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RESUMO

O presente trabalho foi realizado com o objetivo de desenvolver um Business Intelligence
(BI) para analisar tickets de atendimento, sendo estes abertos pelos clientes que possuem
softwares desenvolvidos pela empresa no qual foi feito o estudo de caso, a fim de obter dados
reais e analisa-los para auxiliar a empresa a atingir seus objetivos. A implantacdo desse
sistema (BI) possibilitard analises atipicas, fornecendo informacdes de modo mais réapido,
claro e seguro, a fim de agilizar a tomada de decisdo. No trabalho serdo apresentados também
0s principais conceitos de Bl, as ferramentas utilizadas para a implementacao e sua aplicacéo,
para que a gestéo resolver os dilemas da empresa. Por fim, o projeto foi estruturado com base
em pesquisas literérias, conhecimento adquirido ao longo do curso e informacdes coletadas

através da base de dados da empresa, apresentando o resultado final das analises.

Palavras-chave: Business Intelligence. Tickets de atendimento. Tomada de deciséo.



ABSTRACT

The objective of this study is to develop a Business Intelligence (Bl) software to analyze
service tickets, which are required by customers who have products developed by the study
case company. It was made in order to analyze real data helping the company to achieve its
goals. The development of this software allow the company make atypical analysis, providing
information faster, clear and safe, in order to expedite decision making. This study also
present de main concepts about Bl at work, the tools used to develop and its application in
management, to help the company solving its dilemmas. The project was structured based on
literary research, knowledge gained throughout the course and information collected through
the database of the company. Finally, the project presents the final results of analyzes..

Keywords: Business Intelligence. Tickets service. Decision-making.
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1. INTRODUCAO

Com o grande crescimento das tecnologias em geral muitas coisas mudaram,
toda a populacdo que sempre consumiu informacdo, agora também acaba sendo uma
grande produtora de conteudo, que abastece e absorve ao mesmo tempo essa massa de
dados.

O impacto destas alteracdes reflete diretamente no mercado dos negdécios, que
cada vez mais exige das organizacOes eficiéncia e velocidade na tomada de deciséo,
possibilitando a antecipacdo as mudancas, e melhor adaptacdo a elas.

Com a constante evolucdo de hardware e de software, a tendéncia leva a cada
vez mais 0 aumento no volume de transac¢Ges nos sistemas, com isso grandes volumes de
dados ficam armazenados dentro das organizacGes, porém nesses repositorios no qual
ficam mantidas estas informacg6es valiosas, ainda hd muita dificuldade para proveito dessa
grande massa, em razdo do dificil acesso aos dados e a dificuldade na extracdo de
informacao.

A inteligéncia empresarial ou Business Intelligence surgiu para resolver estes
problemas, dando origem ao termo BI por volta da década de 80, tratando-se de uma
técnica que descrevia a habilidade corporativa de analisar dados, colhendo informacGes,
realizando o tratamento para busca de conhecimento. O Bl atualmente conta com uma
grande quantidade de ferramentas para extrair, armazenar e analisar os dados, produzindo
para as empresas um ambiente de conhecimento capaz de auxiliar no processo de decisao
gerencial, baseando-se em fatos reais, os quais foram filtrados e inseridos dentro de um

contexto para analise.

De acordo com Barbieri (2001, p.46) "Business Intelligence representa a
habilidade de se estruturar, acessar e explorar informagdes, normalmente
guardadas em Data Warehouses e Data Marts, com o objetivo de desenvolver
percepcdes, entendimentos, conhecimentos, os quais podem produzir um melhor
processo de tomada de decisdo".

Para (KIMBALL e ROSS, 2002) Business Intelligence é um termo genérico
para descrever o levantamento de informacOes sobre os ativos internos e externos da

organizacédo para tomar melhores decisdes de negocios.
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1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

A fim de portar maior eficiéncia as solicitagdes de apoio, e melhor atender seus
clientes, as organizacdes de médio e grande porte geralmente utilizam os sistemas de ticket
(chamados). Todos os pedidos de apoio, mudanca ou incidente sdo atribuidos com um
ndmero Unico, onde os clientes podem monitorar 0 progresso e as respostas dos casos. Para
as empresas em geral estes registros sdo de extrema importancia, pois se cria um historico
de todos os pedidos de suporte e demais informacdes, como quais mudancas foram feitas, e
de que maneira o sistema ao qual é prestado suporte estad se comportando, deixando todos
0s eventos registrados para melhorar a transparéncia entre o prestador do servico e o
cliente.

Com o mercado cada vez mais competitivo, as empresas tem como estratégia a
necessidade de procurar por diferenciais que os coloquem acima de seus concorrentes e
para atingir este objetivo existe um grande conjunto de dados operacionais de imenso valor
dentro das proprias organizacfes, porém a principal dificuldade é a transformagdo dos
dados brutos em informac0es estratégicas para apoio na tomada de decisdo dos gestores.

A dificuldade na disponibilizacdo das informacdes corretas e em tempo habil
para os gestores € um grande problema, segundo Barbieri (2001), as informacGes vitais
para 0 processo de tomada de decisdo de uma empresa estdo escondidas em milhares de
tabelas e arquivos ndo acessiveis aos gerentes, que participam diretamente do processo de
decisbes gerencias de uma empresa.

Baseando-se nesses fatos, como o Bl poderia auxiliar no processo de analise

dos tickets para apoiar no processo de tomada de deciséo gerencial?

1.2 OBJETIVOS

A seguir serdo apresentados os objetivos gerais do trabalho.
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1.2.1 Objetivo geral

O presente projeto tem como objetivo o desenvolvimento de um ambiente para
a transformacdo dos dados operacionais de uma empresa ficticia, que estdo disponiveis em

uma base de dados relacional, em um mais adequado.

1.2.2 Objetivos especificos

+¢+ Construir um modelo dimensional, definindo as dimensfes e granularidade dos
dados.

¢ Efetuar o processo de transformacdo dos dados com a ferramenta ETL Kettle,
inserindo os dados no modelo dimensional.

+¢+ Disponibilizar uma analise dos dados do modelo dimensional com uma ferramenta
OLAP.

¢+ Apresentar os resultados obtidos e disponibilizar o sistema para o uso dos gestores

da organizacéo.

1.3 JUSTIFICATIVA

Com a elaboragdo do projeto proposto, o Bl podera auxiliar na agilidade e
qualidade do processo de tomada de decisdo, que atualmente é imprescindivel nas
organizagOes de médio e grande porte.

Para realizacdo de um bom planejamento estratégico, o Bl ampara por meio de

analises, uma visdo mais ampla do mercado, tornando possivel a realizacdo de um
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diagndstico da situacdo atual da empresa, como a descoberta de problemas antes nao
mapeados pelos gestores, ou ainda identificar uma oportunidade de crescimento.

Segundo Primak(2008), quando uma empresa possui um bom projeto de
Business Intelligence (Bl), ela consegue analisar e extinguir todas as imperfeicdes, tendo a
possibilidade de estar a frente de seus concorrentes no mercado, principalmente no que se
refere no atendimento aos clientes. O Business Intelligence tem seu foco voltado
principalmente ao cliente, o concorrente, 0 mercado e os fatores organizacionais. Para a
organizacdo com o qual o académico tem relacionamento, o tema abordado € considerado
de extrema importancia para o auxilio ao crescimento da empresa, pois o sistema de modo
geral apoiara no mapeamento de incidentes, agregard maior qualidade no atendimento do
suporte a seus produtos e contribuird com a organizacdo da empresa, facilitando os
processos gerencias.

Para os desenvolvedores o projeto € um assunto é de grande importancia para a
realizacdo de seus objetivos dentro da organizacdo, pois com uma arquitetura de Bl dando
apoio a geréncia da empresa o colaborador tem a possibilidade de ter maior visibilidade

dentro da organizacdo, o que contribuira para a efetivacdo do profissional na mesma.

1.4 ESTRUTURA DE MONOGRAFIA

Este trabalho encontra-se dividido em seis capitulos. A seguir uma breve
descricdo da estrutura do trabalho.
No capitulo um temos a introducdo, trazendo a problematica, objetivos e
justificativa. No capitulo dois a Revisdo Bibliografica, apresentando o
embasamento teorico para o desenvolvimento do trabalho, focando na importancia
do Business Intelligence para uma organizagdo, Data Warehouse, o processo de
transformac&o dos dados (ETL) e as ferramentas OLAP . No capitulo trés temos o
método apresentando a metodologia adotada para o desenvolvimento do trabalho.

No capitulo quatro temos a modelagem com o objetivo de apresentar a modelagem
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e desenvolvimento apresentada na proposta de solucdo. No capitulo cinco temos o
desenvolvimento apresentando a proposta de solucéo, contendo informacdes sobre
as ferramentas utilizadas, um histérico do desenvolvimento e a apresentacdo do
sistema. No capitulo seis temos a conclusao e trabalhos futuros apresentando as
conclusdes do académico com base nos resultados obtidos e os trabalhos que serdo

realizados futuramente para finalizacdo do sistema.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

A seguir serd apresentado o levantamento bibliografico, que dard embasamento

para o desenvolvimento do trabalho.

2.1 INTRODUCAO

Este capitulo tem como objetivo apresentar os principais conceitos de Business
Intelligence, suas ferramentas e técnicas que englobam o tema, baseado em alguns dos

principais autores da area.

2.2 SISTEMAS DE BUSINESS INTELLIGENCE

As solucdes de Business Intelligence séo aderidas para trazer inteligéncia ao
negocio de uma companhia, englobando ferramentas e sistemas desenvolvidos que coletam
e possibilitam a realizacdo de analises nos dados, auxiliando na definicdo de um
planejamento estratégico para a organizacdo. De acordo com Primak (2008), o Business
Intelligence assessora as organizagdes no processo de mapeamento do perfil de clientes,
oferecendo um suporte adequado e personalizado, realizando pesquisas de segmentagéo do
mercado, analisando estatisticas, em fim tendo uma infinidade de aplicac@es, se colocando
como um mecanismo de retorno, e a cada feedback, ela consegue melhorar 0 processo seja

ele qual for, ndo importando o tamanho da empresa nem a area cujos dados séo analisados.

Segundo Barbieri (2011, p.94) o conceito de (BI) Business Intelligence, de forma
mais ampla, pode ser entendido como a utilizacdo de variadas fontes de
informagdo para se definir estratégias de competitividade nos negocios da
empresa. Podem ser incluidos nessa definicdo os conceitos de estruturas de
dados, representadas pelos bancos de dados tradicionais, data wharehouse e data
marts, criados objetivando o tratamento relacional e dimensional de informag6es,
bem como as técnicas de data minig aplicadas sobre elas, buscando correlagdes e
fatos escondidos.
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Na sequencia, figura 1 com a viséo da arquitetura de Business Intelligence.

Figura 1 - Visdo da arquitetura de Business Intelligence
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Fonte: Napoli (2011) adaptado de Barbieri (2001).

Segundo Cértes (2002 apud SELL, 2006, p.25) “Business Intelligence é um
conjunto de conceitos e metodologias que visa ao apoio a tomada de decisdes nos negocios
a partir da transformacéo do dado em informacdo e da informacgdo em conhecimento.”

O “Bl objetiva usar os dados da organizacdo para apoiar decisdes bem
informadas, facilitando o acesso e a analise de dados, e possibilitando a descoberta de
novas oportunidades”. Almeida et al (1999 apud SELL,2006,p.25).

Segundo Chaidez (2008 apud Napoli, 2011, p.29) Depois de muito progresso e
desenvolvimento, o Business Intelligence tem sido capaz de provar sua importancia nos
negécios modernos. Com o resultado dos avangos e de seu impacto, o ano de 2006 é
reconhecido como o surgimento da versdo 2.0. Esta nova forma de Business Intelligence
permite construir um software analitico mais desenvolvido, sendo mais proativo do que

reativo em relacdo a versao anterior.
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Primak (2008) cita exemplos do que se pode conseguir com BI, apresentando
dados frutos de entrevistas, onde foram utilizados formulérios de pesquisa em 50 empresas
de variados portes e em diferentes regides do Brasil. Dentre todas as perguntas realizadas
na pesquisa, foram separadas quatro questdes fundamentais de relacionamento, que melhor
podem representar os resultados eficientes que a implantacdo de uma tecnologia de Bl
pode trazer as empresas. Abaixo a tabela 1 apresenta o resultado obtido com primeira

pergunta do questionario.

1-Esté satisfeito com as politicas de tratamento individual?

Tabela 1 - Uso do Business Intelligence

Antes B.1. (%) | Ap6s B.1. (%)
Otimo 38 78
Bom 40 20
Razoavel 10 2
Péssimo 12 0

Fonte: Elaboragéo do autor (2014) adaptado de Primak (2008).

Verificamos abaixo na figura 2 o grafico com o resultado da primeira pergunta

levantada no questionario.

Figura 2 — Grafico da pesquisa realizada por Primak

Esta satisfeito com as politivas de
tratamento individual

90

80

70 \

60 \
o\

. \

o NN\

20 \\

10 \ —

0 : \.\ -8
Otimo Bom Razodvel Péssimo

Fonte: Elaboracdo do autor (2014) adaptado de Primak (2008).
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Abaixo a tabela 2 apresenta o resultado obtido com segunda pergunta do
questionario.
2- Nossos produtos e servicos estdo sendo bem aceitos pelo mercado

consumidor?

Tabela 2 - Uso do Business Intelligence

Antes B.1. (%) | Ap6s B.1. (%)
Otimo 49 84
Bom 35 12
Razoavel 8 4
Péssimo 8 0

Fonte: Elaboracéo do autor (2014) adaptado de Primak (2008).

Apresentamos abaixo na figura 3, o grafico com o resultado da segunda

pergunta levantada no questionario.

Figura 3 - Grafico da pesquisa realizada por Primak
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Fonte: Elaboracdo do autor (2014) adaptado de Primak (2008).

Abaixo a tabela 3 apresenta o resultado obtido com a terceira pergunta do
questionario.

3- O tempo de atendimento aos novos prospects reduziu ?
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Tabela 3 - Uso do Business Intelligence

Antes B.1. Apos B.1.

(%) (%)
Otimo 15 57
Bom 47 40
Razoavel 22 2
Péssimo 16 1

Fonte: Elaboracdo do autor (2014) adaptado de Primak (2008).

Apresentamos abaixo na figura 4, o grafico com o resultado da terceira

pergunta levantada no questionario.

Figura 4 - Grafico da pesquisa realizada por Primak
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Fonte: Elaboragdo do autor (2014) adaptado de Primak (2008).

Abaixo a tabela 4 apresenta o resultado obtido com a quarta pergunta do
questionario.
4- O tempo de resposta para questionamentos de clientes esta dentro do

previsto ?

Tabela 4 - Uso do Business Intelligence

Antes B.1. (%) | Apds B.1. (%)
Otimo 13 69
Bom 65 25
Razoavel 16 6
Péssimo 6 0

Fonte: Elaboracdo do autor (2014) adaptado de Primak (2008).
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Apresentamos abaixo na figura 5, o grafico com o resultado da quarta pergunta

levantada no questionario

Figura 5 - Grafico da pesquisa realizada por Primak
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Fonte: Elaboragéo do autor (2014) adaptado de Primak (2008).

De acordo com Primak (2008), no fim da pesquisa ficou comprovado através
dos nimeros e dos graficos, que as empresas que adotaram a implantacdo de ferramentas
de Business Intelligence ficaram muito satisfeitas, principalmente com a evolucdo no
atendimento aos clientes e aos futuros clientes, devido ao Bl ter possibilitado a analise e

mapeamento das imperfei¢cdes do atendimento.

Segundo Imhoff et al (2003 apud SILVA, 2011), Os sistemas voltados as
atividades diérias das empresas sdo essenciais para o atendimento de seus
processos operacionais e de suas politicas de negdcio. Normalmente esses
sistemas focam no processamento transacional (denominados sistemas OLTP —
On-Line Transactional Processing), sdo estaticos por natureza, e sé sdo alterados
em detrimento a mudancgas ndo intencionais nos processos da organizag¢do ou por
raz0es técnicas.

O Business Intelligence pode ser definido como uma ferramenta que possibilita
aos gestores de negocios, efetuarem analises inteligentes na imensiddo de dados gerados
por seus diversos sistemas e processos. Um sistema de Bl pode oferecer dados
relacionados a variados sistemas e de todos os setores de uma empresa com muito mais
utilidade do que se possa imaginar. Esta ferramenta em potencial busca entender clientes,
saber onde héa riscos para seus negécios ou identificar qual produto vende mais em
determinada regido do pais ou do mundo. Séo infinitas possibilidades para a interpretacdo

dos dados.
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2.3 DATA WAREHOUSE

Como consequéncia do crescimento populacional e dos sistemas de gestdo
empresarial nos ultimos anos, os dados ganharam muito volume e os bancos de dados
progrediram para suportar esta grande quantidade de informacéo, dando inicio ao conceito
de Data Warehouse.

Esta ferramenta tem como principal objetivo o armazenamento das principais
atividades de uma organizacdo em banco de dados, de forma consolidada e com o
propdsito do uso destes dados na tomada de decisdo, trabalhando com uma grande
quantidade de dados que geralmente sdo histéricos, sendo a base para uma melhor tomada
de decisdo e no auxilio a prevencdo de eventos futuros. Esses dados que estdo nos Data
Warehouses ndo sofrem alteracdes, justamente por serem dados histdricos, exceto quando
€ necessario executar correcdo em algum dado especifico.

De acordo com Primak (2008), para melhor compreensdo do conceito de Data
Warehouse é importante a comparacdo com o conceito tradicional de banco de dados.

Primak (2008,p.37) afirma que “Um banco de dados é uma cole¢do de dados
operacionais armazenados e utilizados pelo sistema de aplicacdes de uma empresa
especifica. Os dados mantidos por uma empresa sdao chamados de operacionais ou
primitivos”.

Segundo Primak (2008) levando em consideragdo estd definicdo, observamos
que Data Warehouse € um conjunto de dados derivados dos dados operacionais, muitas
vezes chamados “dados gerenciais”, que dardo suporte na tomada de decisdo. Os bancos de
dados tradicionais armazenam informacGes que sdo necessarias para o funcionamento da
empresa, utilizado por todos os funcionarios, por isso seus dados podem sofrer constantes
alteracbes para ndao ocorrer redundancia nos dados, onde as informagdes histéricas ndo
ficam armazenadas por muito tempo. Os DW’s armazenam os dados analiticos focando nas
necessidades da geréncia no processo de tomada de decisdo, obtendo um grande volume de
dados com informag0es historicas de muitos anos, tendo a necessidade de uma grande
capacidade de processamento e armazenamento.

De acordo com Primak(2008,p.39), “DW’s sdo resumos de dados retirados de
multiplos sistemas de computagdo normalmente utilizados ha varios anos e que continuam

em operacao’.
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Segundo Barbieri (2001,p.34) Data Warehouse, cuja traducéo literal & armazém
de dados, pode ser definido como um banco de dados, destinado a sistemas de
apoio a decisdo e cujos dados foram armazenados em estruturas logicas
dimensionais, possibilitando o seu processamento analitico por ferramentas
especiais.

Segundo Inmon, Terdeman e Imhoff (2001,p.10), “O Data Warehouse
corporativo contém os dados granulares integrados que formam a fundacéo do ambiente de
Data Warehouse. Esta integracdo simplesmente se refere a chegada de dados de diferentes

fontes”.

De acordo com Inmon,Terdeman e Imhoff (2001,p.10), E (til pensar no data
wharehouse corporativo como uma pilha ndo estruturada de legos. (Aqui nés
estamos nos referindo aos blocos de montar de brinquedo feitos de tijolos de
pléastico). llustrado na figura 8.

Para Inmon, Terdeman e Imhoff (2001), o conceito fica muito claro se
imaginarmos alguns blocos, onde é possivel construir qualquer tipo de brinquedo,
semelhantemente com um data wharehouse, onde a pilha de dados n&o possui uma
estrutura em particular mas é necessario um construtor para pegar os blocos e montar um

brinquedo com eles. Abaixo figura 6, ilustrando a construcdo de um DW.

Figura 6 - Uma maneira de pensar em um data wharehouse

Fonte: Elaboracdo do autor (2014) adaptado de Inmon et al (2001).

Barbieri (2001) enfatiza que o conceito veio para quebrar o protétipo dos dados
corporativos muito técnicos e ndo amigaveis com 0s gestores, onde a ideia é propor 0s
dados definitivamente organizados e “emprateleirados” em depositos proximos a eles (os

gestores), prontos para 0 consumo e com o mais facil acesso possivel.
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Segundo Kimball (1998,p.161) “Construir um data warehouse ¢ o processo de
combinar as necessidades de informagfes de uma comunidade de usuérios com os dados
que realmente estdo disponiveis.

De acordo com (INMON, 2001; CIELO, 2008 apud CECI 2012) DW é um
conjunto de dados orientado por assuntos, ndo volatil, variavel com o tempo e integrado,
criado para dar suporte a decisdo. Isto é, direcionar a visdo do negdcio da empresa, de
maneira ndo modificavel, como nos bancos de dados transacionais, pois neste interim
dados passados sdo historicos, variaveis no tempo, sincronizados e integrados, necessarios

ao pensamento estratégico e a tomada de decisGes.

Segundo Ceci (2012,pg.64) Em um exemplo simples e claro: A empresa X
possui um cliente chamado Jodo, que é solteiro. Jodo realizou diversas compras
de cerveja e macarrdo durante dois anos. Entdo, ele se casou, agora, na base de
dados (BD), Jodo agora é casado. E ele passou a comprar fraldas. Uma analise
nesse BD dos produtos comprados por um cliente iria nos informar que Jodo é
casado, compra cerveja, macarrdo, refrigerante e fraldas. O fato de ele ter
mudado seu perfil de compra apds o casamento ndo seria registrado pelo banco
de dados transacional, logo, seria informacgdo perdida, que poderia ser muito
melhor aproveitada pela organizacéo.

2.3.1 MODELO DIMENSIONAL

O modelo dimensional é uma técnica de modelagem em banco de dados
voltada para Data Warehouse, onde o relacionamento dos dados possibilita a representagéo
em forma de cubo, facilitando a visdo de pontos de vista diferentes extraindo detalhes de
uma dimensao.

As informacdes de todos o0s setores e sistemas de uma empresa ficam reunidas
em um banco de dados de forma dimensional, com informacdes unificadas e padronizadas,
permitindo a visualizacdo de formas simplificada e tendo a possibilidade de relacionar as
informacdes de diferentes setores e sistemas de uma organiza¢do. O modelo dimensional
permite visualizar dados abstratos de forma simples e relacionar informacdes de diferentes
setores de forma muito eficiente.

A modelagem de dados que € utilizada em um projeto de Data Warehouse é
diferente da aplicada aos bancos de dados tradicionais que utilizam o modelo

Entidade/Relacionamento, como este modelo ndo atende as necessidades produzidas em
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um DW surge a modelagem dimensional ou multidimensional. Segundo Serra (2002, p.47)
o principio da modelagem dimensional é o relacionamento entre as tabelas de dimensdo e a
tabela fato, onde a estrutura do esquema sera definida e serdo formados os cubos como 0s
elementos que variam de acordo com sua estrutura, podendo ser do tipo star-schema,

snowflack ou parente-child.

A seguir sera apresentado na figura 7 o star-schema (esquema estrela), sendo o

mais utilizado em projetos de Data Warehouse.

Figura 7 - Esquema Estrela

DIMENSEO TB®O ~

DIMENSAD QLENTE ~|

|

DMENSAD REGIRD ~|

FATO DE VENDAS ~

DMENSAD VENDEDOR  ~ DMENSAO PROCUTO +|

|

Fonte: Elaboracdo do autor (2014) adaptado de Machado (2004).

Segundo Kimball (1998), modelagem dimensional € um nome novo para uma
técnica antiga, utilizada para criar bancos de dados simplificados e de facil compreenséo.
Quando um banco de dados tem a possibilidade de ser visualizado em forma de um “cubo”
contendo dimensfes, € possivel “fatiar” este cubo em qualquer de suas dimensdes,
conforme representando na figura 8. Esté habilidade de visualizacdo de algo téo abstrato de

forma simples e tangivel € o segredo da compressibilidade.
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Figura 8 - O modelo dimensional de um negdcio
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Fonte: Elaboracdo do autor (2014) adaptado de Kimball (1998).

De acordo com Barbieri (2001), o significado da visdo dimensional é uma
estrutura no qual é modificada a ordem de distribuicdo dos campos em relacdo as tabelas,
possibilitando uma forma estrutural mais focada nos diversos pontos de entradas
especificos, as chamadas “dimensdes”, e menos para os dados granulares em si, 0S
chamados “fatos”. Os dados formatados nessa estrutura estdo em uma forma onde varias
tabelas de entrada se relacionam com poucas tabelas de informacgdo, criando uma
representacdo mais simplificada e objetiva, oferecendo com clareza o necessario para
buscar as informagdes sobre os fatos, passando pelas dimensdes de referéncias, diferente
da malha relacional, onde ndo existem estruturas especificas de entrada, conforme o
modelo da figura 9, assim apresentado um classico de um sistema de vendas varejo, tendo
como principais entidades a tabela Loja, que emite varias Notas Fiscais, com varios Itens,
associado a um Produto, existindo ainda uma Promocéo associada a um periodo de tempo,
representando os relacionamentos 1:N. O modelo também apresenta a entidade Estoque,
que representa a resolucdo do relacionamento M x N entre Loja e Produto, e a funcéo do

Atendente desta venda especifica.
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Figura 9 - O modelo dimensional de um negécio
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Fonte: Elaboragéo do autor (2014) adaptado de Barbieri (2001).

Observando o mesmo modelo na forma dimensional, verificamos a existéncia
de uma tabela fato e seis tabelas dimenséo (Tempo, Produto, Loja, Promocédo, Atendente e
Nota-Fiscal). A tabela fato é chamada de VVendas e representa as vendas de um Produto em
uma métrica, (digamos DIA), realizado em uma promocao, em uma loja, realizado por um
atendente e registrado em uma nota fiscal. E possivel perceber que a tabela fato referente a
venda, tem como métrica desejada somente os campos quantidade-vendida e valor em
reais, que originalmente eram os dados do item da nota fiscal. Percebemos também o
surgimento de outra tabela fato para efetuar o registro dos aspectos de estoque. Esta tabela
também tem relacionamento com algumas das dimensdes ja identificadas para a primeira
(Tempo, Loja e Produto), e registra a quantidade no estoque como meétrica principal.
Observamos que na realidade o que houve foi um remanejamento dos dados e tabelas, no
qual foram criadas entradas (tabelas de dimenséo) e outras tabelas que possuem os fatos
relevantes (tabelas fato), possibilitando neste modelo o acesso as meétricas desejadas
combinando atributos das variadas dimensdes, de forma clara e objetiva. Abaixo figura 10

ilustrando o0 modelo dimensional.
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Figura 10 - Exemplo de um modelo Dimensional equivalente ao modelo E/R da figura 9

Promocgdo
Nota Fiscal Venda | Atendente
Loja
Tempo
Estoque Produto

Fonte: Elaboracdo do autor (2014) adaptado de Barbieri (2001).

Barbieri (2001), afirma que embora o modelo dimensional seja mais leve em
relacdo ao modelo relacional, a medida que novas extensdes vao sendo inseridas, o modelo
tende a ficar mais complexo, devido aos relacionamentos M:N entre tabelas fato e
dimensdo, e a resolucdo de estruturas recursivas nas dimensdes para a resolucdo de

problemas.

24 ETL

Na sua traducdo literal ELT (Extragdo, Transformacdo e Carga), sdo
ferramentas com a funcéo de coletar dados de variados sistemas, transformando os dados e
salvando em um Data Warehouse.

Segundo Silva (2011, p.37) “Os processos ETL basicamente consistem na
capturada dos dados das fontes da organizacao para serem transformados e carregados no

DW de acordo com o escopo e nivel de granularidade exigidos.”
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De acordo com Moss e Shaku (2003 apud NAPOLI, 2011,p.33) As fontes de
dados para aplicaces Bl sdo oriundas de uma variedade de sistemas
operacionais e aplicagdes. A finalidade do processo ETL é fundir os dados destas
plataformas heterogéneas em um formato padrdo no ambiente de suporte a
decisdo. Esse processo é definido em trés etapas: extracdo, transformacdo e
carga.

Abaixo figura 11 representando processo ETL.

Figura 11 - Exemplo de um processo de extragéo, transformagéo e carga
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Fonte: Napoli (2011), Adaptado de Moss e Shaku (2003).
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Primak (2008, p.64), afirma que “quando obtemos os dados de uma fonte, os
mesmos possuem muitas informagdes incoerentes, ha muita inconsisténcia”.

Dado um exemplo quando um vendedor efetua uma venda, ele esta focado
somente em vender, deixando de lado a qualidade dos dados, entdo se por algum motivo o
cliente ndo tenha o nimero do CPF no momento da venda, ele cadastra um numero
qualquer, desde que seja aceito pelo sistema, como exemplo 999999999-99. Com isso é
necessario executar um processo para tratar os dados.

Segundo Primak (2008) Além da limpeza é necessario fazer uma
transformacéo, devido os dados proverem de varios sistemas, ocorrendo divergéncia nos
formatos das informagdes. Como exemplo a informagéo sobre o sexo de um cliente, pode
estar apresentada no formato “M” para masculino e “F” para feminino. Quando os dados
sdo levados para o0 DW é necessario uma padronizacdo, quando o usuario executar uma
consulta no DW ele ndo pode ter informacdes iguais em formatos diferentes. Abaixo figura

12 ilustra o processo da aplicagédo do ETL.
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Figura 12 - Passos necessarios para implantacdo do ETL
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Fonte: Elaboragéo do autor (2014) adaptado de Primak (2008).

Devido ao grande volume dos dados, em certos casos nao é possivel processar
as extracOes e transformacdes enquanto o DW esta sendo utilizado, sendo necessaria a
utilizacdo de staging area, para conseguirmos executar 0 processo com sucesso.

Primak (2008) apresenta alguns fatores que devem ser analisados antes de
comecar a fase de extracdo dos dados, devido a extracdo do ambiente operacional para o
ambiente de Data Wharehouse exigir uma mudanca de tecnologia, no qual os dados sé&o

transferidos de um banco de dados hierarquico para uma estrutura dimensional.

¢ A selecdo de dados do ambiente operacional pode ser muito complexa,
sendo as vezes necessario selecionar diversos campos de um sistema
transacional para compor um Unico campo no Data Wharehouse.

¢ Dificilmente existe a modelagem de dados dos sistemas antigos, e quando
existem geralmente ndo estdo documentadas.

¢ Quando ha varios arquivos de entrada, a escolha das chaves deve ser feita
antes que os arquivos sejam intercalados.

¢ Os arquivos devem ser gerados na mesma ordem das colunas estipuladas

no ambiente de Data Wharehouse.
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e Valores default devem ser informados, sendo que em alguns casos pode
existir um campo no Data Wharehouse que ndo possui fonte de dados, e

usamos como solugéo definir um valor padréo para estes campos.

Segundo (HOWSON, 2008 apud SILVA 2011), descreve o processo ETL

sumariamente como.

¢ Extracdo: Coleta dos dados na sua forma primaria exatamente como estéo

armazenados.

Kimball (2001) afirma que a extragdo é a leitura dos dados transacionais e a sua
cépia em uma é&rea de trabalho anterior ao DW, conhecida como &rea de
estagiamento de dados (ou em inglés — Data Area Staging). Essa area tem como
funclo um repositorio provisorio em que os dados devem ser tratados até a sua
transicdo para o DW.

e Transformacéo: Séo rotinas de limpeza, validacdo e preparacdo dos dados
que ja foram extraidos, garantindo a qualidade das informacgdes do DW,
sendo esta a fase em que os filtros e eliminac6es de inconsisténcias sao
realizados. As fungcbes de transformacdo envolvem geralmente a
conversdo ldgica de dados, verificacdo de dominio e criacdo de padrdo
nos valores. Na maioria das vezes essas rotinas sdo executadas na area
de estagiamento, possibilitando que os dados fiqguem prontos para a
integracdo com o DW (SILVA 2011 apud INMON; STRAUSS;
NEUSHLQOSS, 2007; KIMBAL; ROSS, 2004; MOSS, ATRE, 2003).

e Carga: No fim do processo de transformacdo, os dados devem ser
consolidados e persistidos no Data Warehouse. Para (SILVA 2011 apud
INMON; STRAUSS; NEUSHLOSS, 2007) “Com a nova visao do DW
2.0, o processo de carga deve considerar o ciclo de vida e
envelhecimento dos dados, garantindo que as cargas incrementais
possam distinguir os requisitos de acessibilidade dos dados conforme o

tempo”.

Primak (2008), afirma que uma ferramenta ETL tem muito valor, pois ela é
uma poderosa fonte de geracdo de metadados, que contribuird muito para 0 aumento da

produtividade da equipe.
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2.5 OLAP

As ferramentas OLAP (On-line Analytical Processing) em sua tradugdo literal,
processamento analitico online, sdo utilizadas geralmente junto com os Data Wharehouses,
enquanto as informacGes sdo armazenadas no DW, o OLAP tem a responsabilidade de
recuperar a informacao de forma agil e eficaz.

Segundo Primak (2008), antes do desenvolvimento desta tecnologia, as
empresas tinham grande dificuldade em gerar relatérios em razdo da complexidade de

procurar dados que estavam em diversos arquivos.

Segundo Turban et al (2009,p.132), Esses sistemas se referem a uma grande
quantidade de atividades normalmente executadas por usuérios finais no
ambiente online. Inclui como suas atividades a geracao e a resposta de consultas,
solicitacGes de relatorios e gréficos ad hoc e a execugdo deles.

Segundo (HARRISON 1997 apud SELL, 2006, pg.32) As consultas simples e 0s
relatérios representam as facilidades mais simples proporcionadas pelo OLAP.
Tipos mais sofisticados de consultas permitem que o usuario “navegue” sobre
enormes quantidades de dados por niveis diferentes de resumo dos dados até
chegar ao nivel de detalhe encontrado nos sistemas transacionais, ou ainda
possibilitam combinar dados na mesma consulta para a deteccdo de relacBes
entre dados de forma multidimensional.

Segundo Primak (2008), a finalidade de uma ferramenta OLAP € permitir a
analise multidimensional dindmica dos dados, apoiando os usuarios finais em suas
atividades, oferecendo uma variedade de visdes, onde o prdprio usuario cria suas consultas
dependendo de suas necessidades, fazendo cruzamento dos dados de formas diferenciadas,
auxiliando na busca pelas respostas desejadas.

Segundo Gouveia (2011), OLAP é uma solucédo voltada para a recuperacdo de
informagdes-chave, proporcionando mais facilidade para a andlise dos dados da
organizacdo como um todo, resultando em uma melhor tomada de deciséo pela camada
gerencial.

De acordo com Turban et al (2009), Existem varias abordagens para

representacdo dos processos OLAP, tendo como as principais:

e MOLAP: também chamado de OLAP multidimensional, tem na sua
implementacdo um banco de dados multidimensional, onde os dados

estdo organizados em forma de cubos, no qual o usuario pode
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movimenta-lo para visualizar varias fases, retornando consultas rapidas
devido as informacdes ja estarem consolidadas.

¢ ROLAP: tem na sua implementacdo um banco de dados no modelo
relacional, criando visbes multidimensionais dindmicas, retornando
consultas complexas com maior tempo de retorno, devido aos dados
ndo estarem pré-processados.

¢ WOLAP: também chamado de Web OLAP, basicamente trata-se dos

dados OLAP acessados por meio de um navegador web.

Segundo Gouveia (2011), as ferramentas OLAP surgiram por volta da década
de 60 e evoluiram até os dias de hoje, ao qual seu trabalho apresenta duas outras
arquiteturas.

e HOLAP: tem como base o conceito de ROLAP e MOLAP, utilizando o
alto desempenho da arquitetura MOLAP, com a alta escalabilidade da
arquitetura ROLAP, sendo muito utilizado nos dias atuais.

e DOLAP: tem como principal caracteristica a capacidade de diminuicdo
no trafego da rede, em razdo do processamento de dados do cubo ser

feito na propria maquina.

Mesmo com o surgimento de todas as estruturas apresentadas, o cubo
multidimensional se destaca como caracteristica em todas as abordagens pela possibilidade
de selecionar dados de diversas formas, sendo adaptavel as necessidades do usuario.

Abaixo figura 13 ilustra o ponto de vista de uma ferramenta OLAP.



Figura 13 - Ponto de Vista OLAP
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Fonte: Elaboracdo do autor (2014) adaptado de Primak (2008).
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Segundo Thomsen (2002 apud CECI, 2012), foi estabelecida uma série de

requisitos que garantem uma ferramenta OLAP eficaz.

e Empregar uma estrutura dimensional, garantindo alto desempenho para a

analise de dados;

e Especificar dimensdes e célculos agregando valores e permitindo a

utilizacdo de ferramentas que facam andlise sobre esses valores,

aplicando formulas que agreguem, aloquem, comparem, analisem,

expliquem e deduzam.

e Flexibilizar, proporcionando a visualizacdo das informacGes de varias

maneiras, com graficos, matrizes ou diagramas.

e Separar a estrutura da representacao, permitindo que a forma de exibicao

seja alterada por um usuario final, sem precisar efetuar modificacdo nos

dados.
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Segundo Silva (2011), com a intencdo de navegar e localizar informacgdes a
partir do DW, as ferramentas OLAP oferecem variadas funcionalidades.

o Slice-dice: De acordo com Kimball e Ross (2002), tem a capacidade de
acessar o DW a partir de qualquer dimensdo de maneira igualitaria, no
processo de separacdo e combinacdo de dados, com varias
possibilidades de cruzamento de informagdes.

o Drill-up ou roll-up: Segundo Kimball e Ross (2002), permite a
navegacdo até um determinado nivel de detalhe, imediatamente
superior a partir de uma dimensao, geralmente associado a remocéo de
um cabecalho de linha ou coluna para resumir um conjunto de dados.

e Drill-down: Para Imhoff, Galemmo, Geiger (2003 apud SILVA, 2011),
inverso de roll-up, percorre um nivel acima de agregacédo e para baixo
de detalhamento.

e Drill-across: De acordo com Kimball e Ross (2002), possibilita a
combinagdo de dados entre duas ou mais tabelas de fatos na mesma
analise, geralmente envolvendo consultas separadas que se juntardo no
futuro.

e Drill-through: Segundo Sell (2006), ocorre quando é feita uma analise de
visdes diferentes, proporcionadas por trocas de informacbes entre

dimensoes.

2.6 CONSIDERACOES FINAIS

No capitulo quatro sera apresentada a elabora¢do de um sistema de Bl como
proposta de solugido para o problema que foi apresentado no item “1.1 Defini¢cdo do
problema”, onde atendera o objetivo geral deste trabalho apresentado no item “1.2.1
Objetivo Geral”, aos objetivos especificos ja definidos no item “1.2.2 Objetivos

especificos”, que estejam de acordo com as ideias dos autores ja estudados neste capitulo.
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3. METODO

A seguir serd apresentada a metodologia para atingir os objetivos especificados do
trabalho.

3.1 CLASSIFICACAO DO TIPO DE PESQUISA

Segundo a visdo de Silva (2005) o trabalho apresentado é considerado uma
pesquisa aplicada, pois tem como objetivo gerar novos conhecimentos a partir de uma
aplicacdo de uma arquitetura de Business Intelligence, com o foco em um problema ja
especificado.

No ponto de vista do problema, este trabalho esta classificado como uma
pesquisa qualitativa, devido a ndo empregar dados estatisticos como o centro do processo
na andlise (OLIVEIRA, 1999).

De acordo com Silva (2005), este trabalho tem o objetivo classificado como
uma pesquisa exploratoria, em virtude da construcdo de hipdteses, tornando explicita a
descoberta de conhecimento, através da analise dos dados dos tickets de atendimento,
referente aos problemas e incidentes dos produtos (Softwares) desenvolvidos pela
organizacao.

Do ponto de vista técnico, este trabalho pode ser considerado uma pesquisa
bibliogréfica, em razdo do trabalho ter sido desenvolvido a partir de matérias ja publicadas,
utilizando conceitos e defini¢cbes dos mais conceituados autores da area (Silva, 2005).

Este trabalho também pode ser considerado um estudo de caso, devido a
utilizacdo de um estudo aprofundado nos dados dos tickets referente aos problemas e
incidentes dos produtos (Software) da empresa, permitindo um amplo e detalhado
conhecimento (SILVA, 2005).
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3.2 ETAPAS DA PESQUISA

1. Definicdo do tema, levantamento e detalhamento do problema, definicdo e
desenvolvimento da justificativa, onde todos ja foram apresentados no capitulo 1.

2. Desenvolvimento do capitulo dois, no qual foi realizada uma pesquisa bibliografica
englobando os principais assuntos e autores da area de Business Intelligence.

3. Classificagdo do tipo de pesquisa, definindo as etapas e a proposta de arquitetura,
que sera utilizada para o problema apresentado, marcando as delimitacdes e
apresentacdo do cronograma para realizacdo das atividades, no qual todos ja foram
apresentados no capitulo trés.

4. Elaboracdo do capitulo quatro, que engloba a implementacdo da arquitetura proposta

para a solucao do problema, representado na figura 14.

Figura 14 - Etapas do trabalho

inicio

Fim

Fonte: Elaboracéo do autor (2014)

5. Elaboragédo do capitulo cinco, que consiste na apresentacdo do sistema e exposicao
dos resultados obtidos referentes a analise dos dados.
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3.3 ARQUITETURA PROPOSTA PARA SOLUCAO

Na figura 15 apresentamos um modelo para proposta de solugédo, com uma
arquitetura alternativa. Conforme pesquisamos, outros varios modelos também se

encaixariam como solucdo para o problema encontrado.

Figura 15 - Arquitetura proposta para solucéo

Dados
organizacicnais

Data
Warehouse

[Servidores

¥

Fonte: Elaboragéo do autor (2014)
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Dados organizacionais: Conjunto de dados operacionais da organizacdo que
esta no modelo relacional.

ETL: Camada em que serd feita a transformacdo dos dados que estdo
disponibilizados no modelo relacional para o dimensional, utilizando a ferramenta ETL
Kettle.

Data Warehouse (DW): Base de dados dimensional na qual foram carregados
o0s dados apos realizacdo do processo ETL.

Front-end: Camada na qual é utilizada ferramenta OLAP para analise dos

dados que foram carregados no Data Warehouse.

3.4 DELIMITACOES

Este trabalho visa a busca de conhecimento para auxilio no processo de decisdo
gerencial, efetuando todos 0s processos para apresentacdo do conhecimento adquirido de
forma clara, com o objetivo de apoiar os gerentes de negdcio na tomada de decisdo. O
presente trabalho ndo tem como objetivo analisar e interpretar as informacGes obtidas com

a apresentacao das informacoes.

3.5 CONSIDERACOES FINAIS

O proximo capitulo apresentara a implementacdo da proposta de estrutura
descrita no item 3.3 “arquitetura proposta para solugdo”, segundo as atividades da etapa 4

do item “3.2 etapas da metodologia” .
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4. APLICACAO DO MODELO PROPOSTO

Neste capitulo sdo apresentadas as definicBes e conceitos basicos do UML e da

metodologia ICONIX, que sera utilizada para a construcdo do projeto.

4.1 UNIFIED MODELING LANGUAGE (UML)

Segundo Bezerra (2002), o UML surgiu no fim da década de 1990 e pode ser
definido como uma a unido de diversas notacdes ja existentes, com alguns elementos
retirados e outros elementos inseridos, com o objetivo de torna-la mais expressiva. A sigla
UML (Unified Modelling Language), significa Linguagem Unificada de Modelagem e é
uma linguagem de diagramas que segundo Silva e Videira (2001), é utilizada para
especificar, visualizar ou documentar um sistema de software. O desenvolvimento de um
projeto utilizando UML para auxilio na modelagem também envolve a criacdo de um
conjunto de documentos, como textos e gréaficos, intitulados artefatos de software, no qual
0S mesmos constituirdo as visdes do sistema.

Segundo Fowler (2005), uma das vantagens de utilizar UML como ferramenta
de esboco para a comunicacdo com a equipe de projeto, é facilitar o repasse das ideias e
alternativas sobre o que serd feito, ocultando o detalhe do codigo que serd escrito e
mostrando apenas as questdes mais importantes, antes de iniciar o desenvolvimento do
codigo.

Lima (2005), afirma que o UML é muito mais produtivo e eficiente quando
utilizado com metodologias e ferramentas, visto que 0 sucesso do projeto depende de seu
gerenciamento, que deve especificar artefatos de qualidade, administrar a equipe de

desenvolvimento em suas atividades e fornecer fundamentos para medi¢do e monitoragéo.
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4.2 ICONIX

Segundo Rosenberg et al. (1999 apud BONA, 2002), a metodologia ICONIX
foi desenvolvida por Doug Rosenberg e Kendall Scott, com base no método dos
pesquisadores Booch, Rumbaugh, e Jacobson.

Para Rosenberg, Stephens & Collins-Cope (2006), o ICONIX surgiu alguns
anos antes do UML, como um resumo contendo as principais técnicas das metodologias
originais que formaram a UML.

De acordo Silva & Videira (2001 apud SANTI & PEREIRA, 2007, p.66), “o
ICONIX € uma metodologia prética, intermediaria entre a complexidade da RUP, que gera
muita documentagao, e a simplicidade da XP, e ndo deixa a desejar na analise de design”.

Abaixo figura 16 ilustrando o processo ICONIX.

Figura 16 - O processo ICONIX
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Cominio Atualizado de Classes Cﬂfigﬁ + Tasles

Unitarios

Fonte: ROSEMBERG; STEPHENS (2007, p. 1)

Para Rosenberg & Stephens (2007), na teoria todos os diagramas da UML séo

uteis para utilizacdo, porém na pratica nunca ha tempo suficiente para a andlise e
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modelagem, visando sempre o inicio do desenvolvimento o mais rapido possivel, pois
geralmente o projeto tende a ser medido pela quantidade de cddigo existente. O ICONIX
tem o foco voltado para os casos de uso e o cédigo, sendo dividido em dois workflows,
enguanto o dindmico descreve o comportamento, o estatico descreve a estrutura.

Para Borillo (2000 apud BONA, 2002), o ICONIX possui trés caracteristicas
fundamentais, sendo iterativo e incremental, onde ocorrem multiplas iteracdes entre o
desenvolvimento do modelo de dominio e a identificacdo dos casos de uso, rastreabilidade
onde é apresentado como os diferentes artefatos produzidos que se relacionam, levando em

consideragdo o impacto que alteragdes no projeto podem produzir.

4.2.1 REQUISITOS

De acordo com SOMMERVILLE (2007), os requisitos de um sistema sdo
realizados a partir dos servicos fornecidos pelo sistema e as suas restricdes operacionais.

Segundo Bona (2002), para a realizagdo de analise de requisitos, sdo levantadas
iteracGes na etapa do projeto, como identificar os objetos do mundo real e as relagdes entre
eles como agregacdo e generalizacdo, aplicando o modelo de dominio. Também é
necessario apresentar um prot6tipo ou um diagrama de navegacdo para que o cliente
entenda melhor o sistema que esta sendo proposto, identificar os casos de uso, mostrando
0s atores que estdo envolvidos no sistema, organizar os casos de uso para facilitar o
entendimento entre eles e associar 0s casos de uso aos requisitos funcionais do sistema e 0s

objetos de dominio.

4.2.1.1 Requisitos funcionais

Segundo IEEE (1984), os requisitos funcionais sdo 0s requisitos onde séo
especificadas as fungdes que o sistema e seus componentes deverdo ser capazes de realizar,

podendo ser definidos como atividades que o sistema faz ou ira fazer, tendo como objetivo
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capacitar os usuarios a realizar suas funcGes. Esses requisitos devem ser escritos com
clareza, sendo bem definidos para que ndo exista ambiguidade na sua funcionalidade. A

figura 17 mostra os requisitos funcionais do nosso trabalho.

Figura 17 - Requisitos funcionais

RFO31 - Analisar RFO32Z - Anslisar
guantidade e tempo em guantidades mensais
outras unidades de

tratamento.

RFI02 - Anslisar tempo de RFO04 - Anslisar pericdos
solucdo

Fonte: Elaboragéo do autor (2014)

e RF001 — Analisar quantidade e tempo em outras unidades de tratamento.
O sistema deve permitir a analise de quantas vezes o ticket saiu da fila
(Nossa unidade de tratamento) e quanto tempo ficou em outra fila;

e RF002 — Analisar quantidades mensais. O sistema deve permitir a anélise
de guantos chamados sdo encerrados por més, selecionando a fabrica
(Nossa unidade de tratamento), agrupados por severidade e
classificagéo.

¢ RF003 — Analisar tempo de solucéo. O sistema deve calcular o tempo de
solugédo dos chamados em horas, apresentados por més e agrupados por
unidade de tratamento, agrupados por severidade e classificagéo.

e RF004 — Analisar periodos. O sistema deve elaborar um relatorio com o
total de abertura de tickets agrupado por ano e por fabrica (unidade de

tratamento).
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4.2.1.2 Requisitos N&o-funcionais

Segundo Chung et al (2000), os Requisitos N&o-Funcionais sdo os que impde
condicgdes aos requisitos funcionais, mostrando qual condicdo deve prevalecer, visando a
qualidade dos requisitos, como exemplo confiabilidade, eficiéncia, performance,
portabilidade, seguranga, flexibilidade, usabilidade, entre outros. A figura 18 mostra 0s
Requisitos ndo-funcionais do nosso trabalho.

Figura 18 - Requisitos ndo funcionais

RMFOQ1 - O sistema deve RHNFO02 - A feramenta de
ser desenvolvido com ETL deve ser cpen source
SGBD Cracle
RHFO03 - A ferramenta RMFO34 - O sistemna deve
CQLAF deve ser open permitir exportacic das
source & funcicnal nas consultas no formato XLS
plataformas Windows e
Linux

Fonte: Elaboracéo do autor (2014)

eRNF001 — O Sistema deve ser desenvolvido com SGBD Oracle. O
sistema deve ser desenvolvido com o SGBD Oracle, visto que a
empresa ja utiliza o produto;

¢ RNF002 — A ferramenta de ETL deve ser open source. A ferramenta que
sera utilizada para realizar as cargas no Data Warehouse deve ser open
source.

¢ RNF003 — A ferramenta OLAP deve ser open source e funcional nas
plataformas Windows e Linux. A ferramenta que sera utilizada para

visualizagdo dos dados deve ser open source e rodar nos sistemas
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operacionais Windows 7 Enterprise 64 bits e Linux Ubuntu 12.04 32
bits.

e RNF004 — O sistema deve permitir exportacdo das consultas no formato
XLS. O sistema deve permitir a exportacdo das analises realizadas no
formato XLS.

4.2.2 MODELOS DE DIAGRAMAS USADOS NA METODOLOGIA ICONIX

S&o descritos a seguir, os diagramas usados pela metodologia ICONIX que

foram utilizados em nosso projeto.

4.2.2.1 Modelo de caso de uso

De acordo com Scott (2002, p.35), “Os casos de uso oferecem um meio
excelente para descobrir requisitos de clientes, pois textos bem escritos sobre casos de uso
sao muito semelhantes a textos que se encontram em um bom manual de usuario”.
Segundo (FURLAN, 1998 apud FURTADO, 2002), “O principal diagrama utilizado em
UML é o diagrama de casos de uso. Ele fornece um modo de descrever a visdo externa de
um sistema de informacdo e suas interagbes com o mundo, representando uma visdo de
alto nivel de funcionalidade”.

Segundo Blaha et al. (2006, p.139) “um caso de uso é a relacdo entre os atores
e as tarefas em que cada caso de uso corresponde a uma determinada tarefa que pode ter

varios atores”. A figura 19 ilustra os casos de uso do nosso trabalho.



Figura 19 - Casos de Uso
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Fonte: Elaboracéo do autor (2014)

A seguir, tabela 5 apresenta a documentacdo do caso de uso UC01_01.

Tabela 5 - Documentacéo do caso de uso UC01-01

49

Descricao: Este caso de uso inicia-se quando o

alimentar o DW.

consultor da empresa vai realizar a carga de

dados, extraindo da base relacional para

Atores: Consultor da empresa

Fluxo de tarefas: 1-O Consultor deve editar a data do
script no qual foi feita a carga
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inicial.

2-0O consultor deve executar o fluxo
criado na ferramenta Kettle, que
executard a transformacdo e efetuarad

a carga na base dimensional.

Condicdes:

Pré-condicdo: Verificar data do ultimo
ticket inserido, dando continuidade a carga
incremental.

Inserir somente tickets com status fechado.

Fonte: Elaboracéo do autor (2014)

Abaixo, tabela 6 apresenta a documentacao do caso de uso UC02_01.

Tabela 6 - Documentacgdo do caso de uso UC02-01

Descricao: Este caso de uso inicia-se quando o gerente
de suporte deseja realizar uma consulta para
obter informagdes do Data Warehouse.

Atores: Gerente de suporte

Fluxo de tarefas:

1- O gerente deve abrir a ferramenta
OLAP.

2- O gerente deve preencher os campos
login e senha.

3- O gerente deve selecionar o cubo de
dados.

4- O gerente deve selecionar os filtros

disponiveis

Condic0es:

Pré-condig&o: Possuir login e senha da
ferramenta OLAP.

Fonte: Elaboragdo do autor (2014)
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4.2.2.2 Anélise de Robustez

De acordo com Blaha et al. (2006), a anlise de robustez deve observar
situacBes como a protecdo de erros, a otimizacdo, validacdo de argumentos e os limites do
sistema.

Para Scott (2002, p.50) “O diagrama de robustez ¢ uma forma especial de
diagrama de colabora¢do da UML que contém uma realizagdo de andlise de caso de uso”.

A seguir, figura 20 apresenta o diagrama de robustez referente ao caso de uso
UCO01_01.

Figura 20 - Diagrama de robustez UC01 01

Fonte: Elaboragdo do autor (2014)

Em continuacdo a figura 21 apresenta o diagrama de robustez referente ao caso
de uso UC02_01.
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Figura 21 - Diagrama de robustez UC02_01

Anslisa tempo em
em outras unidades
de tratamento

/ ) O
/
Analisa quantidade de

Gerente de Suporte Analisa Dad chamados encena'd?s
por semana e a media

de tempo de resolucio

Analisa o periodc no
qual sdo sbertos mais

. chamados

Ansliss consults
customizavel

Fonte: Elaboragéo do autor (2014)

4.2.2.3 Diagrama de sequéncia

Para Bezerra (2002), o diagrama de sequéncia destaca a ordem temporal das
mensagens trocadas entre os objetos.

Segundo Rosemberg e Stephens (2007), existe uma fusdo entre os casos de uso,
diagramas de robustez e diagramas de sequéncia, sendo que para cada caso de uso
identificado é necessario criar um diagrama de robustez e um diagrama de sequéncia. A

seguir a figura 22 apresenta o diagrama de sequéncia referente ao caso de uso UC01_01.
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Figura 22 - Diagrama de sequéncia UC01_01

Fonte: Elaboracdo do autor (2014)

A seguir figura 23 apresenta o diagrama de sequéncia referente ao caso de uso
uUCo02_01.

Figura 23 - Diagrama de sequéncia UC02_01

Fonte: Elaboracéo do autor (2014)
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5. DESENVOLVIMENTO

O capitulo supracitado tem como objetivo explicar e ilustrar a proposta de
solucdo, iniciando com as tecnologias e ferramentas utilizadas, detalhando a utilizacdo das
ferramentas e tecnologias escolhidas na implementagdo, bem como os procedimentos,
métodos aplicados e problemas de desenvolvimento que surgiram ao iniciar a aplicacdo da

proposta.

5.1 TECNOLOGIAS E FERRAMENTAS

No ambiente de desenvolvimento foram utilizadas ferramentas de banco de
dados Oracle 11g, a ferramenta Pentaho Data Integration 5.0.1 para realizar o processo de
ETL (Extract Transformation Load), a ferramenta DB Design Fork para modelar a
estrutura do Data Warehouse, segundo o modelo Star Schema, e por fim a ferramenta BI
Server CE 5.0.1, com o proposito de apresentar os dados para analise, conforme ilustrado
na figura 24.
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Figura 24 - Ferramentas utilizadas

P TS AX\ u
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Fonte: Elaboragéo do autor (2014)

5.1.1 Oracle Database Express Edition 11g

Segundo Legatti (2011), O Oracle € um Sistema Gerenciador de Banco de
Dados (SGBD) que armazena os dados logicamente em tablespaces e fisicamente em
arquivos de dados que sédo chamados de datafiles. Sendo que cada tablespace consiste em
um ou mais arquivos denominados arquivos de dados (datafiles), que sdo estruturas fisicas
compativeis com o sistema operacional no qual o Oracle é executado.

De acordo com Oracle Corporation (2012), o Banco de Dados Oracle 11g
oferece a melhor funcionalidade da categoria para data warehouses e datamarts, com

escalabilidade comprovada em centenas de terabytes e desempenho lider do mercado. O
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Banco de Dados Oracle 11g também oferece uma plataforma exclusivamente integrada

para analise.

5.1.2 DB Design Fork

Segundo Imasters (2008), o DBDesigner é uma ferramenta de codigo aberto
que permite a modelagem de banco de dados, especificamente, diagramas ER (Entidade —

Relacionamento), tendo como principal vantagem a geracao de codigos SQL.

5.1.3 Pentaho Data Integration

O Pentaho Data Integration oferece poderosas ferramentas de analise de
informacBes, monitoramento de indicadores e data mining para que as organizacdes
revolucionem o uso da informacao gerencial, atingindo ganhos significativos de eficiéncia
e eficacia. Tal ferramenta foi principalmente utilizada para gerenciar com exceléncia todo
processo de Extract Transform Load (ETL), ajudando a carregar registros da base de dados
da Unisul Virtual (UV), corrigindo valores e carregando as tabelas de dimensdo e fato do

modelo proposto.

5.2 HISTORICO DE DESENVOLVIMENTO

A proposta do projeto surgiu para suprir a necessidade de analisar os dados
operacionais, com objetivo de dar suporte a geréncia, facilitando o processo de tomada de
deciséo.

Para iniciar a implementacdo, utilizamos uma base relacional ja existente na
empresa, que armazenava as informagdes referentes aos tickets de incidentes, abertos para
0 suporte efetuar o tratamento nos sistemas desenvolvidos pela empresa. A primeira fase
foi entender como funcionava esta base de dados e seus relacionamentos, visto que até o

momento os dados armazenados eram utilizados somente para pesquisas simples. Apos
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este passo, agendamos uma reunido com a geréncia da empresa para o levantamento dos
requisitos e verificagdes, de quais informagOes seriam relevantes e auxiliariam de fato as
tomadas de decisdes, chegando assim aos requisitos funcionais descritos no capitulo
anterior. Com estas informacdes reunidas, foi possivel elaborar uma base dimensional
(Data warehouse), apresentado na figura 25, que amparasse 0s questionamentos

levantados.

Figura 25 — Estrutura Dimensional

DM_FABRICA i DM_TKT_TICKET i
P id_f?b.rica: INT.EGER FT_QUANTIDADE —  id_tkt: IN.TEGER
& descricao_fabrica: VARCHAR(80) @ DM_STATUS. id_status: INTEGER (FK) [ exterpal_ld: INTEGER
N & DM_TKT_TICKET_id_tkt: INTEGER (FK) I 9 severdade: INTEGER
& DM_FABRICA_id_fabrica: INTEGER (FK) @ ¢ dassificacao: VARCHAR(S0)
@ DM_TEMPO_id_tempo: INTEGER (FK)
& VL_guantidade_fora: INTEGER
@ VL_termpo_fora: INTEGER
& VL_tempo_solucao: INTEGER
|3 FT_TKT_QUANTIDADE FKIndex1
@ DM_FABRICA_id_fabrica
|3 FT_TKT_QUANTIDADE_FKIndex2
@ DM_TKT_TICKET_id_tkt
. |3 FT_TKT_QUANTIDADE FKIndex3
& @ DM_TEMPO_id_tempo oMsTATUS -
DM_TEMPO i |3 FT_TKT_QUANTIDADE_FKIndex4 l@ id_status: INTEGER
¥ id_tempo: INTEGER @ DM_STATUS_id_status "% descrican_status: VARCHAR(30)

& diz: INTEGER
@ mes: INTEGER
@ ano: INTEGER

Fonte: Elaboracéo do autor (2014)

5.2.1 Execucdo do processo ETL

Apos a criacdo da base dimensional no banco de dados, a proxima etapa foi
executar todo o processo de extract, transform and load (ETL), seguindo os conceitos dos
autores utilizados na pesquisa bibliografica presente no capitulo 2. Foi nessa etapa que as
dificuldades em trabalhar com uma base de dados desconhecida e complexa veio a tona,
tornando necessario diversas analises da estrutura logica e reunides com 0S responsaveis
pela sua criacdo, a fim de ter uma viséo geral de como funcionava a modelagem do banco

relacional.
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Com base na modelagem da proposta, foi possivel realizar a extragdo de dados
do sistema e armazena-los nas diferentes tabelas detalhadas no modelo dimensional.
Utilizamos a ferramenta Kettle e realizamos a conexdo na base de dados relacional, de
onde foram extraidos os dados, e com a base dimensional, onde os mesmos foram

inseridos. Abaixo figura 26 com o exemplo da conex&o com a base dimensional.

Figura 26 - Conexdo com base de dados

o Database Connection
Advanced Connection Name:
Options
Pooling Tec
Clustering Connection Type: Settings
Metezza ~ Host Name:
OEenERP Server localhost @
Oracle RDB Database Name:
Palo MOLAP Server e &
PostgreSOL
Remedy Action Request 5 Tablespace for Data
SAP ERP System k3
50Lite -
Sybase Tablespace for Indices
SybaselQ k3
Teradata &7
Access: Port Number:
Native (JDBC) 1521 A
0DBC User Mame:
ocl
INDI system &
Password:

o Lo,

Test | [ature Li| | Explore

oK Cancel

Fonte: Elaboragdo do autor (2014)

Apdbs o acesso as duas bases de dados, executamos a carga nas dimensdes, no
qual decidimos manter as chaves-primarias do modelo relacional para facilitar o
relacionamento entre o fato com as dimensdes, e na construcdo da consulta SQL inserido
na extragdo, para populagdo da tabela fato. Exemplificamos o modelo adotado que foi

seguido para todas as dimensdes na figura 27, com excec¢do da dimenséo de tempo.



Figura 27 - Extracdo das Dimensdes

[+ Spoon - DM _TKT_TICKET (alterado)
File Editar View Action Tocls Ajuda
El= ial
(y View ™. Design ¥ DM_FABRICA *Z DM_STATUS % DM_TKT_TICKET &%
Explorer B F || P R¥PF PaLbE 5 0w v
Transformagses
3% DM_TKT_TICKET
Conexdes
Steps
Hops — _
B 5 -5
Slave server | ) X,
Kettle cluster schemas Base Relacional Filtro de Valores Datawarehouse
1 Letura de Tabela = =
Nome do Step | [P
Connection | 5G| | |Edit..| New.. | Wizard..

saL

==lect * from SGL_T_TKT TICKE

T
where CEEATED DATE > TO DATE({ '01-0l-2012

Linha 1 Coluna 0
Enable lazy conversion []
Replace varizbles in script? []

Insert data from step

Tamanha limite | 0

& Help oK

Fonte: Elaboracéo do autor (2014)

5.2.1.1 DIMENSAO TEMPO

Get SQL select statement....

', 'DD-MM-VYVY ')
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= |

Perspective: | [ Data Integration

Na dimensio DM_TEMPO ndo houve extracdo de dados, efetuamos a

importacdo de uma planilha contendo os dados ja cadastrados, visto que nesta dimensédo

sdo inseridos os dados referentes a dia, més e ano, no periodo em que durar o ciclo de vida

do projeto, onde geralmente sdo inseridos dados para os préximos 10 anos a partir de sua

criagdo. Abaixo na figura 28, um trecho com os dados da tabela que deu origem a inser¢éo

da dimensdo DM_TEMPO.
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Figura 28 - Tabela com dados de data

fal B C D
1| mTemeo | DA MES ANO
2 20120101 o1 01 2012
3 20120102 ~ 02 7 01 T 2012
a| 20120103 7 03 " 01 T 2012
5 20120104 " 04 "7 01 T 2012
& 20120105 " o5 T o1 T 2012
7 20120106 " 06 7 01 T 2012
g 20120107 " o7 7 Ot T 2012
9 20120108 =~ 08 " 01 T 2012
100 20120108 " o098 " o1 7 2012
11, 20120110 " 10 7 01 T 2012
12| 20120111 7 11 7 01 T 2012
13 20120112 7 12 T o1 T 2012

Fonte: Elaboracéo do autor (2014)

5.2.1.2 TABELAFATO

A tabela de fato € a principal tabela do Data Warehouse, sendo a tabela central
do modelo do tipo estrela, ficando cercada pelas tabelas de dimensdes. E na tabela fato que
as informagdes sobre o tema do projeto séo armazenadas, e em nosso trabalho foi um
grande desafio a elaboracdo dos calculos sobre as questdes levantadas pela geréncia da
empresa, que serdo consideraveis para apoiar na gestdo. Abaixo na figura 29,
exemplificamos a execu¢do da consulta SQL na base de dados relacional do sistema de

origem, para posteriormente popular o FATO.
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Figura 29 - Célculos tabela fato

[ Letura de Tabela = &
Mome do Step | 5G]
Connection ¥ || Edit... | | Mew...| | Wizard...
saL Get SOL select statement...
SELECT distinct a.ID, a TICKET_ID. a.QUEUE_ID. a.STATUS_ID. a EVENT_DATE. b ¥YL_QUANTIDADE FORA. P

b V1_TEWMFO_FORZ, o.VL_TEKPO_SOLUCAO

FROM SGI_T_TKET_STATUS a.SGI_T_TET_TICKET tht.

(select ticket_id, count (id) as VI _QUANTIDADE_FORA, na=(EVENT_DATE) - nin{EVENT_DATE) VIL_TEMPO FORA
FROM SGI_T_TKT_STATUS

vhere QUEUE_ID not in (1851.31.32.1.3.4.5.6.8.1091.1848)

GROUP BY TICKET _ID) b,

(zelect TICKET_ID. naxz(EVENT_DATE) - min(EVENT DATE) VI_TEMPO SOLUCAD
FROM SGI_T_TKT _STATUS

group by TICKET ID) o

where a.ticket_id = b. ticket_id

and a.ticket_id = c.ticket_id

and a. TICKET ID=tkt.ID

and tkt. CREATED DATE » TO_DATE('01-01-2012', 'DD-MH-YYYY')

and a. TICKET_ID=63900:

< >
Linha 2 Coluna 0
Enable lazy conversion O
Replace variables in script? |

Insert data from step

Tamanho limite | 0

@ Help oK Preview Cancela

Fonte: Elaboracéo do autor (2014)

5.2.1.3 Apresentacéo dos dados

Para a apresentacdo dos dados utilizamos a ferramenta Schema Workbench,
onde montamos o cubo de dados que posteriormente foi publicado para visualizacdo na
ferramenta Bl Server CE. Conforme ilustrado na figura 30, foram mapeadas a tabela fato,
todas as dimensdes, niveis e medidas, conforme desenvolvemos na criacdo do data

warehouse.



Figura 30 - Criagdo do Cubo

2]

File Edit View Options Windows Help

Schema Workbench

62

Schema - New Schemaf (tcc2.xmiy*

% &M Nivel Ticket
Severidade

Clagsificacio

& ..k Dimensdo Status

& k Fabrica

< Quantidade Fora
[ -

Numero do chamady -

Table: DM_TKT_TICH :

Fonte: Elaboracéo do autor (2014)

5.3 APRESENTACAO DO SISTEMA

F @
(@A dn | | vor] o] g N 2
@ Schema : ‘l Hierarchy for 'Dimensdo Tempo' Dimension
! ﬁa lec? ; Attribute Value
) ‘Iname Mivel Tempo
Table: FT_QUANTIDADE | fgeg erption
[ {&, Dimensio Tempo |nasAl
vt W ‘[gMemberiName
! |allMemberCaption
Ano i[allLevelName
[defaultilember
{|memberReaderClass
;|primarykeyTable
) f; primarykey ID_TEMPQ
Table: DU_TEMPO | |eapon
? k Dimens3o Ticket “Misible

Nesta secdo, € apresentado o sistema desenvolvido e suas funcionalidades.

Serdo apresentadas as principais telas do sistema e algumas formas de consulta, visto que

as consultas sdo customizaveis referente a informacado desejada pelo gestor.

Ao acessar a ferramenta, depara-se com uma tela de login, apresentada na

Figura 31, que tem a finalidade autenticar o usuario, permitindo apenas 0 acesso a pessoas

autorizadas.
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Figura 31 - Tela de login do sistema

@ pentaho

User Console

User Name: Password:
T [

Login as an Evaluator

Fonte: Elaboragéo do autor (2014)

5.3.1 Anadlise dos dados

Apo6s a realizagdo do login, é apresentada a tela inicial do sistema, sendo
necessario acessarmos N0 menu arquivo, a aba Saiku Analytics, onde teremos acesso a

visualizacdo do cubo, conforme ilustrado na figura 32.
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Figura 32 - Saiku Analytics

FileS View Tools Help

New P saiku Analytics admin v
Open... Source
Manage Data Sources... Pivot View

Recent »
Favorites Files

Pentaho Business Analytics

Learn Contribute Meet the Family Upgrade to Enterprise
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open, unified, end-to-end solution including data
R ; integration, visualization and consumption of data.
ecents
Either by providing ad-hoc tools to analyze and
visualize data or by serving pre-created content,
Vou haven't different content types including analysis, reports,
g hi dashboards, data mining and even community created
opened anything plugins can be seamlessly connected:
recently. Browse
your files.
T T

Fonte: Elaboracéo do autor (2014)

Apo6s acessarmos a ferramenta para analise, selecionamos o cubo que ja foi
criado e publicado, conforme ilustrado na figura 33.

Figura 33 - Selecdo do cubo

File  View Tools  Help

Openedv B B
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Dimensdes

Colunas ¥
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@ Status

Linhas A
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@ Més
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¥ | Dimensio Ticket
@ (Al)
@ Severidade
@ Classificacdo
@ Numero do chamado
¥ | Fabrica
® (Al

® Fabrica
Medidas
vz
@ Quantidade Fora

@ Tempo Fora

@ Tempo solugéo

Fonte: Elaboragdo do autor (2014)
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5.3.1.1 Exemplo de pesquisa

Apos a selecdo do cubo, é possivel realizar qualquer pesquisa segundo a
necessidade do gestor, estando disponivel um alto nivel de relacionamento entre os dados,
no qual o modelo anterior (Relacional), as consultas eram muito trabalhosas e complexas.
Abaixo na figura 34 demonstramos um exemplo de analise, solicitando a quantidade de
todos os chamados com alta prioridade de atendimento, classificados como incidente e

resolvidos por uma determinada fabrica, referente ao primeiro trimestre de 2014.

Figura 34 - Exemplo de anélise
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3 e
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° De 2014
v .
s Dimensdo Ticket Fabrica 4 z 7

Fabrica X)XOODOOG00K

@ Numero do chamade
¥ . Fabrica

o (Al
Medidas
w57 Medidas

@ Quantidade Fora

@ Temnn Fara

Fonte: Elaboracéo do autor (2014)
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5.3.1.2 Opgdes de visualizagdo

Para todas as andlises realizadas estdo disponiveis diversas opc¢des de
visualizacdo, sendo no modo tabela, grafico e exportacéo direta para planilha eletronica no

formato XLS, conforme ilustrado na figura 35.

Figura 35 - Opcdes de visualizagdo
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Fabrica oo

Fonte: Elaboracéo do autor (2014)

5.3.2 Anadlise dos requisitos funcionais

No processo de criagdo do projeto, alinhamos com a gestdo da empresa alguns
requisitos basicos, que foram levantados e estdo descritos no capitulo anterior. As analises
abaixo englobam todos os requisitos solicitados, com o intuito de salientar as respostas dos
questionamentos levantados pela empresa e apresentar o resultado positivo, mostrando que

0 modelo construido atendeu por completo a proposta inicial do trabalho.
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O requisito RF001 tinha como principal funcéo a analise de tempo, buscando

saber a quantidade de vezes que o ticket saiu para tratamento em outro local e retornou a

nossa fila de atendimento, registrando também a quantidade em horas que o0 mesmo

permaneceu nos outros locais de tratamento. Abaixo a figura 36 apresenta resultado da

analise.

Figura 36 — Andlise do requisito RFO01
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Fonte: Elaboragéo do autor (2014)

O Requisito RF002 tinha como principal funcdo medir a quantidade de

chamados encerrados por més, com a possibilidade de filtrar por unidade de tratamento

(fabrica), agrupando por severidade e classificacdo. Abaixo, figura 37 apresenta resultado

da anélise.
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Figura 37 - Analise do requisito RF002

Opened~v B B admin v
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Fonte: Elaboragéo do autor (2014)

O Requisito RF003 tinha como principal funcdo calcular o tempo de solu¢édo
dos chamados em horas, dando aos gestores uma visdo mensal agrupando o resultado por
unidade de tratamento, severidade e classificacdo dos tickets. Abaixo, figura 38 apresenta

resultado da analise.

Figura 38 - Andlise do requisito RF003
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Fonte: Elaboracdo do autor (2014)
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O Requisito RF004 tinha como principal fungéo a elaboracéo de um relatério
contendo informagdes anuais, com o total de chamados abertos por unidade de tratamento,
contendo as unidades de tratamento na opc¢éo de filtro. Abaixo, figura 39 apresenta o

resultado em modo grafico da analise.

Figura 39 - Analise do requisito RF004
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Fonte: Elaboragéo do autor (2014)

5.4 CONSIDERACOES FINAIS

O proéximo capitulo apresentard a conclusdo e os trabalhos futuros que serdo

realizados neste trabalho.
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6. CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

Este capitulo tem como objetivo apresentar a conclusédo obtida com o
desenvolvimento do projeto e os trabalhos que serdo desenvolvidos posteriormente para

complementar o projeto criado.

6.1 CONCLUSAO

Neste trabalho foi desenvolvido um sistema de Business Intelligence para
analisar dados obtidos com o atendimento de tickets de suporte, tendo como objetivo
auxiliar na andlise de resultados e agilizar a tomada de decisdo dos gestores da
organizacao.

Posto que o processo de tomada de decisdo exige uma quantidade consideravel
de informac0es e que o processamento dessas informac6es deve ser feito de forma rapida e
precisa, o sistema torna possivel a realizacdo de um conjunto de consultas, dando suporte
aos gestores no processo de tomada de deciséo.

As informacdes obtidas através do sistema tém um grande valor para a
organizacdo, pois € possivel saber o nimero de vezes que os chamados sairam da nossa
unidade de tratamento, quanto tempo ficaram fora e o tempo total de solucéo, itens que
compde o SLA acordado com os clientes.

A arquitetura do BI desenvolvido, possui todos os principais componentes que
foram descritos no projeto, sendo: Fonte de dados, ETL, Repositério de dados e Front-end,
gue formam a sua estrutura. No sistema foi utilizado o Data Warehouse (DW) como
repositorio de dados, para construcdo desse banco de dados foi usado 0 modelo estrela, que
é um tipo de modelo dimensional e também, sendo implementado o OLAP, que é uma
ferramenta de consulta e apresentacdo de informacdes (front-end), conforme foi descrito no
trabalho.

Além disso, para a criacdo do sistema foram definidos os indicadores, que sao
0S parametros necessarios para se alcangar os objetivos e foram feitas especificacfes dos

requisitos, que sdo pontos fundamentais para o desenvolvimento do sistema, sendo todos
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cumpridos conforme as especificacBes. Além disso, para realizacdo desse projeto foram
utilizadas algumas ferramentas, como: Oracle, DB Design Fork e o Pentaho Data
Integration, que foram apresentadas na pesquisa.

Sendo assim, € possivel dizer que o projeto proporcionou ao académico a
aplicacdo das teorias adquiridas no decorrer do curso de Sistemas de Informacdes expandindo
seus conhecimentos, desenvolvendo uma ferramenta de Bl aplicada para anélise de tickets
(chamados), que cumpriu todas as especificacbes citadas, funcionando corretamente e
atingindo o principal objetivo do trabalho, auxiliando os gestores da empresa no qual foi feito
0 estudo de caso.

6.2 TRABALHOS FUTUROS

Como projeto para o futuro, complementando o sistema de Business
Intelligence, ja esta sendo planejada a automatizacdo das cargas ao repositorio de dados,
visto que a empresa recebe um nimero consideravel de tickets (chamados) por dia.

Apds a apresentacdo do prototipo houve um interesse por parte da empresa em
adicionar mais maédulos ao projeto, com o objetivo de ampliar as consultas realizadas,
incluindo outros requisitos que também servem como base no contrato de SLA entre a
organizacao e seus clientes.

Outra etapa importante a ser realizada é a migracdo de todo o projeto para o
servidor da empresa, permitindo que as automatizacbes sejam programadas e

disponibilizando aos gestores 0 acesso a ferramenta.
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