de decisdo e os analistas quantitativos na
tentativa de tornar os resultados mais compreensiveis e aproveitaveis, reforcando a
importancia da integragcdo de conhecimentos do inicio ao fim do projeto, desde a
definicdo dos problemas e objetivos iniciais até a apresentagdo dos resultados
obtidos.

As Figuras 6 e 7 sdo exemplos de dois dashboards que foram desenvolvidos
utilizando as mesmas informagdes, porém o dashboard da Figura 6 apresenta os
dados de forma desorganizada, confusa, sem um padrdo intuitivo para a facil
compreensdo das informagdes ao usudrio. E possivel verificar que a escolha das
cores e dos graficos nao facilita a distingdo ou vinculagdo das informacgdes que se

espera compartilhar. Os dados informados ndo estdo diretamente relacionados uns
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com os outros e cada grafico apresenta uma informacéao distinta e sem um titulo

para identificacao do conteudo.

Figura 6 — Exemplo de dashboard confuso e desorganizado
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Fonte: Do autor (2018).

Por outro lado, a Figura 7 mantém uma distribuicdo organizada na forma
como os graficos sdo apresentados, utiliza subtitulos para identificar o que cada um
representa, além de expor cada tipo de informagado com o grafico mais apropriado
para sua analise, definindo cores e formas intuitivas e amigaveis para expressar as
informacdes. Dessa maneira o usuario pode alcancar a facil compreensdo dos
dados que estao dispostos no dashboard, tornando a informacao intuitiva e abrindo
mao da necessidade de uma explicacdo prévia ou manual descritivo. Para esta
etapa do desenvolvimento do projeto de BIl, pode-se utilizar o conhecimento e a
experiéncia de uma equipe de design, este auxilio técnico pode economizar tempo e
otimizar a apresentacao dos resultados obtidos, levando-se em consideracdo que
um analista de dados ou desenvolvedor que organizou e gerou os dados nem
sempre possui conhecimento necessario para encontrar as melhores formas de

expor as informagdes para outras pessoas.



Figura 7 — Exemplo de dashboard claro e organizado
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3 METODOLOGIA

3.1 Tipo de pesquisa

Neste trabalho efetua-se uma pesquisa buscando solucionar um problema ja
conhecido e ainda ndo tratado pela aplicagdo Strategic Adviser, caracterizando-se
em um trabalho de estudo de caso, segundo Gil (2002, p.137) “A formulagéo do
problema geralmente decorre de um longo processo de reflexdo e de imersdo em
fontes bibliograficas adequadas”, o autor ainda ressalta a importancia da coleta de
dados, e da analise e interpretacdo dos mesmos, pontos necessarios para tragar o
objetivo e a forma de alcanga-lo através desta pesquisa.

O trabalho também pode ser caracterizado como uma pesquisa experimental,
levando em consideragao os mesmos pontos anteriores, da definicdo do problema,
coleta de dados e analise dos mesmos, podendo adicionar a construgcdo de
hipéteses, definicdo de variaveis e o relacionamento entre elas. Assim, parte-se do
problema inicial com o médulo OM, coletando e analisando os seus dados cria-se a
hipétese de solugdo do problema com a utilizagdo de um projeto de Bl, onde as

variaveis sdo todos os campos e registros do médulo.

3.2 Ferramentas utilizadas

Para desenvolvimento deste projeto de Bl foram utilizados scripts em Java,
desenvolvidos e executados na prépria aplicagado do SA. O sistema ainda conta com
o cadastro de conexdes com outros bancos de dados, o que possibilitou o vinculo

com o arquivo JSP para apresentacédo do dashboard na pela prépria ferramenta.
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Neste projeto de Bl foram desenvolvidos um cubo de Bl pela visdo de uma
tabela pivot, para a apresentacao destas analises pivot foi utilizada a aplicacéao
Pivot4j, que é um do plugin da Pentaho, desenvolvido em Java, que possibilita criar
analises com base em consultas MDX e cruzar graficamente as dimensdes do cubo
Bl, além de possibilitar o drill down das informagbes na tabela, entre outras
configuracdes de somas, médias e graficos.

Para a apresentacdo dos resultados foi utilizado o servidor Web Tomcat do
préprio sistema SA, neste servigo serdo disponibilizados o plugin do Pivot4j e um

arquivo com a visualizagao do dashboard.

3.3 Estudo de caso: ramo de negodcio

A Interact € uma empresa voltada para o desenvolvimento de sistemas de
informagéao focados em aplicagdes de gestao corporativa. A empresa foi fundada em
1999 e hoje esta presente em oito paises da América Latina, buscando solugdes na
gestdo de estratégia, gestdo da qualidade e processos, gestdo de competéncias,
gestao de riscos, gestao de projetos e gestdo de clientes.

O sistema de gestdo desenvolvido pela Interact € a Suite SA — Strategic
Adviser, que possui varios modulos distintos de trabalho, cada um focado em um
meio diferente de gestdo. O moddulo de ocorréncias € atualmente utilizado,
principalmente, para o cadastro de chamados pelos clientes, podendo englobar
melhorias, solicitagdes de customizagédo, auxilio técnico ou relato de erro no sistema.
Apds o cadastro do chamado as ocorréncias seguem um fluxo interno de
atendimento, separado em etapas e status. Essa € a maneira como a Interact utiliza
0 modulo OM, porém, outras empresas que também possuem o Occurrence
Manager utilizam-no de diferentes formas, para cadastro de eventos adversos,
acidentes, solicitagdes, entre outros.

A maneira como o0 mddulo é estruturado possibilita a sua utilizacdo de forma
dindmica e genérica, sendo que a empresa pode customizar os formularios de
ocorréncias adicionando ou retirando campos para preenchimento e adicionando ou
retirando etapas do seu fluxo. Este dinamismo possibilitado pela ferramenta torna o
registro e o gerenciamento das ocorréncias limitado aos seus tipos, pois cada uma
delas pode ser comparada e avaliada apenas com outras que sejam do mesmo tipo

e consequentemente possuem os mesmos campos para comparagdo. Em outras
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palavras, ndo é possivel comparar e contabilizar informagdes de ocorréncias de

tipos distintos.

3.4 Etapas do projeto

O projeto seguiu as seguintes etapas para seu desenvolvimento, sendo que a
origem dos dados serdo as informagdes contidas no médulo Occurrence Manager
da Suite Strategic Adviser:

| — Inicialmente efetua-se a definicdo dos objetivos, que neste caso € unir
todos os tipos de ocorréncias em uma base de dados unificada, onde seja possivel
cruzar todas as informacgdes registradas, independente de tipo ou data de cadastro;

Il — Sequencialmente & preciso definir a estrutura da base DW e criar a
mesma;

Il — Posteriormente efetua-se o processo de ETL dos dados, que sera feito
por scripts em Java;

IV — Criar o cubo, que deve ser desenvolvido de forma a proporcionar ao
usuario a possibilidade de cruzar todos os campos das ocorréncias;

V — Por fim, a apresentacdo dos resultados sera feita utilizando-se
dashboards e tabelas pivot, possibilitando a analise das informacbes para os

usuarios.



4 DESENVOLVIMENTO

O moddulo Occurrence Manager da Suite Strategic Adviser é utilizado por
diversos clientes da Interact, inclusive a prépria empresa gerencia o cadastro, a
execucao e o atendimento de chamados registrados por seus clientes através do
OM. Com uma estrutura dindmica, capaz de possibilitar a customizacdo dos
formularios o médulo atende satisfatoriamente a necessidade operacional de seus
usuarios, porém, buscando uma visao estratégica de avaliar todos os registros de
ocorréncias, o OM acaba limitando as possibilidades de cruzamentos e
comparagdes entre ocorréncias de tipos distintos, mesmo que estas possuam
campos e informagbes semelhantes. A Figura 8 apresenta um esquema
exemplificado desta estrutura. Neste exemplo os trés tipos de ocorréncias, “Ticket de
Suporte”, “Ticket de Produto” e “Ticket de Implementagdo”, possuem campos
semelhantes como “Cliente” e “Unidade”, apesar de serem definidos com o mesmo

nome, a nivel de banco de dados estes campos néo possuem nenhuma ligagéo.

Figura 8 — Esquema exemplo dos tipos de campos de ocorréncias

Ticket de Suporie

Cliente

Unidade

Versao

Tempo de Execuc&o

Urgéncia

Fonte: Do autor (2018).

Ticket de Produto

Cliente

Unidade
Tempo de Analise

Tempo de Execuc&o

Motivo do Erro

Ticket de Implementagao

Cliente

Unidade

Versao

Estimativa
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Em outras situagdes, os campos também podem ter nomes diferentes, apesar
de conterem informacdes semelhantes como “Cliente” e “Customer”, “Unidade” e
“Franquia”, por isso, para a ligagdo entre campos semelhantes, mas com tipos de
ocorréncias diferentes, considerou-se que, para a base de dados do DW, seriam
agrupados nas mesmas dimensdes apenas 0s campos de ocorréncias que
possuirem o mesmo mnemonico. Os mnemonicos sao identificadores, do tipo texto,
utilizados em varios itens do sistema SA, que podem ser definidos pelo usuario,
neste caso cada campo de ocorréncia pode ter um mnemdbnico, mas 0 mesmo
mnemonico ndo pode ser utilizado em mais de um campo do mesmo tipo de
ocorréncia, apenas em campos de tipos distintos. Desta maneira, cada tipo de
ocorréncia pode utilizar diferentes nomes para os seus campos, sendo necessario
apenas manter os mnemonicos iguais, para que seja possivel separa-los nas
dimensbes corretas no momento da importagédo para o DW. A Figura 9 exemplifica

essa equivaléncia de campos e mnemaonicos.

Figura 9 — Esquema de equivaléncia de campos e mnemaonicos

Banco de dados do SA Banco do DW

Fonte: Do autor (2018).

Com base nesse panorama foi elaborado um projeto utilizando-se os
conceitos de DW e de Bl para entregar o protétipo de uma solugéo que possibilite o
cruzamento e a avaliagdo estratégica de todas as ocorréncias registradas no
Occurrence Manager.

Neste capitulo serdo abordadas as etapas do projeto de Bl aplicadas na base

de dados do SA, focando-se nas tabelas do OM, para gerar tabelas pivot e
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dashboards que possibilitam a analise das informagbdes do sistema. A Figura 10
apresenta uma simplificacdo do processo desenvolvido, iniciando pelo analista de Bl
com a analise da base de dados do Occurrence Manager para definigdo da estrutura
necessaria nas tabelas do Data Warehouse e a maneira como as informagdes foram
migradas, do OM para o DW, por fim a configuragdo do cubo de Bl para a analise

dos resultados pelo gestor da empresa.

Figura 10 — Esquema do processo executado

Analise dos
Processos executados pelo analista de Bl resultados pelo
gestor
Andlise da Desenvolvimento - Processo de ETL Configuracéo do cubo Dashboards e
base de da base de dados - Migracéo do histérico e desenvolvimento do resultados
dados do OM do DW - Migracéo didria através dashboard finais

de Hooks

N
= ' \of  ©
U L]

Fonte: Do autor (2018).

4.1 Atores do projeto

O projeto iniciou-se com a analise da base de dados e das informagdes do
OM, verificando os campos das ocorréncias utilizadas no projeto e a forma como
devem ser tratados e trabalhados, na sequéncia foram efetuadas as migragdes
destas informagdes para a base de dados DW, através de processos de ETL,
executados diretamente na aplicagdo do SA por scripts desenvolvidos no préprio
sistema. Por fim foram configurados os cubos de Bl e iniciou-se o desenvolvimento
do dashboard e a configuragao das tabelas pivot.

A etapa final foi a disponibilizacdo das telas de informag¢des do Bl para a
analise e avaliacdo das informagdes pelo gestor da empresa, possibilitando a
tomada de decisbes e a avaliagdo dos resultados e também permitindo o

compartilhamento de sugestdes para melhorias no projeto.
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4.2 Base de dados do OM

A estrutura das tabelas do Occurrence Manager, no banco de dados do SA,
busca tornar o modulo totalmente genérico e dinamico, possibilitando aos usuarios
do sistema alterarem os formularios de ocorréncias da maneira como acharem
necessario, adaptando o moédulo a diferentes e distintos setores, normas e
funcionalidades, desta maneira os usuarios ndo s&o obrigados a seguir um
formulario unico e inflexivel.

Nao serdo abordadas todas as tabelas envolvidas no OM, pois muitas nao
foram determinantes para este projeto. A principal tabela do banco de dados
utilizado pelo Occurrence Manager ¢ a QMS_OCCURRENCES, a qual registra
informacdes diretamente relacionadas com o cadastro da ocorréncia, como o seu
serial, titulo, descricdo, data de cadastro, situacdo, tipo de ocorréncia e outros
campos que n&o sao pertinentes para este projeto.

Outra tabela fundamental para entendimento do médulo é a QMS_FIELDS,
que possui os nomes dos campos que cada ocorréncia tera, dessa maneira 0s
usuarios podem adicionar e retirar campos dos formularios de ocorréncias, assim
como definir o seu tipo de dado e em que etapa do processo de uma ocorréncia
estara disponivel para preenchimento, essa tabela possui informacées como o /abel
do campo, que seria 0 seu nome e o tipo de ocorréncia que possuira este campo,
efetuando assim a chave de ligagdo com a tabela de ocorréncias e definido quais
informagdes seréo possiveis adicionar a elas.

Por fim, a tabela QMS_VALUES recebera os valores de cada campo para
cada ocorréncia cadastrada no sistema, ou seja, esta tabela armazena as
informacgdes preenchidas pelos usuarios nos formularios, para isso ela utiliza apenas
trés campos: uma referéncia para o id da ocorréncia, uma referéncia para o id do
campo e, por fim, o valor definido para este campo/ocorréncia. A Figura 11
exemplifica a estrutura e as ligagdes entre estas tabelas e mais a ligagdo com a
tabela de usuarios, que néo é considerada uma tabela prépria do OM, mas que se
faz necessaria para a utilizagcdo do médulo. Esta tabela de usuarios e outras tabelas
que armazenam informacdes referentes a estruturas de hierarquias, unidades,

departamentos e setores poderao ser importadas também, mas nao foram utilizadas
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nestes exemplos para tornar mais facil e simples a compreensao do funcionamento

das importagdes.

Figura 11 — Exemplificacdo da base de dados do Occurrence Manager

v ] QMS_OCCURRENCES ¥
—_| CMN_USERS QMS_f m
: id INT
id INT . . T
name W ARCHAR(45) serial VARCHAR(45) -——— N acy
> ——— ==  title VARCHAR{45) I neme ARCHARHS;
description W ARCHAR{4000) J| L
status VARCHAR(45) T 'I'
= N dt_created DATE |
[ @ ref_user INT I
I ¥ ref_type INT [——————=
|
>
! |
' |
| 1
| )
) _] QMS_FIELDS ¥
—] QMS_VALUES ¥ id INT
content VARCHAR(45) ————— —H- 7 |abel VARCHAR(45)
@ref fieldinT 0 Bl———— — — | Fref_type INT

@ref_occumrence INT
>

Fonte: Do autor (2018).

4.3 Base de dados do DW

Uma base de dados para ser utilizada em um projeto de Bl precisa seguir
alguns padrdes de estruturagcédo, assim como especificado no capitulo 2.2.3 Data
Warehouse. Neste trabalho optou-se por utilizar uma estrutura de DW do tipo Star
Schema. No moédulo OM a estrutura do banco de dados é arquitetada baseando os
registros de ocorréncias como centro das informagdes, sendo que as outras tabelas
complementares servem para categorizar e ampliar as informagbes de cada
ocorréncia. No DW utilizado neste trabalho foi necessario centralizar as informacdes
dos campos de ocorréncias na tabela fato, dessa forma, muda-se a concepgao da
organizagao dos dados para possibilitar, principalmente, o dinamismo de cruzar as
informagdes destes campos e facilitar a organizagdo do banco de dados. A Figura 12

apresenta esta estrutura da base de dados.
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Figura 12 — Base de dados do Data Warehouse

_] dim_dates ¥ "] dim_users ¥

id INT
l_ —
value ¥ ARCHAR{200) I _ fat_occ v -
> | id IMT
|
|

id INT

I value VARCHAR(200)
I >
|
|

id_origin INT
—i< ¥ serial VARCHAR(24) = — —
duration_aceite DOUBLE :I dim states v

:I dim_types - duration_execution DOUBLE . id INT
4 INT }—N — . @ ref_dim_states INT S N value VARCHAR(200)

@ ref_dim_users INT -
value ¥ ARCHAR{200)

@ref_dt_created INT
@ ref_dim_types INT
[————————— —j<g @ ref_dim_clientes INT = |
@ ref_dim_unidades INT |

@ ref_dim_modulas INT 4

~] dim_modulos v

m dim_clientes v v
id INT

id INT |
d
value VARCHAR(200)

Ir value ¥ ARCHAR{200)
3 ¥ .
m dim_unidades ¥
id INT
‘ value VARCHAR(200) ‘

Fonte: Do autor (2018).

Apesar de definida a estrutura e o comportamento da base de dados no DW
precisou-se tornar a mesma dindmica de tal forma que aceitasse futuras alteragdes
dos campos de ocorréncias. Reforgando esta necessidade o DW ainda deveria ser
capaz de assumir formas e dimensdes diferentes para cada ambiente (cliente)
diferente. Para atender a estas necessidades definiram-se algumas tabelas fixas que
deverao existir no DW independente da estrutura utilizada no OM, estas tabelas sao
compostas por informagdes obrigatorias do mdédulo, sendo assim, seriam as unicas
a manter-se iguais independentemente do ambiente. Estas tabelas sao as
dimensdes:

- DIM_TYPES: Contem os diferentes tipos de ocorréncias do sistema, com um
id e valor para cada registro;

- DIM_USERS: Armazena o registro de todos os usuarios do sistema, sejam
elas ativos ou inativos;

- DIM_STATES: Mantém todos os states possiveis para as ocorréncias,

também mantendo um id e valor para cada uma;
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- DIM_DATES: Tabela com os registros de datas, abrangendo um periodo de
varios anos, com informacdes de dias, semanas, nome dos meses, numero dos
meses, anos e outros formatos de datas que buscam facilitar as consultas com este

tipo de dado.

Além destas quatro dimensdes citadas a tabela fato FAT _OCC também
assumiu uma estrutura inicial, referenciando cada uma das tabelas citadas, ela
possui um campo de valor inteiro para referéncia com o id da ocorréncia no OM
(ID_ORIGEM) e um campo de texto com a informag¢ao do serial da ocorréncia no
OM (SERIAL).

As dimensdes seguintes, assim como as referéncias delas na tabela fato sao
adicionadas pelo script de ETL, conforme a estrutura de campos apresentada pelos

tipos de ocorréncias considerados no momento da importagao.

4.4 Processos de ETL dos registros

A importacdo dos registros para o DW foi separada em duas etapas:
primeiramente efetuou-se a importagao do histérico de informacgdes, que séo todos
0s registros ja existentes nas tabelas do OM no banco de dados do SA. Apés foram
criadas rotinas automatizadas para importar as novas informagdes na sequéncia em
que sao registradas, como novas ocorréncias cadastradas, alteragbes nas
existentes, exclusdes, adicdo de novos campos aos tipos de ocorréncias, inativagao

de campos e outros procedimentos.

4.4.1 ETL dos registros historicos

O processo de extragdo, transformagdo e carregamento dos registros de
ocorréncias, que ja estdo no banco de dados do OM, foram feitos a partir de scripts
em Java executados na aplicagdo Extender do sistema SA, essa aplicagédo
possibilita o desenvolvimento e execucdo de scripts, gerando o resultado da
execugao em tela, a Figura 13 mostra a interface do Extender com a execugao de
um script simples que apenas cria um /oop, imprimindo na tela de resultados o texto

“Teste de script!” quatro vezes.
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Figura 13 — Tela da aplicagdo Extender do SA

14

s ol ution

SA Strategic Adviser | Corporate @ Interac ¢

.-({ Ferramenta de Automacg&o

< Script Editor i Cil = Menu >

Resumo Codigo Artefatos Revistes Rastreamento

¥ Script
texto = "Teste de script!”;
ﬁ : pE=s ﬁ Nowvo
Seripts 1=0; G Abrir
while( i <= 3 ) & Fropriedades
[ F
print( texto); ’ Executar
Fungies -
) it++; t’Salvar
¥ x
tf:» Salvar como
> Executing script... =7 Enviar
Rastreamento
Teste de script! & Importar
Teste de script!
- Teste de SCI".'!.Dt! A Exportar
1 1 Teste de script!
Referénciss | Done (@ days ©9:00:88.839 sec). v Codigo
Ir para linha
-
7.0.18.34 - INTERACT - Build 5225315 - 43 s Administrador do SAS ° 00:02 il 598 4 MB &k 0h 3m

Fonte: Do autor (2018).

Foram utilizados trés scripts diferentes nesta etapa de ETL. O primeiro script
(APENDICE A) foi responsavel por identificar todos os campos utilizados nos tipos
de ocorréncias que fariam parte do DW, com base nestes campos foi criada a
estrutura do Data Warehouse, ainda sem adicionar os dados. A Figura 14 apresenta
duas linhas de configuracao utilizadas em todos os scripts, na linha 10 é necessario
informar o nome do datasource, que contém os dados de acesso para o DW, na
linha 13 sao informados os mnemoénicos dos tipos de ocorréncias que serao

consideradas para este projeto de Bl, separando-os por dois pontos (:).

Figura 14 — Configuracéo do script de ETL

9 S/ HNome da conexdo cadastrada no SL
10 DW Sh = "DW 5L OCC™:

{ Mnemdnico do tipo de ocorréncia separando por dois pontos (1)
MNEMONIC TYPES = "IMPL:CHAMADO:TSI.SUPPCRT:TISI.FRODUCT";

[ S I L I

Fonte: Do autor (2018).

Neste projeto foram utilizados quatro tipo diferentes de ocorréncias, por isso

os quatro mnemoénicos foram informados nos scripts: “IMPL”, “CHAMADO?,
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“TSI.SUPPORT” e “TSI.PRODUCT”. Com estas informacgdes definidas o script inicia
o procedimento de leitura das informagdes do SA, tratamento e construgao do DW. A
Figura 15 apresenta o inicio destes procedimentos, onde s&o separados os tipos de
ocorréncias para consulta das informacdes de cada um, na linha 54 utiliza-se um
método do sistema SA para obter um objeto do tipo de ocorréncia, enquanto que, na

sequéncia, registram-se nos /logs o inicio do procedimento.

Figura 15 — Inicio da coleta de informacodes

mnemonicTypes = MNEMONIC TYPES.splic(":"):

52 for({ mnemonicType : mnemonicTypes )
3 H {

-4 type = otm.getlcourrenceTypeByMnemonic( mnemonicType ) ;

lags.log{ "Iniciando a criacgd8c das tabkelas do tipo " + type.getWame() ):

Fonte: Do autor (2018).

Com o objeto do tipo de ocorréncia, é efetuada uma consulta no banco de
dados do SA para identificar todos os campos de ocorréncias que estdo vinculados a
este tipo. A Figura 16 apresenta este procedimento. Na linha 64 utiliza-se a classe
“SystemAutomator”, propria do sistema SA e que, executando na aplicagéao
Extender, pode ser abreviada apenas para o comando “SA”, em conjunto com o
meétodo “fetch”, informando o tipo de objeto que se deseja obter, neste caso seriam
0s campos de ocorréncias, entdo informa-se “gms:field” e sequencialmente o select
que deve retornar apenas os ids dos campos de ocorréncias, de um tipo de
ocorréncia especifico. Dessa maneira a variavel “fields” da linha 64 recebera uma
lista de objetos do tipo “OccurrenceField”, sendo possivel obter todas as
informacdes destes campos de ocorréncias e sequencialmente trabalhar sobre cada

um dentro do for iniciado na linha 72.

Figura 16 — Consultando os campos utilizados por um tipo de ocorréncia

64 fields = SA.fetch( "

listFields.clear()

2 for( field : field=s )

=] {
Fonte: Do autor (2018).
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A partir deste momento o script ja possui as informagdes dos tipos de
ocorréncias e dos campos de cada uma, dessa maneira, cada campo de ocorréncia
sera consultado para identificar qual o tipo de informacédo que ele armazena (texto,
data, numero inteiro, nimero decimal ou outros) e este mesmo script criara, no DW,
uma estrutura especifica para cada campo - sendo que, se o campo da ocorréncia
for do tipo data, sera adicionado um campo na tabela fato referenciando com a
dimensao DIM_DATES. Se o campo for do tipo numero inteiro, decimal, custo ou
tempo, sera adicionado um campo na tabela fato, sem vinculo com uma dimensé&o,
caracterizando uma measure. Se o campo for do tipo texto, sera criada uma tabela
dimensdao, com o nome semelhante ao daquele campo e sera adicionado um
registro na tabela fato com referéncia para a tabela dimensao recém-criada. Essa
distingéo dos tipos de campos das ocorréncias € feito por um identificador da tabela

no banco de dados do SA, como exemplifica a Figura 17.

Figura 17 — Distingao dos tipos de campos de ocorréncias

cazse 0: f/ Texto = Dimen=ao
caze 1: f/ Decimal = Measure
cazse 2: /S Data = Dimen=io
case 3: /) Usuario = Dimen=io
caze 4: f/ Inteiro = Measure
case S5: /) Time = Measure
oase f/ Multilinha = Dimen=io
oase Multie=scolha = Dimen=io
case 2: // Duragio = Measure
caze 2: /) Telefone = Measure
oase : JF Celular = Measure
case : Sf Cont (Unidade) = Dimensao
case : Jf Digito = Measure
case : S Item = Dimensao

Fonte: Do autor (2018).

O segundo script (APENDICE B) foi responsavel por coletar os registros das
ocorréncias no SA, tratar estes registros de acordo com o seu tipo de dado e por fim
envia-los para a base de dados do DW. Este script € executado da mesma forma,
sendo necessario informar o datasource do Data Warehouse e os tipos de
ocorréncias considerados para o projeto, o script também efetua a validagao do tipo

de cada campo para entao tratar os valores e importa-los no DW.
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Como todos os valores de campos de ocorréncias do SA sdo salvos em
colunas do tipo varchar, no banco de dados, o script efetua a conversao, caso
necessario, para numeros inteiros ou decimais. Nas dimensdes, a cada registro de
campo o script verifica se o valor, do campo da ocorréncia, ja ndo existe na sua
respectiva dimenséo, se ja existe ele apenas adiciona o vinculo do id daquela tupla
da tabela dimensao na tabela fato, caso nao exista ainda este valor o script adiciona
o mesmo na dimens&o e depois o id na tabela fato. A Figura 18 apresenta um

diagrama exemplificando este procedimento.

Figura 18 — Diagrama da importac¢ao de valores para o DW

IMPL FAT OCC
id — —id_origem
serial — — ——»serial
tempo execucdo ———>temp_execucao
unidade ref unidade
cliente ref cliente
DIM_UNIDADE

id ——

alue

DIM_CLIENTE

id —

alue

Fonte: Do autor (2018).

O terceiro script (APENDICE C), assim como o primeiro, coletou as
informacdes dos campos de ocorréncias utilizados para criar uma estrutura
semelhante ao DW porém, em um arquivo XML que é a configuragao do cubo Bl e

que sera utilizado na tabela pivot e no dashboard. A Figura 19 apresenta uma visao
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simplificada deste arquivo XML apds a execugao do script. Entre as linhas trés e 106
€ possivel observar a configuragdo das dimensbes do cubo equivalentes aos
campos das ocorréncias. A linha 117 possui a configuragdo do cubo “Geral”’, que
contera uma ligagdo com todas as dimensdes e measures do projeto, possibilitando
ao usuario filtrar e combinar todas estas informagdes em uma tabela pivot geral. Por
outro lado, entre as linhas 174 e 228 estao as configuragdes dos cubos por tipo de
ocorréncia, ou seja, sera possivel também limitar os acessos dos usuarios a apenas
um cubo especifico, que tera ligagdes apenas com as dimensdes e measures de
apenas um tipo de ocorréncia, dessa forma € possivel limitar a quantidade de

informacao que sera disponibilizada para cada usuario.

Figura 19 — Arquivo XML utilizado no cubo e Bl

1 <2xml wersion="1.0" encoding="UTF-8" standalone="no"?>

i+

b
r
(+H

<Dimensicon highCardi ="false" n ="Usuarios" type="StandardDimension" visible="true">

w

2 [H1<5chema name="occ">
3 <Dimensicn highCardinalicty="false" name="Datas" type="TimeDimension" wvizikle="tLtrue">

="false" n

'
[

<Dimensicn highlardi

m

States" type="StandardDimension" visible="true">

2 <Dimension highCardi ="fzlse" name="Cliente" type="S5tandardDimension" wvizible="trus">
<Dimensicn highCardi ="false" name="Classificacgdo" type="StandardDimension" visible="true">
1 <Dimensicn highCardi ="false" name="Madulo" type="StandardDimension" visible="true">
<Dimensicon highCardi ="falge" name="Aplicacdo" type="StandardDimension" visikle="true">
<Dimensicn highlardi ="false" name="Ordem de service" type="StandardDimension" wisible="true">

="false" na
="false"

I

<Dimension highCardi
<Dimensicn high

="IUnidade" type="S5tandardDimension" wvizible="trus">
="Prioridade" type="5tandardDimension" wvizible="true">

8 <Dimensicn high ="false" ="Urgéncia" type="StandardDimension" visible="true">

0 <Dimensicn highlardi ="false" ="Desenvolvedor responsavel" type="StandardDimension" visible="true">
0 <Dimension highCardi "false' ="Testador responsavel" type="StandardDimension" visible="true">

1 <Cube cache="true" "true" "Geral" wvisible="ftrue">

bled="true" n "Ticket de IMPLEMENTACAD" wisible="true">
bled="true" r "Ticket de CHAMADO" visikle="true">
bled="true" name="Ticket de SUPPORT" wisikle="true">
enakbled="true" name="Ticket de PRODUTOD" wvisikle="true">

<Cube cache="trus"
273 </Schema>

Fonte: Do autor (2018).

4.4.2 ETL de novos registros

Para garantir que a base de dados do DW mantenha-se sempre atualizada,
desenvolveu-se uma série de scripts que serao executados automaticamente pelo
proprio sistema SA. Tais scripts sdao muito semelhantes aos trés citados
anteriormente, que executam o ETL dos dados histéricos. Este procedimento é
conhecido internamente pelo termo Hook, que significaria um gancho efetuado pelo
sistema. Na pratica estes “ganchos” sdo métodos acionados no momento em que
um evento ocorre no sistema, neste caso seriam necessarios hooks em cada

registro, alteracdo ou exclusdo de ocorréncias do SA, assim como alteragéo de tipos
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de ocorréncias, adigao ou inativagdo de campos, usuarios e outras informagdes que
foram importadas para o DW.

Cada hook é configurado para executar uma regra salva no sistema SA, estas
regras podem ser desenvolvidas separadamente do sistema, em cddigo Java e
posteriormente importadas e vinculadas a um hook. Assim, cada procedimento
efetuado em uma ocorréncia aciona um hook especifico, executando uma regra no
sistema que atualizara as informagdes contidas no DW, seja para adicionar novos
registros, alterar os ja existentes ou exclui-los, tornando a base de Bl totalmente
sincronizada com o OM, todo este procedimento é semelhante, no seu
comportamento e resultado, com um trigger do banco de dados, porém sendo

executado em nivel de aplicacdo em vez de banco.

4.5 Configuragao do cubo

Para configuragcdo do cubo inicial foi desenvolvido um script especifico
(APENDICE C) que, assim como o script que cria a estrutura de tabelas do DW,
edita um arquivo XML para definir as dimensdes, campos da tabela fato e measures
do cubo BIl. Os dois scripts precisaram ser semelhantes, de maneira a considerar as
mesmas informacgdes de tipos de ocorréncias e campos, caso contrario existiria uma
estrutura no DW e outra diferente nos cubos.

Neste arquivo XML o script cria automaticamente um cubo com uma estrutura
capaz de receber todos os campos e valores dos tipos de ocorréncias importados,
possibilitando a visdo geral das informagdes, inclusive cruzando campos de tipos de
ocorréncias distintas. Porém, em paralelo a este cubo global o script cria cubos
separados para cada tipo de ocorréncia, limitando-os apenas aos seus préprios
campos. Esta implementacdo foi necessaria pois, em alguns casos 0s usuarios
devem ter acesso a apenas informagdes das ocorréncias de seus setores, desta
forma as anélises tém uma limitacdo no alcance das informacdes do DW e o
resultado final fica semelhante aos filtros ja disponiveis no Occurrence Manager,
com o acréscimo do usuario trabalhar com uma tabela pivot, que torna a analise
mais dinamica e flexivel. A Figura 20 apresenta uma tela da tabela pivot utilizando o
cubo global. Esta tela € gerada pela ferramenta Pivot4j, que é um projeto web que
possibilita a sua utilizagdo através de outros programas web, assim €& possivel

adicionar esta ferramenta ao sistema SA, a partir de uma aplicagao ja disponivel no
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programa, desta forma, mantendo a solu¢ao dentro do sistema e aplicando todas as

validagdes de seguranga e acesso.

Figura 20 — Exemplo de tabela pivot
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Fonte: Do autor (2018).

4.6 Desenvolvimento do dashboard

O dashboard para a visualizagdo grafica das informagdes do DW foi
desenvolvido em um arquivo JSP, utilizando cédigos HTML, Java, CSS e Jquery. O
principal objetivo do mesmo foi disponibilizar um protétipo de uma visdo mais
direcionada nas principais informag¢des disponiveis em cada ocorréncia, como 0 seu
status, categoria, quantidade de registros e responsaveis. Estas informacdes séo
apresentadas em forma de gréaficos simples e intuitivos, que possibilitam o clique
para a filtragem integrada dos dados e validagéo das informagdes pelos usuarios.

Ao acessar o arquivo JSP através do ambiente web do SA o usuario ja pode
visualizar um filtro dos campos padrdes das ocorréncias, com valores predefinidos e
os graficos ja populados com base neste filtro. Além da alteragao deste filtro padrao
0 usuario pode adicionar novos campos para filtragem, sendo que estes sao
disponibilizados em tempo de execugdo com base nas configuragbes do arquivo
XML, responsavel pelo cubo de Bl. Além disso, os graficos séo interativos, de

maneira que o usuario pode clicar nos mesmos e a informacado clicada sera
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adicionada a filtragem das consultas que geram os outros graficos. A Figura 21
apresenta um exemplo de tela deste dashboard com uma configuragédo inicial
padronizada, sem a alteracdo dos filtros e sem a selecdo das informacbes nos

graficos.

Figura 21 — Exemplo de dashboard

01/01/2018

Fonte: Do autor (2018).



47

A Figura 22 mostra um exemplo de filtragem dos dados do dashboard por

responsavel.

Figura 22 — Exemplo de filtro do dashboard por responsavel
@

Andlises de BI
o Rodrigo Ala Pritsch -
01/01/2018 18/11/2018

Fonte: Do autor (2018).

Como dito anteriormente alguns graficos do dashboard sao interativos e
possibilitam o clique do usuario, recarregando os graficos e adicionando aos filtros a
informacgédo clicada pelo usuario, a Figura 23 mostra o grafico de states de
ocorréncias, com o cursor sobre a opcao “Efetivas” & possivel visualizar o tooltip
com as informagdes basicas do grafico, com o clique do usuario, todos os outros
graficos apresentardo as informagdes apenas de ocorréncias com o state clicado,
facilitando, desta maneira, a filtragem e limitacdo das informagdes apresentadas na

tela.

Figura 23 — Grafico interativo de state das ocorréncias

Fonte: Do autor (2018).
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4.7 Analise dos resultados pelo gestor

Apos concluidas as etapas de desenvolvimento foi disponibilizado para alguns
gestores da empresa um acesso para as paginas de utilizagcdo da tabela pivot e do
dashboard, proporcionando aos mesmos a utilizacdo das ferramentas de analise
para coleta de informacbes e também para que pudessem apontar possiveis
melhorias nas mesmas. Houve alguns feedbacks positivos, exaltando a possibilidade
da agregacado entre campos de ocorréncias diferentes e a facilidade de montar
analises e encontrar informacodes especificas através das duas telas. Também foram
constatadas algumas indisponibilidades e oscilagbes, na tabela pivot, causadas
principalmente pelo excesso de informacdes que foram apresentadas na tela.

Na utilizagdo da tabela pivot os usuarios podem efetuar qualquer tipo de
cruzamento de dados, a Figura 24 apresenta um cruzamento, utilizando o cubo de
“Ticket de CHAMADO” com a filtragem de mddulos e aplicagbes por state de

ocorréncia.

Figura 24 — Tabela pivot com analise do cubo de “Ticket de CHAMADO”
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A Madulo

= (Al

833 566 133 133 1

1247 816 149 276 ]

* Madulo
;‘fi‘; Aplicacio

* Aplicacéo
& Versdo completa do SA
,{h Prioridade

Fonte: Do autor (2018).

A Figura 25 apresenta a tabela pivot apresentando as configurag¢des, do cubo
“‘Geral”’, ou seja, agrupando os quatro tipos de ocorréncias considerados neste
projeto. Neste exemplo foi gerada uma visualizagdo de Unidades e states de

ocorréncias pelo ano de seu cadastro.



Figura 25 — Tabela pivot com analise do cubo “Geral’
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Fonte: Do autor (2018).
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho buscou encontrar uma solugao acessivel para implementar uma
forma de analise de dados para o sistema Strategic Adviser, mais especificamente
para o médulo Occurrence Manager, o qual ndo possibilita a apresentagao e analise
geral de todos os seus registros. Buscando uma solugdo para esta situacao
utilizaram-se os conceitos de Bl, com a consulta das informagdes, tratamento dos
dados, reestruturacdo dos dados no DW, configuragdo de um cubo e de un
dashboard, buscando a abordagem de um projeto de BI, utilizando-se de scripts
para a constru¢cao do DW e a importacéo das informagdes de forma dindmica.

Como os tipos de ocorréncias do OM poderiam possuir campos diferentes
com tipos diferentes de registro, os scripts precisaram contemplar todos os tipos de
dados, gerando, de maneira automatica, uma base de dados (DW) flexivel para
possibilitar todos os tipos de dados em qualquer instalagdo do sistema SA. Com a
base de dados estruturada iniciou-se a importacdo das informagdes, processo
dividido em duas etapas, os dados histéricos: sendo os que ja existiam no sistema
SA e 0s novos registros: que sdo adicionados na proporgdo em que sao registrados
no OM. A etapa seguinte, de configuragcao do arquivo XML para a utilizagdo no cubo
Bl seguiu o mesmo formato do DW, sendo autoadaptada para diferentes tipos de
dados ou estruturas, e permitindo a unido visual de todos os registros. Por fim
desenvolveu-se algumas analises em tabelas pivot e um dashboard que
possibilitasse a filtragem, de forma simples e objetiva, dos dados para apresentagao
em graficos pré-definidos.

Desta maneira foram disponibilizadas duas formas flexiveis de visualizagao

dos dados: Um dashboard com graficos variados apresentando de formas diferentes



as principais informagdes, contando com um filtro dindmico que possibilita a
filtragem de qualquer informagao/campo das ocorréncias, e a estrutura de um cubo
Bl para ser utilizada em analises pivot que possibilitam o cruzamento dos dados,
neste caso, dos campos de ocorréncias, com a contagem ou agregacgao de valores,
efetuando a filtragem ou drill-down das informag¢des. Com estas duas possibilidades
de analises busca-se possibilitar a agregacdo e comparagdao de todas as
informagdes registradas em uma base de dados do OM, ampliando a visualizagéo
macro das informagdes até o nivel mais especifico e detalhado dos dados. Com
estas ferramentas cada gestor pode analisar individualmente as informagdes de
ocorréncias de seus setores e os diretores tém a possibilidade de visualiza-las de
forma agrupada, sem limitagbes de tipos e campos, possibilitando uma visdo geral
da empresa como uma unidade unica, global e integrada.

Futuras implementagdes poderdao ser efetuadas para padronizar o
funcionamento dos scripts de ETL, agregando os mesmos ao produto do SA, ou
seja, os scripts estariam disponiveis na instalagdo do sistema, sem ser necessario
adiciona-los posteriormente. Com isso sera possivel acrescentar um ganho de
desempenho, qualidade e otimizagao dos processos executados pelos scripts.

A tela apresentando o dashboard também pode ser redefinida de acordo com
os padrdes de layout do SA, a mesma pode ser estruturada, do ponto de vista
técnico, visando padronizar a sua implementagcdo de acordo com as praticas da
empresa. Por fim, o dashboard apresentado € um protétipo que possibilita a
visualizacao e apresentagao das informacgdes tratadas no projeto de Bl, mas existem
inumeras implementagdes possiveis para agregar valor a esta ferramenta, como
possibilitar ao usuario salvar filtros aplicados nos dashboards, redimensionar e
reposicionar os graficos conforme sua preferéncia, além de disponibilizar novos
graficos e permitir a selecdo de quais visualizar e dos campos apresentados nestes

graficos.
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