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REsSumoO

O presente trabalho estuda a utilizagdo de plataformas de Data Warehouse, em
contexto de Business Intelligence, no processo de integragdo da informagéo
existente nas diferentes plataformas de suporte aos sistemas de informagéo,
colocando ao dispor da organizagdo um conjunto de informagdes consistentes e

Gteis que proporcionem condigdes para a criagdo de vantagens competitivas.

E neste contexto, que se pretende estudar de forma estruturada os factores e
particularidades associadas a integragdo da informacgéo neste tipo de solugbes
para suporte a tomada de decisdo, assim como a apresentagdo de algumas
consideragbes que contribuam para a criagdo de condigdes de sucesso no
processo de integracdo. Pretende-se ainda alertar para alguns aspectos
associados as mudangas provocadas pela inovagdo dos sistemas de informagéo

nas organizagoes.
Dado o caracter técnico e organizacional, a integragédo da informagéo em contexto

de Business Intelligence necessita da efectiva aceitagéo de toda a organizagéo.

Palavras-chave: integragdo, informacéo, inteligéncia de negdcio, suporte a

decisdo, mudanca




ABSTRACT

Management Integration Of Information Systems

Business Intelligence Context

The present dissertation studies the use of the Data Warehouse platforms, in the
context of Business Intelligence, in the process integration of the existing
information in the differents platforms of support to the information systems,
placing for use of organization a set of consistent and useful information that

provide conditions for the creation of competitives advantages.

{t's in this context, that intends to study in a structuralized form the factors and
particularitities associated to the integration of information in this type of solutions
for decision support, as well as the presentation of some considerations that
contribute for the creation of success conditions to the integration process. It's still
intended to alert for some aspects associated to the changes provoked by the

innovation of the information systems in the organizations.

Due to the technician and organizacional aspects, the integration of the
information in Business Intelligence context needs the effective acceptance of all

organization.

Key-words: integration, information, business intelligence, support decision,

change
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1 INTRODUGAO

Com o passar do tempo, a importancia de contar com informagao’ fiavel, integra e
oportuna que permita dar suporte ao processo de tomada de decisédo tem
aumentado significativamente de modo a atingir os objectivos estratégicos das
organizacdes. No entanto, para alcangar esses objectivos a integragédo da
informag&o n&o pode ser considerada como uma opgao, mas sim uma exigéncia,
a qual significa acima de tudo, a necessidade do alinhamento entre as estratégias

do sistema de informacao (Sl)? e de negécio.

Num ambiente organizacional em constante evolugdo, as organizagdes
tradicionais e excessivamente burocratizadas néao terdo espago, a menos que se
transformem e repensem a sua estrutura, bem como a forma com que os seus
recursos sio geridos e potencializados. E cada vez mais importante que as
organizacdes possuam uma visdo sistémica, ou seja, que se considerem parte de
um todo e repensem as suas operagdes visando ndo a hierarquia, mas sim os
seus processos, onde cada elemento consiga compreendé-los, reconhecendo a
repercussdo dos resultados do seu trabalho em relagdo ao todo (Senge, 1990;
Hammer, 1998). Esses desafios organizacionais reflectem-se nas caracteristicas
do Sl.

! A Informagdo resulta do processamento de dados de modo a serem utilizados para dar suporte nas
decisdes ou noutro tipo de acgdes. Numa perspectiva de gestdo de conhecimento, a informagéo pode ser
entendida como o incremento de conhecimento que pode ser inferido através da andlise dos dados
devidamente processados. (Serrano, 2004)

2 De acordo com Laudon (Laudon, 2000), um Sistema de Informagdo é visto como um conjunto de
“componentes inter-relacionados que trabalham em conjunto para recolher, processar, armazenar e distribuir
informagdo para suporte da tomada de decisdes, coordenagéo, controlo e andlise na organizagéo.” o]
Sistema de Informagéo é frequentemente confundido com o seu suporte tecnolégico, o sistema informatico,
no entanto, um Sistema de Informagdo pode ou ndo envolver a utilizagdo de meios informaticos. Por outro
lado, e devido a um mercado cada vez mais competitivo, as organizagdes para conseguirem acompanhar
esta evolugdo, tomam por base a utilizagdo das tecnologias de informagéo, como meio para a
disponibilizagéo da informagao.




Das ilhas de informagdo inconsistente, resultantes da fragmentagcéo de
plataformas aplicacionais do Sl, & sua adequada disponibilizagéo para a tomada
de decisdes de negécio, a integragdo da informagdo torna-se cada vez mais
necesséria, permitindo as organizagdes reagir com rapidez as variagdes ocorridas

nas exigéncias e desenvolvimentos dos negdcios.

Cada vez mais, o objectivo das organizagbes centra-se em disseminar
informagbes que produzam conhecimento e ndo simplesmente meros dados®. O
S| de uma forma geral precisa de estruturar os dados, atribuindo-lhe um
significado para que tenhamos informagdo, a qual devera ser utilizada pela

organizacéo para produzir conhecimento.

O actual ambiente de negécios, altamente competitivo e cada vez mais
globalizado, exige das organizagdes agilidade e inteligéncia de negécio (business
intelligence) na procura constante de vantagens competitivas. Neste contexto, a
informagéo e sobretudo o conhecimento habilitado pelo bom uso da informagao,

tém um papel preponderante na tomada de decisdo (Penna, 2003).

A adopgdo de arquitecturas Business Intelligence (Bl) visa a integragdo e
descoberta de informagéo, porventura armazenada em diferentes plataformas,
fornecendo uma grande base de suporte a tomada de decisbes de negocio,

através da disponibilizacdo de informagéo util e integra para a organizagao.

A necessidade de possuir informagdes integras, integradas e histéricas esta
presente em todos os processos do negécio e em todos os niveis de tomada de
decisdo (estratégico, tactico e operacional). A incorporagdo de um processamento
informacional, complementando o processamento operacional existente,
possibilita a compreensdo dos resultados obtidos, assim como a analise de

3 Os Dados descrevem algo que emana de um facto ou de um acontecimento. S6 depois de

convenientemente tratados transformam-se em informagéo. Os dados sdo representagbes abstractas de

entidades do mundo real, servindo como matéria-prima da informagéo (Davenport, 2000).




tendéncias e a identificagdo de oportunidades, provendo uma real capacidade de
inteligéncia de negdcio a organizagéo.

Desde ha muito tempo que as alteragdes ao Sl produzem profundos impactos nas
organizagdes, os quais sdo motivados por mudangas funcionais e tecnoldgicas,
marcado pelo forte sentimento de inseguranca e fragilidade perante a inovacéo de
novas plataformas. Da inseguranga para a descrenca e desmotivagéo, o caminho
é curto (Karen, 2001). Tendo como base a quebra de diversos paradigmas
provocado pelo acelerado desenvolvimento cientifico e tecnolégico (Tapscott,
1995), o final do século XX e inicio do século XXI poderia estar relacionado com a

uma palavra-chave: mudanca.




1.1 MOTIVACAO E OBJECTIVOS

Preparar as organizagbes para desafios futuros exige um continuo repensar na
integragdo da informagdo entre as diversas plataformas do S| da organizagao
(Robbins, 2002). Conhecer a informagao e o modo como interage entre si, passou
a ser uma exigéncia essencial para alcangar sucesso no mundo dos negdcios.

A exceléncia nas organizagées é um desafio, o qual aumenta ainda mais a
responsabilidade da gestéo, ficando cada vez mais evidente a necessidade de
criar mecanismos que possam processar a informagdo e converté-la em
informagédo util para a organizagdo, em tempo real, facilitando assim a sua

utilizagéo nos processos de tomada de decisao (Chaparro, 1998).

A alteragdo do S| tem um poderoso impacto comportamental e organizacional,
transformando o modo como os varios elementos interagem. Mudangas no modo
como a informacdo é definida, acedida e usada para gerir os recursos da
organizagao, conduz a novas distribuicbes de autoridade e poder, alimentando a

resisténcia e a oposicao levando a ineficiéncia de todo o Sl (McFarlan, 1983).

A desactualizacdo de algumas plataformas do Sl, veio obrigar ao
desenvolvimento de novas solugbes, baseadas em novas tecnologias, que na
verdade sdo extensOes as plataformas existentes e que por isso devem estar
particularmente bem integradas entre si (Silva, 2004). O Sl deve ter condigdes
para identificar e resolver os problemas, quer a solugédo seja representada por
uma nova politica, quer por mudanga na sua concepgado ou mesmo por uma
alteragdo organizacional (Karen, 2001). Desta forma, alguns Sl podem ser
tecnicamente bem sucedidos, mas falhar do ponto de vista organizacional.

O BI surge com a finalidade de auxiliar e proporcionar recursos e procedimentos
para uma gestéo eficiente do recurso informacional, obtendo desta forma, um alto

desempenho nas actividades de gestdo e estratégia da organizagdo. Numa




perspectiva de negdcio, mais importante que a arquitectura e infra-estrutura do Sl,

é o impacto da integragdo na qualidade da informacéo produzida.

O objectivo deste trabalho consiste em estudar, através de um levantamento
bibliografico e do estudo de caso, o processo de adopgdo de um ambiente de
Data Warehouse no contexto de Business Intelligence, na melhoria da informagao
de suporte a tomada de decisdo, e de forma relevante, os principais factores
criticos de sucesso a ter em consideragdo para a criagdo de condicdes de

Sucesso.

O estudo de caso tem a finalidade de descrever de forma clara, o processo de
adopcéao de um ambiente de Data Warehouse no contexto organizacional, o qual
é apresentado de modo a materializar da melhor forma as ideias estudadas ao

longo do trabalho.

A motivacdo para este trabalho residiu na necessidade de clarificar numa
perspectiva cientifica, a utilizacdo de arquitecturas de Business Intelligence no
contexto de integragdo da informagédo de suporte a tomada de decisdo. Importa
referir que a integragéo da informagéo ndo requer apenas interoperabilidade entre
tecnologias e subsistemas, mas também a compreensao dos aspectos sécio-

organizacionais envolvidos.

Este estudo ndo pretende criar qualquer modelo de referéncia, e nem esgota o
tema, até mesmo porque em processos desta natureza existem muitos conceitos
e procedimentos a serem trabalhados.

Contudo, possuir suporte para a gestéao da integragéo da informagdo em contexto
de Business Intelligence, pode tornar-se particularmente util devido ao elevado
grau de risco associado a sua execugao, quer pela diversidade de acgdes, quer

pelas mudangas que impdem.




1.2 METODOLOGIA DE PESQUISA

De modo a atingir os objectivos atrds mencionados, a metodologia de trabalho
encontra-se sustentada em pesquisas bibliograficas de forma a apresentar
diversas ideias e opinides sobre os assuntos aqui tratados. Sdo também aqui
apresentadas constatacdes, fruto do estudo de caso realizado numa organizagéo
alvo de um processo de integragdo de informagdo baseado na utilizagdo da
arquitectura de Business Intelligence. Yin (Yin, 1989) define que, um estudo de
caso é um questiondrio empirico que investiga um fenémeno contemporaneo com
os seus contextos de vida real, quando as fronteiras entre fenémeno e contexto
ndo séo claramente evidentes e, nos quais fontes mdltiplas de evidéncia sio

usadas.

A escolha da organizagao para estudo de caso, baseou-se no facto da mesma
lidar diariamente com grandes volumes de informacgdo, partilhada entre as
diferentes dreas de negdcio, onde a qualidade e fiabilidade das informacgdes sdo
vitais para o seu negdcio. A organizagédo escolhida para o estudo de caso, foi alvo
de um processo de integragdo de informacdo das suas plataformas numa
arquitectura de BI, depois de identificada a necessidade de contar com

informagéao consistente e fidvel para suporte ao seu processo de decisio.




1.3 ORGANIZACAO DA DISSERTACAO

Este trabalho encontra-se organizado em quatro capitulos, os quais estdo

estruturados da seguinte forma:

No capitulo 1, é apresenta a motivagdo ao tema escolhido, assim como a
descrigdo dos objectivos que levaram a sua escolha, estrutura e metodologia tida
em consideragdo na implementagdo do presente trabalho.

No capitulo 2, é realizada uma abordagem a problematica da integracdo da
informacg&o e aos seus principais desafios. Neste capitulo faz-se ainda referéncia

ao processo de mudancga organizacional originada pelo processo de integragéo.

O capitulo 3 estuda o processo de integragdo de informagdo para suporte &
tomada de decisdo em arquitecturas de Business Intelligence, especificamente
em plataformas Data Warehouse, através do estudo das metodologias e
abordagens de desenvolvimento defendidas por diversos autores, assim como
dos factores criticos essenciais ao seu sucesso. Este capitulo faz também
referéncia as plataformas de Data Mining e Processamento Analitico On-line
(OLAP), numa perspectiva de exploragéo e andlise da informagéo contida no Data
Warehouse. As plataformas ERP e proprietarias, sdo também aqui mencionadas
dado o seu envolvimento como potenciais fontes de informagdo a utilizar em

processos de integragéo da informagao.

No capitulo 4 é realizada a apresentacdo de um estudo de caso pratico, tendo
como finalidade descrever de forma clara, o processo de adopgdo de um Data

Warehouse, de modo a materializar as ideias estudadas ao longo do trabalho.

O presente trabalho termina com a apresentagdo das conclusées obtidas durante
0 estudo, a descrigdo das suas contribuigdes, assim como com a apresentacgio de

sugestdes para trabalhos futuros.




2 GESTAO DA INTEGRAGAO

Este capitulo pretende estudar a problematica inerente a integracéo da
informacao, assim como o processo de mudanga associado, o qual podera

influenciar o seu sucesso.

A utilizagdo da informacao dispersa em diferentes plataformas representa um
recurso estratégico para as organizagdes, sendo para tal necessério que a
mesma seja integrada e disponibilizada da forma mais adequada. Entretanto, a
heterogeneidade e inconsisténcia da informagédo existente entre as plataformas
torna muito dificil a tarefa de partilha de informacéo. Torna-se imprescindivel que
as organizagcbes adquiram um conhecimento cada vez mais profundo de si
mesmas, dos seus processos € da forma como funcionam. Assim, a tendéncia

sera caminhar rumo a consolidacdo da informacéao corporativa.

A decisdo pelas tecnologias de informagdo (TI)* de suporte ao S, antes de
conhecer as reais necessidades de informagao da organizagdo, representa um
risco para o sucesso dos processos necessarios a integracdo da informacgéo. Da
mesma forma, o insucesso em processos desse tipo esta condicionado a perda
da visdo primordial do objectivo do SI, que é informar. Conhecer primeiro as
necessidades de informagdo é um factor fundamental para obtengéo de sucesso

neste tipo de processos (Oliveira, 2003).

4 As Tl sdo um conjunto de recursos que desempenham uma ou mais tarefas de processamento das
informagées do S, dos quais fazem parte o hardware (materiais, computadores, componentes f(sicos, tais
como microprocessadores e dispositivos de rede) e o software (aplicagbes logicas/cognitivas, ficheiros e
bases de dados).




2.1 O CONCEITO

Segundo Vernadat (Vernadat, 1996), a integracao é definida como o agrupamento
de componentes heterogéneos num conjunto sinérgico, onde partes distintas
integradas passam a comportar-se como um sistema Unico. De acordo com
Vernadat, as trés justificacdes mais importantes para efectuar integragéo, sdo as
actuais necessidades de partilha de informagédo, de interoperabilidade e de
coordenacgéo das actividades. O objectivo da integragédo consiste em melhorar a
comunicagdo, cooperagdo e coordenagdo da organizagdo, possibilitando maior
produtividade, flexibilidade e capacidade de mudanga.

Integracéo, é um termo com significado muito amplo, diversificado e dependente
do contexto. No contexto dos sistemas de informacdo, o termo é definido
simplesmente como a combinagdo de subsistemas (Romney, 1996). Uma
definicdo mais operacional é apresentada por Bhatt (Bhatt, 1995), mencionando a
integracdo como a forma em que as varias plataformas do Sl se relacionam para
partilharem informacéao consistente.

Com a evolugdo ocorrida a nivel tecnolégico, e com o aumento de competitividade
entre as organizagbes, o conceito de integragdo que inicialmente se verificou
apenas a nivel fisico, evoluiu para a integragdo do Sl. A integracéo fisica esta
relacionada com a interface e com os protocolos de comunicagdo entre diferentes
equipamentos (Alliprandini, 1996). Por outro lado, a integragdo do Sl trata da
interoperabilidade entre plataformas heterogéneas e do acesso a informagdes
comuns. A integracédo da diversidade informacional fisicamente separada, permite

a geragao e partilha de informages valiosas para a organizagao.




2.2 O DESAFIO

Na maioria das organizagdes, é um dado certo que diferentes areas de negécio
podem ser suportadas por plataformas operacionais completamente distintas.
Segundo Barros (Barros, 2000), isto acontece por razdes distintas, tais como:

— Fusdes ou aquisi¢oes;

— Preferéncias pessoais;

— Alteragdes tecnolégicas;

— Novas necessidades informacionais;

— Disponibilizagéo de novos produtos.

Como resultado, as organizagbes possuem informagdes com diferentes formatos
armazenadas em plataformas oriundas de ambientes operacionais distintos. Isto
torna-se num grande desafio, quando se fala em integrar, quer permanente quer
temporariamente informagdes de diferentes areas de negécios. No entanto, é de
todo util que se realize, de forma a possibilitar a obtengdo de uma imagem

informacional exacta de toda a organizagéo.

Dada a necessidade de disponibilizar informagéo de forma rapida e eficiente, o Bl
surge como o processo de desenvolvimento de plataformas de informagdes, com
o objectivo de criar uma base de recursos informacionais, capaz de sustentar a
camada de inteligéncia da organizagdo, possivel de ser aplicada aos seus

negocios como elementos diferenciais e competitivos (Barbieri, 2001).

2.3 A IMPORTANCIA

Durante os ultimos anos, a partilha de informagao consistente por toda a estrutura
funcional tem sido uma problematica que as organizagbes tém enfrentado para
atingir os seus objectivos e estratégias de negécio. Com o passar do tempo, tem
aumentado a importancia de contar com informagéo fidvel, integra e oportuna

para atingir os objectivos estratégicos delineados pelas organizacdes. E vital que
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as organizagoes disponham dos meios mediante os quais possam gerar, partilhar,
e obter informacgao Util e fiavel. A integragéo apesar de permitir a conexao entre
plataformas e facilitar o alinhamento das estratégias do Sl e de negdcio,

possibilita a integracdo da informacgéo e a obtengéo de vantagem competitiva.

No momento a partir do qual o Sl da organizagéo funcione de forma integrada e a
informagdo dai gerada seja entendida como fidvel e dtil, incrementa a
possibilidade de obter um suporte mais eficiente & tomada de decisdo, bem como
o surgimento de novas oportunidades de negdécio dai resultantes. Por outro lado,
a integragdo vem permitir a partilha de informagéo, assim como a redugdo do
esforgco dispendido através da minimizagdo da duplicagdo de trabalho e

eliminagéo de actividades que ndo representam valor para a organizagéao.

A capacidade de integrar informagao obriga a necessidade de ter mecanismos
capazes de despoletar e controlar processos entre as varias plataformas,

respeitando precedéncias e fluxos de informagao (Henriques, 2003).

As dificuldades com que as organizagdes se deparam actualmente num mercado
global cada vez mais competitivo, obrigam os responsaveis pelos Sl a um nivel de
preocupactes que vai, hoje, muito para além da construgdo e operagdo dessas
infra-estruturas. Na sua agenda esta cada vez mais a necessidade de racionalizar
recursos e optimizar os processos de forma a diminuir os custos e aumentar a
rentabilidade e competitividade. Por outro lado, é necessario ter a capacidade de
reagir rapido a mudanga, quer para lidar com as adversidades do mercado, quer
para inovar, disponibilizando em tempo util novos servicos diferenciadores da

concorréncia (Henriques, 2003).

Sem duvida que uma desvantagem flagrante de custo pode destruir um negdécio,
contudo o seu sucesso esta baseado em algo totalmente diferente, a criagéo de
valor e riqueza, o que exige risco na tomada de decisdes. Exige estratégia, exige
abandonar o velho e inovar com o novo. Exige perceber toda a informagéo que
afecta directamente a organizagédo. Para que as informagdes possam ser uteis as
organizagées devem ser apresentadas de forma organizada e fiavel, caso

contrario continuam a ser um conjunto de meros dados (Drucker, 1999).

11



A integragdo da informagdo no SlI, enquanto facilitadora na eliminagdo de
redundancias e inconsisténcias representa um importante pré-requisito para
garantir (Matos, 2001):

— Flexibilidade, capacidade de adaptacéo rapida a novas necessidades;

- Agilidade, capacidade de resposta rapida a alteragdes imprevistas, quer do
ambiente interno, quer externo. O valor duma organizagédo é cada vez mais,

determinado pela sua capacidade de mudar;

— Eficiéncia, evitando a realizagcéo de actividades desnecessarias, tais como a
reintrodugédo de informagédo que deva transitar duma plataforma para outra,
assim como a partilha mais eficiente entre todas as areas da organizagao;

- Qualidade, a automatizacdo e coordenagdo dos processos de troca de
informacédo, incluindo os necessarios mapeamentos, contribui para o
aumento da qualidade ao reduzir potenciais erros causados pela introducéao
manual de informagdo. Uma maior fluidez de informagéo contribui para um
aumento da qualidade em termos de tempos de resposta do Sl, permitindo a

tomada de decis6es com base em informacéo consistente e actualizada.

2.4 INTEGRAGAO DA INFORMAGCAO

Devido as particularidades associadas, pretende-se aqui apresentar as
condicionantes associadas a integracdo da informacdo do Sl, muitas delas
diferentes entre si, e com modelos de informagéao distintos.

E correntemente conhecido como muito importante ter a capacidade de
integracdo de diferentes fontes de informagéo dentro da organizagédo. De facto, a
informacgéo é requerida por diversas plataformas as quais sédo cada vez mais
complexas, e com diferentes necessidades de partilha, procedimentos e regras.
Esta informacéo torna-se um recurso estratégico para a organizagéao, contudo, a
heterogeneidade da informacéo existente torna muito ardua qualquer tentativa de

partilha de informac&o.
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2.4.1 EVOLUCAO INFORMACIONAL

O Sl é um instrumento poderoso e com importancia estratégica para a
competitividade e sucesso da organizagao. O Sl existente num ambiente dindmico
e de mudangas continuas tem um papel preponderante e determinante para a
capacidade competitiva da organizagao, sendo indissociavel, a evolugédo do Sl e

da organizagao.

Néo ha muito tempo, as organizagdes na sua grande maioria, comegaram numa
primeira fase por utilizar plataformas aplicacionais orientadas para a gestao
individual das areas de negécio de forma desintegrada. O mercado financeiro
mundial passou na ultima década por uma forte movimentagdo, oriunda de
pressdes de mercado que obrigam as organizagbes a encontrar uma rapida

redugio dos seus custos operacionais (Camargo, 2003).

E perante este tipo de situagbes que se torna necessario evoluir para uma
solugdo que permita criar um melhor nivel de integracao entre as diversas areas
da organizagdo. Embora a necessidade de integrar informacdo tenha sempre
existido, contudo tem vindo a aumentar substancialmente devido a diversos
factores:
— A quantidade de plataformas existentes nas organizagées tem aumentado
significativamente, muitas delas sem qualquer tipo de interligagéo;
— Informagédo armazenada em plataformas dispares e com formatos distintos;
— Existéncia de problemas na geragao de informacdo necesséaria a tomada
de decisdes, as quais objectivam agregar valor ao negdécio;
— Excesso de trabalho manual;
— Problemas com fiabilidade da informagao;
— A expansdo do Sl pelas diversas dreas de negocio existentes nas
organizagdes, assim como a sua ligagdo a outras organizagoes, implicam

um aumento da sua complexidade;
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— A alteragdo dos processos de negécio, motivada pelas constantes
mudancas organizacionais, implica a necessidade de reestruturagédo do Sl
implantado dando origem a criagéo de novas necessidades de integragéo;,

— Visao consolidada da verdade informacional da organizacéo.

2.4.2 DIFICULDADES

A maior dificuldade num processo de integracdo tem a ver, ndo com a tecnologia
utilizada, mas com a definicdo de todos os requisitos informacionais necessarios
para a aplicagdo de uma solugdo. Toma-se necessario sempre que possivel
apostar na adopgéao de métodos de trabalho comuns a todos as areas de negdcio,
existindo a necessidade de realizar um levantamento exaustivo de todos os
processos informacionais, assim como a sua divulgagdo e compreenséo pelas
diferentes areas. Na presenca de processos definidos, devem-se estabelecer
regras, por sua vez, na auséncia da definicdo de processos, a organizagéo deve

reunir esforgos na tentativa dos conseguir criar (Carvalho, 2003).

O processo de integracdo da informagédo constitui, em geral, um processo
complexo sujeito a um grande nimero de obstaculos de onde se destacam a
(Matos, 2001):

— Heterogeneidade, apresentada pela informagéo a integrar, que pode ser
influenciada pelos niveis de agregacao, pela dimenséo do sistema e pelas
diferentes Tl que a suportam;

— Dispersao, apresentada pela informagao a integrar podendo apresentar-se
em diferentes localizagbes, quer no sentido fisico, quer no sentido I6gico;

— llhas de informagdo, uma vez que muitas plataformas ndo foram
concebidas para serem integradas;

— Continua e rapida evolucao das TI, contribuindo com muiltiplas versdes
para o aumento da heterogeneidade, levando a que a integragdo da

informagao seja um processo continuo.
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2.5 PROCESSO DE MUDANGCA

O acesso a novas informagbes, provocado pelo processo de integracdo da
informagao, pode originar um processo de mudanga. As mudangas tecnoldgicas e
estruturais nao oferecem dificuldades de resisténcia quando bem explicadas e
entendidas, mas as mudangas que afectam as pessoas (atitudes, habilidades,
motivagdes dos empregados) normalmente trazem transtornos para quem as
deflagra (Trevisan, 2002).

O surgimento de novos objectivos organizacionais requer novas praticas de
trabalho, que por sua vez requer adaptagéo por parte dos recursos humanos além
de novas informagdes e adopgao de novas plataformas. A mudanga é demasiada
importante para ser deixada ao sabor das circunsténcias, do mercado ou da
concorréncia, ndo podendo ser improvisada ou negligenciada, nem atribuida
somente a um Unico 6rgdo da organizagdo. Torna-se necessario administra-la
dentro de uma visdo estratégica que privilegie a totalidade da organizagéo e o

futuro do seu negécio (Chiavenato, 2000).

2.5.1 MUDANGCA ORGANIZACIONAL

A integracdo da informagdo do Sl implica frequentemente uma mudanca
tecnoldgica que afecta praticamente toda a organizagdo, uma vez que visa
interligar diferentes areas dentro da mesma. Kochan e Useem (Kochan, 1992)
tratam do desafio de alcangar mudangas sistémicas no contexto organizacional,
envolvendo actividades altamente interdependentes, como a reestruturagéo
estratégica, o uso da tecnologia e dos recursos humanos para alcancgar vantagem
estratégica e o redesenho da estrutura e fronteiras da organizagdo. Para esses
autores é a integragdo de factores organizacionais e humanos com a técnica
determina o pleno uso das tecnologias resultando em beneficios concretos para a

organizagao.
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Wood (Wood, 1995) adopta a seguinte definicdo para mudanga organizacional:
"...6 qualquer transformagcdo de natureza estrutural, estratégica, cultural,
tecnolégica, humana ou de qualquer outro componente, capaz de gerar impacto
em partes ou no conjunto da organizagédo". A mudanga organizacional relacionada
com a integragdo da informagdo considera especificamente trés tipos de
mudanga: tecnolégicas, estruturais e comportamentais.

2.5.1.1 MUDANGCA TECNOLOGICA

A necessidade de integracdo da informagdo pode por si s6, representar uma
mudancga tecnoldgica. Segundo Motta (Motta, 1998), a mudanga tecnoldgica
envolve: “alteragcdo da tecnologia, especializagdo de funcdes e dos seus
processos produtivos, ou seja, rever a forma pela qual se utilizam os recursos
materiais e intelectuais”. Bower e Dean (em Thomas, 1992), destacam que a
mudancga tecnoldgica relaciona-se com um conjunto de decisbes, como o0s
recursos que serdo investidos -em equipamento, em formagéo e suporte para
novas tecnologias, entre outros aspectos. De nada adianta investir em novas
plataformas para o S| se ndo se considerar as mudangas organizacionais
necessarias para o correcto uso e proveito das suas reais potencialidades. Desta
forma, a mudanca tecnoldgica envolve, além da adopgéo de novas plataformas,

mudancas na forma como a organizagéo opera.

2.5.1.2 MUDANCA ESTRUTURAL

Mintzberg (Mintzberg, 1995) define estrutura organizacional como a soma total da
maneira pela qual o trabalho é dividido em tarefas distintas e como ¢é feita a
coordenacéo entre essas tarefas. Segundo Nadler, Hackman e Lawler Il (Nadler,
1983) as mudancas estruturais sdo mudangas no projecto da organizagéo, nas
tarefas organizacionais ou nas estruturas especificas que influenciam, regulam e
controlam comportamento. A estrutura é um aspecto que vem sendo tema de
estudos desde os primérdios da teorizagdo sobre as organizagbes, com as

contribuicbes de Fayol. Os estudos sobre as organizagbes, num primeiro
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momento procuravam uma configuragédo estrutural absoluta, que fosse ideal para
as organizagdes em geral. Actualmente a ideia é de que nao existe uma estrutura
unica que seja adequada a todas as organizagbes, e sim que diferentes
estruturas, resultantes da combinagdo de factores contingénciais internos e

externos, proprios de cada organizagdo (Donaldson, 1999).

A mudanga estrutural resultante de alteragées ao Sl, pode afectar diferentes
niveis de hierarquia de deciséo, assim como os mecanismos de coordenagéo dos
processos de negocio. A propria dimensdo da organizagdo tende a sofrer

reajustamentos motivados pela reorganizacéo e padronizagédo da informacéo.

2.5.1.3 MUDANGA COMPORTAMENTAL

Powell e Dent-Micallef (Powell, 1997) constatam que a Tl em si ndo produz um
diferencial competitivo, sendo portanto necessario utilizar através da exploragéo
de recursos intangiveis, as liderangas organizacionais, a cultura organizacional e
0s processos de negdécios como forma de tornar a organizagdo mais competitiva.
Desta forma percebe-se a necessidade de considerar as mudangas
comportamentais inerentes a um processo de mudanga organizacional. Torna-se
importante obter a percepgao dos elementos envolvidos no uso do Sl, quanto a
forma como altera 0 modo de trabalho na organizagcdo, as mudangas na cultura
organizacional e como influenciou a motivagio dos elementos envolvidos. Nadler,
Hackman e Lawler (Nadler, 1983) acreditam que modificar o comportamento

influenciando atitudes, percepg¢des e capacidades individuais é realizar uma

mudanga comportamental.

Ao longo do presente capitulo foram estudadas as caracteristicas, importancia e
as diferentes dificuldades a considerar em qualquer processo de integracdo da
informag@o numa organizagdo. Dentro deste contexto, o capitulo seguinte estuda
o processo de integragéo da informagdo num ambiente de Business Intelligence,

de forma a permitir a criagdo de vantagem competitiva.
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3 BUSINESS INTELLIGENCE

A possibilidade de utilizar uma arquitectura que disponibilize uma perfeita
integracdo da informagdo operacional existente nas varias plataformas
aplicacionais da organizagéo, convertendo-a em informacéo analitica, coerente e
fiavel, serve de base para a criagdo de vantagem competitiva no suporte ao

processo de tomada de decisao.

Desta forma, pretende-se neste capitulo estudar o processo de integragédo da
informacao através da utilizagao de arquitecturas de Bl, e de forma relevante, os
factores contributivos para o seu sucesso. Ao estudar-se a integragdo da
informagdo suportada pela arquitectura de BIl, torna-se pertinente falar do
ambiente de DW, o qual funciona como uma grande base de informagao
corporativa para suporte a tomada de decisédo, integrando e centralizando as
diferentes informagdes provenientes das plataformas operacionais da
organizacdo. Embora o presente capitulo se centre na integragdo da informagéo
num ambiente de DW, contudo os aspectos e cuidados aqui referenciados,
podem ser generalizados a arquitectura de Bl, uma vez que o grande esforco de
integracdo se encontra ao nivel da criagdo da grande base corporativa, o Data

Warehouse.

Pela sua particular importancia na exploragdo, andlise e procura de novas
oportunidades, fruto da integragido da informagédo, e consequente criacdo de
vantagem competitiva, é também aqui feito referéncia as plataformas OLAP e
Data Mining.

Inicialmente, a integragdo da informagéao teve como principal foco a informagéo
proveniente de plataformas relacionais, contudo nem sempre assim se verifica,
muitas das informagdes encontram-se armazenadas em plataformas proprietarias
e nao relacionais. Deste modo, as plataformas ERP e Proprietarias sdo aqui
referenciadas, ndo por fazerem parte da arquitectura de BI, mas sim por

frequentemente funcionarem como a principal fonte de informagéo operacional a
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carregar no ambiente de DW, de forma a permitir a obtengdo consolidada de uma

visdo corporativa de toda a organizagao.

Levando em consideragédo a definicdo sobre informagéo operacional, pode-se
dizer que um DW é na verdade, uma colecgdo de informagdes derivadas de
informagbes operacionais para ambiente de suporte a decisdo. Estas informagdes
derivadas sao, muitas vezes, referidas como informagdes de gestdo ou analiticas
(Inmon, 1996).

Torna-se relevante realgar que existem grandes diferencas entre um ERP que
integra médulos de Bl e uma arquitectura de Bl desenhada a pensar nesta area
de gestdo. As solugbes de Bl disponibilizadas pelas plataformas ERP restringem-
se na sua totalidade, as informagodes fornecidas pelo préprio ERP, o que limita a
integragdo com outras plataformas “ndo ERP”, normalmente utilizadas por outras

areas de negdcio da organizagao.

A grande diferenga esta na arquitectura das plataformas, enquanto o ERP visa o
controlo dos processos operacionais da organizacdo, a arquitectura de Bl centra-
se nas capacidades analiticas. Tal diferenga leva a que as funcionalidades das
plataformas ERP continuem a ter constrangimentos decorrentes da prépria
arquitectura operacional, nomeadamente no desempenho analitico dos processos
de Bl (Damaso, 2004).

3.1 BENEFiCIOS ASSOCIADOS

Do ponto de vista da potencializagdo dos processos de decisao e da geragéao de
valor na organizacao, o ciclo actual da evolugdo dos modelos de gestado enfatiza a
necessidade de integracdo e de fazer uso das informagdes e conhecimentos
existentes na organizagao através do Bl. Assim, pode-se considerar que o actual
momento da gestao é caracterizado por uma profusdo de modelos que enfatizam
diferentes aspectos organizacionais. Neste sentido, ha também uma tendéncia de

integracao das informacdes existentes, com o objectivo de aproveitar os recursos
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existentes e melhorar a velocidade e capacidade analitica do processo de
decisao. Neste contexto, o Bl funciona como uma arquitectura para uma melhoria

da eficiéncia de gestao e integragdo da informagéo.

A adopcgao do Bl apresenta um conjunto de vantagens, das quais se destacam
(Inmon, 1993):
— Transformagdo de um vasto volume de informagdo com o objectivo de
melhorar a sua qualidade e utilizagao na criagdo de vantagem competitiva;
— Reducgdo da complexidade no processo de tomada de decisdo através da
disponibilizagcdo de informagGes integras e coerentes entre as varias areas
de negdcio da organizacéo;
— Aumento da capacidade de resposta e inovagcdo através do

acompanhamento e antecipacdo de tendéncias.

3.2 ENTERPRISE RESOURCES PLANNING

O SI das organizagdes tem-se caracterizado pelo largo numero de solugbes
responsaveis pela execugdo dos processos de negdcio. Estas solugdes, por sua
vez, foram desenhadas em diferentes épocas, usando diferentes tecnologias e
com finalidades distintas. Tal diversidade nédo era inicialmente vista como um
problema, isto porque as solugdes eram tidas como automatizadas e auto-

suficientes, com fungdes independentes.

Entre as diversas plataformas existentes de suporte ao Sl, um tipo especifico
destaca-se pelo seu potencial de contribuigdo, visando integrar e disponibilizar
informagdes para a organizagdo como um todo, sendo designado por Enterprise
Resources Planning (Hehn, 1999). Estas plataformas sdo compostas por diversos
méodulos integrados que véao desde a area financeira a area industrial, de forma a
fazer com que um unico evento que tenha dado origem a execugdo de um
processo, seja trabalhado nos seus inumeros aspectos por todas as areas que
tenham alguma responsabilidade sobre o mesmo. Desta forma, é possivel ter

acesso as informagdes de forma integrada, através de uma unica plataforma e
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com um padrdo uniforme de apresentacdo da informagdo. Segundo Akhilesh
(Akhilesh, 1998), isto significa que, ERP é a expressdo mais fina da nao

separagao entre o negdcio e os sistemas e tecnologias da informacao.

Segundo Laudon (Laudon, 2000), o ERP promete resolver uma grande gama de
desafios organizacionais através da integragdo dos processos de negdcio numa
arquitectura integrada, o que exige mudangas na estrutura da organizagéo, no
processo de gestdo, na plataforma tecnoldgica e na capacidade de negdcio.
Integracdo é assim a palavra-chave dos ERP, tendo como objectivo promover a
qualidade e a agilidade das informagbes dentro das organizagbes e a integragdo

de todos processos de trabalho.

A adopcao de ERP, até certo ponto, é uma decisdo de gestado, entretanto, a
tendéncia indica claramente que as estruturas dos ERPs sdo usadas pelas
organizagbes como fundacdoes para o Bl, dado a natureza operacional da

informagé&o que disponibiliza.

Quando se tem em mente organizar ou reorganizar uma organizagdo, na melhoria
da sua informacéo e consequentemente na melhoria da gestao do negécio, torna-
se importante avaliar quais as informagdes, internas e externas, representam
necessidade para aqueles que tomam decisdes. Acreditar que as funcionalidades

presentes nas plataformas ERP solucionam por si s6 os problemas, é um erro.

3.2.1 DIFICULDADES

A maioria dos problemas associados aos ERP estéo relacionados a complexidade
dos seus modulos, os quais oferecem muiltiplas funcionalidades, no entanto, néo
especificas as particularidades de cada negdcio, levando & necessidade de

personalizagdo da solugéo.

Muitos problemas poderiam ser eliminados se antes da deciséo sobre a aquisigéo

ou implementagdo de uma nova solugédo, existisse uma identificagdo das
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necessidades organizacionais. Segundo Drucker (Davenport, 2000), antes de
conhecer qualquer tarefa, é necessario aprender a fazer a pergunta: “que tipo de

informacgéo é necessaria, sob que forma e quando?”.

Gongalves (Gongalves, 2000), afirma que as plataformas ERP pressupbem a
forma de gestdo da organizagdo por processos. Portanto, o resultado ideal s6 é
obtido se a mesma estiver organizada dessa forma. Ainda segundo o autor, as
organizagdes estruturam-se por processos de modo a terem maior eficiéncia na

obtencdo do seu produto ou servigo, melhor adaptagdo a mudanga, melhor
integragdo dos seus esforgos e maior capacidade de aprendizagem.

Desta forma, nédo adianta a organizagdo a aquisigdo de uma nova plataforma se a
mesma nao estiver adequadamente preparada para trabalhar por processos, ou
seja, ndo houver compatibilidade entre modelo de gestao, modelo organizacional

e as funcionalidades do ERP.

A mudanca departamental tradicional para um ambiente orientado a processos e
integrado de um ERP, provoca situagées de conflitos internos. Um dos motivos da
existéncia destes conflitos é a falta de clareza da gestdo em demonstrar os
objectivos que se pretendem alcangar. E necessdrio canalizar os objectivos
individuais de cada area de negdcio ao objectivo da organizagdo como um todo,
mantendo uma lideranga uniforme centralizada de forma a estruturar os
objectivos. A plataforma ERP, insere dentro de uma organizagdo um novo modelo
de trabalho, sendo fundamental que as competéncias de operagdo, gestédo e
relacionamento sejam identificadas para que a organizagdo obtenha resultados
benéficos da implementagédo de um ERP.

Em suma, existem tipicamente algumas barreiras que alongam a duragdo e
impedem que muitas das adopgdes de plataformas ERP sejam bem sucedidas.
Estas situagdes estdo normalmente relacionadas a uma méa definicdo e gestéo
dos requisitos e uma fraca definicdo das medidas de sucesso (Oliveira, 2003):
— Focos na tecnologia, olhar para uma solugdo tendo em conta apenas o
aspecto tecnoldgico, sem ter presente o impacto organizacional dai

resultante, é um erro que muitas vezes acontece;
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— Ignorar a importincia da definicdo de requisitos, as organizagoes
devem definir necessariamente os requisitos para os processos de suporte
a informagdo e s6 entdo proceder a utilizagdo da tecnologia como um
facilitador dos processos;

— Adopgdao pelas organizagées de processos inerentes as solucoes
ERP, desajustados com as suas necessidades, e a tentativa de colocar
alguns dos seus antigos processos dentro do ERP, s&o erros graves.

3.3 PLATAFORMAS PROPRIETARIAS

As plataformas proprietarias ndo podem ser vistas como sendo apenas as
aplicagbes Mainframe, mas sim todas as aplicagbes externa ou internamente
desenvolvidas que ndo apresentam uma interface de comunicacdo padronizada

(ex.: API-Application Program Interfaces).

Uma das tarefas que as organizagdes actualmente se deparam esta relacionada
com a integragdo da informagéo e dos processos de negécio das plataformas
proprietdarias. A capacidade de aceder a informagédo e processos que se
encontram de certa forma fechados numa plataforma proprietaria, assim como a
integracdo destes com os restantes processos, continua a ser o foco das
organizagdes. Contudo diferentes gestores véem a sua integracdo de forma
diferente, influenciados pelas suas fungdes, embora com o objectivo comum da
melhoria da forma as plataformas trabalham em conjunto no suporte a estratégia

de negdcio.

Estas plataformas tem evoluido para incorporar as necessédrias fungbes de
suporte ao negdcio, contudo, ndo tém sido necessariamente construidas com o
intuito da integracdo. A sua natureza leva a crer que ndo foram desenvolvidas

para serem estendidas para além dos limites por si definidos.

O aumento da pressdo para adaptar as plataformas proprietarias as novas

necessidades e criagdo de oportunidades de negdcio, tora impossivel reconstruir
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ou reescrever integralmente as suas funcionalidades. A solugdo passa pela
integracdo, através da reutilizagdo da complexa légica de negécio suportada
pelas plataformas proprietarias, combinando as suas funcionalidades com outras
plataformas de suporte ao negocio.

A existéncia de plataformas dedicadas que tipicamente disponibilizam
capacidades funcionais especificas de um dominio, leva & necessidade integrar
as suas informagdes com as restantes plataformas, de forma a agilizar o negécio,
permitindo a obtengdo de novas oportunidades e uma melhoria da monitorizagao

dos processos de negodcio.

3.4 SUPORTE A TOMADA DE DECISAO

Business Intelligence, é um termo cunhado pelo Gartner Group nos anos 80 que
descreve as habilidades das organizages em aceder e explorar as informagdes,
normalmente contidas num ambiente de DW, analisando-as e desenvolvendo
percepgdes e entendimentos a seu respeito, fornecendo o suporte adequado ao
processo de tomada de decisdo. As caracteristicas seguintes encontram-se
associadas ao termo Business Intelligence:.

— Capacidade de extrair e integrar informagéo entre muitiplas plataformas;

— Transformagéo da informagéo obtida na fase de extracgdo em informagéo

atil para o conhecimento organizacional
— Habilidades de acesso e andlise sobre as informagdes extraidas das varias

plataformas do Sl.

O Business Intelligence nao é um produto, nem um sistema, € sim uma
arquitectura (Kimball, 1996). O Bl é composto por um conjunto integrado de
plataformas aplicacionais analiticas e operacionais, que permitem a extracgao,
andlise e transformagdo de grandes quantidades de informagéo, contida em
varias plataformas aplicacionais, proporcionando a organizagdo um facil acesso
as informacdes de negécio. A arquitectura de Bl, que normalmente depende e faz
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uso das informagdes contidas no DW, depende ainda de varios aspectos técnicos
tais como, o préprio DW, de andlises OLAP e Data Mining, entre outros.

Contudo, a realidade evidéncia que na maioria das situagdes a informacgéo de
suporte ao processo de tomada de decisdo é incompleta ou que apenas esta

disponivel parte dos dados (Zorrinho, Serrano e Lacerda, 2003).

Numa conjuntura onde a mudanga é o mébil de toda a actividade torna-se cada
vez mais importante saber utilizar a informagéo para que a organizagéo tenha
capacidade de conhecer-se, de olhar para si mesma de forma critica e acima de
tudo construtivamente. E exigido as organizagbes que estejam em constante
adaptacdo, com estratégias muito diversificadas, transformando a informacéo,
num recurso essencial para a organizagio se manter competitiva no mercado.
Informagéo e decisdo foram sempre processos indissociaveis (Zorrinho, Serrano e
Lacerda, 2003).

Os negécios sofrem mudangas a grande ritmo e com a finalidade de alcangar
vantagem competitiva, as organizagdes necessitam de obter informagéao
pertinente em tempo real e tomar decisbes mais rapidamente, permitindo
aperfeicoar o desempenho dos seus negécios. A organizagéo necessita_l de
examinar e compreender todos os processos de negdcio, reunindo todas as

informag0es provenientes das diferentes origens.

As regras da economia ndo mudaram e a sociedade encontra-se inserida numa
economia baseada na informagéo, pelo que se coloca a questdo de como as
organizacdes sociais utilizam a informagéo para “competir’ no mercado “global”
(Lacerda, 2004).

Pode ndo ser inicialmente visivel, mas diariamente as organizagdes s&o
inundadas por informagdes de diversos tipos. Essas informagdes encontram-se
normalmente dispersas por vérias plataformas, armazenando um tesouro do qual
ndo pode, nem deve abrir mdo. O crescimento explosivo das informagdes, vem
ultrapassando em muito, a capacidade humana de interpretar e digerir o volume

de informagédo disponivel. A falta de tempo e as constantes mudangas nos




negécios precisam de respostas rapidas. Nesta realidade, surge a necessidade
de um conjunto de solugbes que possibilitem a andlise da informagao. Dessa
forma, a necessidade de apostar em novas solugées com o intuito de melhorar o
conhecimento e orientar os objectivos organizacionais destacam-se as
arquitecturas de Bl, como forma evolutiva de tratamento da informagéo (Meyer,
1998).

O Bl vem possibilitar a transformagéo das informagbes operacionais do Sl em
informacéo analitica, permitindo a descoberta de informagdes importantes que
ajudem a organizagdo a tomar decisdes fundamentadas (Inmon, 1996). O Bl
surge assim na resolugdo de questdes de ampliagdo da acgdo do Sl do nivel
operacional para o nivel estratégico, criando um ambiente de conhecimento, onde

existe disponibilidade de informagéo de gestéo, répida e consistente.

Porque apenas dotada de informagéo util, podera sobressair nos seus processos
de decisdo, a organizagdo que no momento certo ndo tiver essa informagao,

perdera oportunidades nos seus diversos processos de decisao.

Sendo a informagdo a base da tomada de decisdes, é por isso necessario
transforma-la, para que possa ser analisada dentro do contexto de interesse
organizacional. Nesse ponto, o Bl é um verdadeiro tesouro, através da simulagao
de cenarios e antecipacdo de tendéncias, permite a geragdo de vantagem

competitiva para a organizagéo.

Conforme ilustrado na figura seguinte, é fundamental prover a organizagao com
informagdes e conhecimentos estratégicos que as levem a identificar e entregar

uma oferta singular ao mercado.
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Figura 3.1 — O Bl no suporte & decisédo
Fonte: Barbieri (2001)

Cada organizagdo devera estar preparada para enfrentar o maior desafio da
actualidade, ou seja, ser uma organizagdo movida pelo conhecimento (Barbieri,
2001). Como grandes resultados destacam-se:
— Maior agilidade nos negdcios, ao possibilitar a identificagédo e reacgéo
mais rapida e precisa as mudang¢as do mercado;
— Maior rentabilidade, através da identificagdo e caracterizagédo de perfis e
comportamentos do mercado;
— Fidelizacdo de clientes, proporcionada por uma compreensdo mais
holistica;
— Inteligéncia do negdcio, provida por uma melhor compreensdo dos
resultados obtidos e tendéncias de mercado;
— Reducao dos custos operacionais, proporcionada por uma arquitectura
' que promove a partilha das informagoes e oferece facilidades de acesso.

3.4.1 NECESSIDADES DE INFORMACAO

Decis6es acontecem em todos os momentos nas organizagbes, seja do sector
privado ou publico, pequena ou multinacional. Podem ser decisdes simples ou
complexas, imediatas ou prolongadas, de pouca importancia ou fundamentais,
tomadas em qualquer nivel da hierarquia organizacional. Existe entretanto, um

subconjunto de decisdes que possivelmente sdo conduzidas somente pela gestéo
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de topo, e que possuem um impacto muito mais forte no rumo da organizag&o.
Estas decisbes ndo sao imediatas, pelo contrario, envolvem estudos mais

aprofundados de problemas a serem resolvidos e das informagdes disponiveis.

Para uma melhor execucao do processo de deciséo, é preciso que o tomador da
decisdo esteja bem informado. Muitas vezes a quantidade de fontes de
informacgéo é tdo grande que o préprio se pode sentir confuso, ou demorar algum
tempo até organizar o seu raciocinio. Outras vezes, a veracidade das informagoes
pode ndo ser tdo precisa e induzir a conclusdes erréneas. Por “bem informado”
entende-se, ter ao seu dispor a quantidade adequada de informagdes, nos
momentos em que sdo necessdrias, de qualidade confidvel ou ao menos que o

nivel de precisédo seja conhecido.

No que diz respeito ao nivel organizacional, é possivel considerar que o processo
de decisdo apresenta diferencas em termos da abrangéncia organizacional e do
tipo de informacao necessaria. Gorry e Morton (Gorry, 1971), tendo em vista o
estudo dos sistemas de informagdo, propdem a divisdo das organizagbes nos

niveis operacional, tactico e estratégico.

Consequentemente, a tomada de decisdo também pode ser classificada
considerando estes niveis. As decisbes do nivel operacional envolve a gestao
operacional, abrangendo a forma com que a rotina didria deve ser realizada para
responder aos objectivos organizacionais, requerendo informag¢des relacionadas
aos critérios e procedimentos de realizagdo das tarefas, recursos a serem

utilizados e indicadores para a avaliagao e controlo dos resultados obtidos.

As decisdes de nivel tactico envolvem a gestao a nivel intermediario, abrangendo
aspectos relacionados a eficiéncia e efectividade da utilizagédo de recursos e do
desempenho das unidades de negdcio em consonancia-com os objectivos
organizacionais e na procura de informag¢des que permitam o acompanhamento

do desempenho das unidades organizacionais.

Por seu lado, as decisbes ao nivel estratégico envolvem a gestdo de topo,

abrangendo os objectivos, recursos e politicas da organizagédo como um todo em
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relacdo ao ambiente de negdcio, as quais necessitam de informag6es relativas a
situagdo actual e futura da organizagdo e do ambiente com o intuito de encontrar
formas de alinhamento entre a realidade organizacional e as necessidades e

tendéncias do mercado.

Além da caracterizacdo das decisbes com base no nivel organizacional, é
possivel observar que, de acordo com uma maior ou menor estruturagdo, em
cada nivel existem diferentes tipos de decisdo. Decisdes estruturadas envolvem
procedimentos padronizados, caracterizando-se como repetitivas e rotineiras.
Decisdes néo estruturadas sé@o aquelas onde nédo existe um bom nivel de
compreensdo da situacio ou nao existe concordancia a respeito do procedimento
a ser adoptado, caracterizando-se como nao rotineiras e implicando um maior

nivel de subjectividade em termos de julgamento, avaliagéo e inferéncia.

De acordo com Laudon (Laudon, 2000), observa-se que o sucesso de muitas
plataformas desenvolvidas no passado deve-se ao facto da maioria estar
relacionada ao suporte da tomada de decisbes estruturadas e operacionais,
sendo que na actualidade o desafio esta no desenvolvimento de plataformas que
suportem os niveis tactico e estratégico, onde as decisdes séo em grande parte
semi-estruturadas e ndo estruturadas. Neste contexto, a informacgéo é vista como
um recurso estratégico. Os Sl funcionam como suporte para usufruir e usar a
informacgdo rumo a competitividade. A figura seguinte apresenta a disposi¢ao dos

recursos de acordo com os niveis de decisao.

Operacional

Dados Informagdo  Conhecimento

Figura 3.2 — Recursos de suporte aos niveis de deciséo
Fonte: Adaptado de Laudon (2000)
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A esséncia do planeamento e do controlo é a tomada de decisbes. Esta por sua
vez, depende de informagbes oportunas e de conteiidos adequados e confiaveis.
Isto pressupde um certo grau de consciéncia sobre os processos de decisao
envolvidos e de uma plataforma de suporte sintonizada com as necessidades de
informagdo dos processos de decisdo. A tomada de decisdo compreende a
seleccdo dos objectivos da organizagéo, assim como a determinagédo dos meios
para os atingir, os quais podem requer informagdes extenas ou internas. Nas
necessidades de origem externa incluem-se:
— Questdes politicas, leis e aspectos governamentais: controlo
govemamental, leis, normas econémicas, planos de governo;
— Questdes sociais e demogréficas, localizagdo e composi¢éo etaria das
populagées, tendéncias de distribui¢éo de renda;
— Tendéncias econdémicas, niveis de emprego, investimentos;

— Informagdes de mercado, necessidades da organizag&o.

As informacdes internas reflectem premissas bdsicas para a tomada de deciséo,
tais como, a capacidade de producédo, custos e rentabilidade por produtos,

informagdes histéricas sobre evolugdo das vendas e clientes, entre outras.

E preciso de alguma forma armazenar o fluxo de processos de decisdo, as
praticas mais comuns em situagées semelhantes. E importante saber quais as
fontes de informagéo pesquisadas, quais os critérios de escolha adoptados para a
solugdo e quais as medidas de controlo aplicadas para medir o sucesso ou

fracasso da solugcao tomada.

O historial de processos ocorridos ao longo da histéria das organizagGes permite
a aprendizagem organizacional, permitindo analisar a forma como as decisGes
foram tomadas e qual o resultado obtido. E possivel aprimorar estratégias de
sucesso ja desenvolvidas, ou conhecer os motivos pelos quais determinadas
decisdes nao obtiveram sucesso. Guardar este tipo de conhecimento tdo precioso
para a organizagdo, nada mais é do que parte da sua meméria organizacional
(Parrini, 2002).

30



3.5 DATA WAREHOUSE

O Business Intelligence emergiu como um conceito associado a informacgéo para
impulsionar um melhor desempenho nos negécios, o qual esta directamente

relacionado as informagdes provenientes do ambiente de Data Warehouse.

A experiéncia tem mostrado que através da andlise dos processos de tomada de
deciséo, frequentemente sdo descobertas falhas que resolvidas, permitem ganhos
substanciais ao negécio. E na modelagem dos indicadores de performance que

realmente existe a oportunidade de criar valor numa arquitectura de Bl.

A arquitectura da informagdo organizacional estd cada vez mais diversificada,
assim como os processos de negdécio e a velocidade a que se processam
alteragbes. Em resposta a necessidade de disponibilizagdo da informacdo em
tempo real, a arquitectura de Bl tem ganho capacidades de integragdo mais
avangadas, disponibilizando a flexibilidade necessaria para monitorizar e analisar
os processos de negécio. As arquitecturas de Bl dependem da integragdo da
informacéo, a qual envolve a sua extracgdo, transformagéao e o seu carregamento
para o DW. Entre os beneficios incluem-se um melhor suporte para necessidades
de anélise especificas, melhor performance em consultas ad-hoc e uma redugéo

da carga das plataformas operacionais.

O ambiente de informagdes para suporte aos processos de gestdo e tomada de
decisdo é fundamentalmente diferente do ambiente convencional de
processamento de transacgdes. No coragdo deste ambiente esta a ideia do DW,
integrando e consolidando informag6es disponiveis de diferentes origens para fins
de exploracdo e andlise, ampliando o conteido informacional destes para

responder as expectativas e necessidades de nivel estratégico nas organizagées.
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3.5.1 COMPETITIVIDADE

As organizagOes para sobreviver ao aumento da competitividade e exigéncia, nao
podem ignorar as importantes informagbes j4 adquiridas e que actualmente
possuem. Além disso, existe a necessidade de procurar meios para adquirirem
novas informagdes. As organizagdes necessitam de uma plataforma eficaz que
lhes permita a integragdo das diversas informagdes espalhadas pelas solugbes
aplicacionais, de modo a garantir um suporte eficaz ao processo de deciséo,

tendo em vista a criagao de um diferencial competitivo.

Durante os anos 90, o acesso consistente a toda a informagéo foi a chave para
justificar a adopgao de plataformas ERP. As organizagdes adoptaram os ERP
motivadas pela promessa do aumento da eficiéncia operacional e da coordenagéo
interna. O ERP surgiu assim, como solugdo a integragdo, sendo visto pelas

organiza¢des como uma forma de resolucéo de varios problemas de gestao.

No entanto, as plataformas ERP convencionais ndo sdo projectadas para gerar e
armazenar informagbes estratégicas, de cardcter analitico, necessarias ao
processo de tomada de decisbes das organizagdes. Estas decisdes eram
inicialmente tomadas com base na experiéncia da gestdo de topo, quando
poderiam também ser baseadas em informagées histéricas armazenados pelas

diversas plataformas tecnolégicas do Sl.

Ao contrario das plataformas ERP, mais vocacionadas para o suporte de
informagdes de cardcter operacional, as plataformas DW incidem no
armazenamento de informagbes necessarias a tomada de decisdes estratégicas.
As informagdes operacionais mantidas nas plataformas ERP ou proprietarias,
responsaveis pela sua gestdo, sdo posteriormente carregadas para uma
plataforma centralizada, onde se procede ao seu tratamento e converséo para um
formato padronizado, criando novos relacionamentos de forma a produzirem
informagbes Uteis para o processo de decisdo. A produgdo volumosa de

informagbes pouco fidveis e desorganizadas faz desaparecer, por afogamento, a
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informacédo significativa. Torna-se essencial ser extremamente selectivo na
informacdo a ser produzida. Informagéo é sempre muito mais uma questao de

gualidade, do que quantidade.

3.5.2 BASE COMUM PARA A DECISAO

E comum uma organizacédo possuir um conjunto de plataformas de suporte ao Sl
dispersas pelas suas areas de negécio completamente desconectadas entre si,
possivelmente com redundéncia de informagdes e ndo raramente, contendo

valores inconsistentes.

A falta de um procedimento integrado para concepgdo e administragdo da
informagdo como patriménio corporativo da organizagdo comegou a ser
questionada no principio da década de 90. Dentro deste contexto, surge o
conceito de DW, cuja maior proposta é estabelecer um telhado virtual sob o qual
se integram as diferentes informagdes da organizagdo. O ambiente de DW, como
o préprio nome indica, constitui um vasto aglomerado de informagdes

provenientes de diversas fontes existentes e mantidas por uma organizagao.

Bill Inmon (Inmon, 1997), que é tido como o pai do conceito, define um DW como
uma colecgdo de dados orientados por assuntos, integrados, variaveis com o

tempo e nao volateis, para dar suporte ao processo da tomada de deciséao.

Kimball, define um DW como um conjunto de ferramentas e técnicas, que quando
aplicadas as necessidades especificas dos utilizadores e as bases de dados
especificas, permitira o planeamento e construgdo de um DW.

Conforme Harjinder (Harjinder, 1996), DW é um processo que aglutina
informagdes de fontes heterogéneas, incluindo informacdes histdricas e externas
a organizagéo, usadas para responder as necessidades de consultas estruturadas

e ad-hoc, relatérios analiticos e de suporte a decisao.
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A motivagao para a construgdo de um DW pode ser explicada através de alguns
pontos importantes citados pela IDC (International Data Corporation):

— A habilidade em efectuar uma analise financeira completa da informagéo,
assim como permitir as organizagdes a tomada de decisbes baseadas na
compreenséo da informagdo como um todo ao invés de fazer estimativas
duvidosas baseadas sobre informag¢des incompletas;

— A habilidade em racionalizar e automatizar o processo de construgdo de
uma plataforma de informagbes integradas ao invés de desenvolver
inimeras plataformas de apoio a decisédo e suas infra-estruturas;

— Os beneficios de um DW podem ser facilmente estendidos a tomada de
decisGes estratégicas, que podem retormar grandes e tangiveis beneficios;

— A habilidade em entender e administrar, simultaneamente macro e micro
perspectivas das organizagdes, podendo economizar incontaveis horas de
trabalho manual, evitando a ocorréncia de erros dispendiosos, resultado de

suposicoes feitas sobre informagdes incompletas ou incorrectas.

3.5.3 FUNDAMENTOS DO DATA WAREHOUSE

O DW fornece uma plataforma bésica e uniforme para suporte do processo de
tomada de decisdo, o qual deve possuir um determinado conjunto de

caracteristicas, as quais sao descritas de seguida (Inmon, 1996):

— Orientado por Assunto, um DW orientado por assunto armazena
informagdes agrupadas sob a forma de assuntos especificos de interesses
diferentes entre si e que sdo considerados importantes para o negécio da
organizagdo. A implementagcdo do DW deve ter em consideragdo os
objectivos da organizacao, a definicdo das informagdes relevantes para o
processo de andlise, para além da preocupagdo com os tipos de analise
gue serdo realizadas sobre as informagées do DW. Exemplos tipicos de
assuntos sdo: produtos, contas, clientes, entre outros. Em contrapartida, o
ambiente operacional é organizado por aplicagdes funcionais (aplicagbes

para empréstimos, investimentos, seguros, entre outras);
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— Integracdo da Informagdo, uma das tarefas fundamentais durante a
implementagdo de um DW passa pela integragdo de informagdes
provenientes de diferentes plataformas operacionais para uma base
analitica. A integragdo do DW diz respeito a consisténcia de
denominagdes, das unidades dos valores contidos no ambiente
operacional, entre outras padronizagbes aplicadas as informagbes no
sentido de serem transformadas até estarem num estado uniforme, ou
seja, quando as informagbes sdo migradas de diferentes plataformas
operacionais para uma da base analitica, é necessario que sejam

integradas, independentemente da sua localizag&o original.

Uma grande parte do trabalho de implementagéo de um DW centra-se na
andlise dos ambientes operacionais e das informagdes armazenadas, que
devido a inimeras codificagdes realizadas, a tendéncia é de existirem
informagdes armazenadas em diferentes padrdes de codificagdo, ou seja,

as mesmas informagées podem surgir em formatos distintos.

A integracdo das informagdes visa homogeneizar e purificar a informagé&o.
Este processo em DW é conhecido como data scrubbing ou data staging. A
integragdo inclui a adaptagdo dos termos de negécio para uma facil
percepgdo, assim como a atribuicio de valores padrdo as informagoes.
Para isso, a utilizagdo de um dicionario de dados pode ser uma ferramenta

muito util;

— Aumento do Desempenho, deve-se frisar que o elemento primordial que
envolve o DW é a separacdo entre as informagbes armazenadas para
analise do negdcio e as informagbes do ambiente operacional. Muitas das
razbes para esta separacgio tém sido levantadas no decorrer dos anos:

— A performance do sistema de informagé&o;
— A garantia de qualidade da informagéo obtida, completa e consistente;
— Os avangos tecnoldgicos e as mudangas na natureza dos negocios

tornam a andlise dos mesmos muito mais complexa e sofisticada.
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— Variavel com o Tempo, as informagdes contidas num DW séo temporais,
ou seja, referem-se a periodos de tempo bem definidos, o que auxilia na
analise de acontecimentos sazonais dentro de uma determinada actividade
ou area de negdcio. A ocorréncia de mudangas nas informagodes, traduz-se
numa nova entrada no DW, preservando assim a situag@o anterior através

da definigdo do periodo em que a mesma ocorreu.

Tipicamente, um DW armazena amostras do estado do ambiente
operacional, ou seja, o DW nao reflecte todas as transi¢cdes. A definicédo do
intervalo entre amostras deve ser feita em fungcdo da precisdo da
informagéo requerida pelo negdcio. A titulo de exemplo, o volume de
vendas de um certo item é uma informagdo que esta em constante
actualizagdo no ambiente operacional, no entanto, pode-se definir que

apenas o volume de vendas diario tem interesse para analise no DW,

— Nao Volatil, quando se afirma que a arquitectura DW é nao volatil, significa
que apdés a entrada de informagdes no DW, ndo se podem realizar
alteragbes sobre as mesmas. Em comparagdo com um ambiente
operacional, o DW possuiu uma carga inicial e incremental de informagées.
Posteriores acessos as informagdes sdo somente efectuados como
consulta, sem alteragio das informagdes existentes. E importante
considerar que uma vez introduzidas as informagdes no DW, estas apenas

devem ser modificadas em ocasides de excep¢ao;

— Informagcdes Armazenadas por Longos Periodos, as informagoes
histéricas sdo fundamentais numa arquitectura de suporte a decisdo. As
plataformas tradicionais de armazenamento e consulta séo insatisfatorias,
considerando que a maioria das informagdes dos ambientes operacionais
sdo arquivadas apds se tornarem inactivas. Uma justificativa para estas
situagbes, deve-se ao facto de grandes quantidades de informagdes
inactivas misturadas com informagbes activas no ambiente operacional,
poder reduzir significativamente o desempenho das transacgdes. Em
resposta, os DW foram projectados tendo em vista o arquivo de porgdes de
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informacao do ambiente operacional, armazenando-as na sua arquitectura

por longos periodos;

— Modelo de Informagdo Expansivel, o esforco na modelagem da
informagdo nas fases iniciais do processo de DW garante beneficios
significativos para a projecgdo de uma base eficiente e expansivel, capaz
de acomodar todas as informagGes de negécio provenientes de diversas

plataformas operacionais;

— Desnormalizagdo, a normalizagdo & essencial para que as plataformas
relacionais preservem a consisténcia da informagdo e tornem o
relacionamento entre si implicito. Porém, requer conhecimento e
navegacdo através de varias estruturas (tabelas), para a composicédo de
informacédo Gtil. Em contraste com as plataformas relacionais, um DW
diferencia-se, neste contexto, por manter as informagdes num formato néo
normalizado, permitindo a realizagdo de consultas de forma transparente,

beneficiando da agilidade nas consultas;

— Granularidade, a granularidade da informagéo contida num DW refere-se
ao nivel de detalhe ou resumo contido nas unidades de informagéo
existentes no DW. A granularidade da informagéo, nada mais é, do que um
resumo da mesma em diferentes niveis. Quanto maior for o detalhe, menor
o nivel de granularidade. Consequentemente o nivel de granularidade
afecta directamente, o volume de informagdo armazenada no DW, a sua
performance, assim como também os termos de analise dos negécios. A
adopgao de um nivel de granularidade muito baixo, permite praticamente
dar resposta a qualquer consulta (Inmon, 1997), exigindo no entanto uma
maior quantidade de recursos computacionais para dar resposta a

consultas muito especificas;

— Transformagao de termos Operacionais, durante o processo de
integracdo de informagdo para um DW, a nomenclatura utilizada no
ambiente operacional é transformada em termos uniformes de negdcio. Se

por um lado o ambiente operacional utiliza termos codificados ou de dificil
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percepcdo, o DW necessita de usar, de modo consistente, termos padréo

de negdcio, que sejam auto explicativos.

Para identificar o cliente no ambiente operacional, podem surgir termos tais
como “cliente”, “cust_id”, “cli_id”. Plataformas diferentes podem utilizar
diversos termos para referenciar a mesma informagéo. Na arquitectura do
DW, apenas um termo de negécio deve ser utilizado para identificar o

mesmo tipo de informacao proveniente das diferentes plataformas;

— Visao de Negdcio, um ponto importante para o DW é a definicdo dos
resultados que devem ser gerados de forma automatica e periddica. A
existéncia da necessidade de obter relatérios de negécio, pode implicar a
obtengdo de informagbes em diversos periodos temporais. Um DW que
contenha visbes detalhadas da informagdo a partir das consultas mais
comuns, pode reduzir significativamente o esforgo de processamento

necessario ao tempo de analise.

Uma visdo é o resultado de uma andlise frequentemente realizada sobre
uma informagéo especifica. E importante ndo confundir o termo visdo em
DW com o mesmo termo conhecido nas demais plataformas de bases de
dados. Uma visdo em DW refere-se a uma anadlise, com informacgéo
sumarizada, que é criada e mantida de forma independente das demais,
qual pode ser utilizada a qualguer momento. Naturaimente, o aumento de
desempenho é o aspecto mais sentido sobre as saidas num DW, uma vez
que as visdes escondem muita da complexidade das informagdes

detalhadas.

3.5.4 VANTAGENS E DIFICULDADES ASSOCIADAS

O surgimento do DW levou a necessidade de adopgédo de novos métodos de
modelagem da informag¢do e de novas ferramentas, tanto para armazenamento,

como para tratamento. Esta necessidade surgiu primeiramente da constatagéo da
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existéncia de défice na disponibilizagdo de informagdes pelas plataformas
convencionais, as quais actuavam ao nivel operacional do negécio, e
consequentemente, pelo facto dessas plataformas nédo possuirem capacidade de

resposta para as necessidades de analise detectadas.

Desta forma, sédo apresentadas as principais vantagens associadas a adopgéo de
uma arquitectura de DW no processo de integragdo da informagéo para suporte a
tomada de decisao (Inmon, 1996):

— Simplicidade, a vantagem mencionada com maior frequéncia sobre o DW
resume-se a "simplicidade". O DW facilta a gestdo da organizagdo
fornecendo uma imagem simples da realidade através da integragdo da
informacédo proveniente de diferentes plataformas. O DW permite que os
ambientes operacionais continuem em uso, transformando as informagdes
inconsistentes das plataformas operacionais num conjunto de informagdes
coerentes vitais para a organizagao;

— Qualidade da Informacdo, as informagdes contidas num DW dao
garantias de melhor qualidade, visto integrar as informag6es das varias
plataformas da organizagdo trazendo uma maior consisténcia das
informacgdes extraidas, assim como a facilidade das mesmas estarem
agrupadas numa légica predefinida. A informagao de qualidade contida no
DW permite o aumento da performance através da realizagao de analise
OLAP e Data Mining;,

— Processamento Paralelo, o processamento paralelo permite a realizagdo
de andlises a informagdo contida no DW de forma mais eficiente,
permitindo a realizagdo de andlises simultdneas que exijam um
processamento intensivo. Através da realizagéo de processamento paralelo
o DW oferece uma melhor relagéo custo/beneficio;

— Separacdo das Operagoes, a separagdo das informag6es do DW, das
infformagdes existentes no ambiente operacional, permite a realizagao de
andlises sobre essas informagbes, sem que exista sobrecarga das
plataformas operacionais, as quais sdo continuamente actualizadas com as
informacgdes operacionais realizadas. Pelo simples facto dos utilizadores
ndo acederem directamente as plataformas operacionais, proporciona

desde logo o aumento da seguranga das informagoes;
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— Acompanhamento da Organiza¢ao, o DW permite 0 armazenamento de
informagbes ao longo do periodo de vida da organizagédo, assim como
acompanhar o seu desenvolvimento durante os varios anos. As
informagdes actuais podem ser integradas e comparadas com as
informagbes passadas, podendo ser feitas racionalmente previsdes de
futuras informacgdes. Desta forma, o DW facilita a obtengéo de uma viséo
retrospectiva realista da evolugdo da organizagdo visto possuir medidas
guantitativas que podem ser comparadas e analisadas entre diferentes

periodos.

Em conformidade com as vantagens acima descritas, segue-se a apresentagéo
de um conjunto pertinente de dificuldades associadas & adop¢do de um DW
(Inmon, 1996):

— Complexidade de Desenvolvimento, uma organizagdo ndo pode
simplesmente comprar um DW, é necessario construir um ambiente ideal
para a sua adopgéo. Para que o DW permita dar resposta as necessidades
especificas da organizacdo, € necessario ter conhecimento das
necessidades predefinidas para a construgdo da estrutura, definigdes e
fluxo da informagéo, assim como na escolha dos recursos necessarios. O
desenvolvimento de um DW requer um senso de antecipagédo sobre as
necessidades futuras, assim como a previsdo de alteragdes nas regras de
negoécio da organizagdo. Definir a expansibilidade do DW, quer por
necessidade, quer por volume de informagéo, torna o seu desenvolvimento
muito complexo;

— Alto Custo e Tempo de Desenvolvimento, dada a complexidade de
desenvolvimento de um DW é natural que seja um processo demorado e
dispendioso. De acordo com diversos autores, em média o
desenvolvimento de uma plataforma completa de DW demora cerca de
dois a trés anos até ficar pronto, o que pode ser muito tempo para uma
organizacdo que necessita de um ambiente de suporte a decisdo num

curto espaco de tempo.

As dificuldades mostram que nem todas as organizagdes podem iniciar o

processo de desenvolvimento de um DW. Ora por serem pequenas e
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consequentemente ndo terem o suporte financeiro necessario, ora por nao
terem o tempo necessario para a concluséo de todo o processo. Para estas
organizagdes ¢ interessante avaliar a possibilidade de iniciar o
desenvolvimento do DW através de Data Marts especificos, que para além
de terem um custo inferior ao do DW, também podem ser construidos num

menor periodo de tempo.

3.5.5 DATA MARTS

Segundo W.H.Inmon (Inmon, 1997), os Data Marts s@o subconjuntos de
informacdes da organizacdo armazenadas fisicamente em diferentes localizagoes,
geralmente divididas por areas funcionais. Existem diferentes alternativas para se
implementar um Data Mart, sendo que a proposta original de W.H.Inmon aquela
onde os Data Marts sdo desenvolvidos a partir de um DW central. Nesta
arquitectura, os utilizadores acedem directamente as informagoes dos Data Marts
das suas areas funcionais. Somente as andlises que necessitam de obter uma

viséo global da organizagdo séo realizadas sobre o DW.

De acordo com a origem das informagdes, duas categorias de Data Marts sao
definidas:
— Independentes, sdo os que tem como origem das informagdes uma ou
mais plataformas de bases de dados (SGBD);

— Dependentes, sdo os que tem como origem da informag&o um DW.

Como W.H.Inmon refere, a construgcdo de Data Marts responde a requisitos de
areas funcionais, sendo necessdrio para cada Data Mart delinear regras
especificas de negdcio e procedimentos especificos de extracgéo, transformagéo
e carga (ETL) das informagbes oriundas dos ambientes operacionais. De acordo
com W.H.Inmon, a visdo corporativa da organizagdo seria assim deixada em
segundo plano, prevalecendo as necessidades imediatas das varias areas
funcionais. Tecnicamente, esta abordagem é denominada de Bottom-Up. Este

procedimento, segundo o autor, gera uma série de problemas para a organizagéo,
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entre os quais se destacam, o trabalho redundante dos processos ETL a
implementar para os diversos Data Marts, maior consumo de recursos e o0 mais
grave dos problemas, a geragido de um caos informacional, onde as informagoes
presentes nos diferentes Data Marts ndo podem ser integradas para a geragéo de

informagdes corporativas.

Um dos problemas dos Data Marts € o risco de desvio do modelo original do DW,
pois pode crescer de forma néo estruturada. Por ser muito utiIizadd e estar em
constante aperfeicoamento pode ocorrer a replicagdo das mesmas informagoes o
que dificulta uma futura integragédo de todos os Data Marts num tnico DW.

Ao contrario de W.H.Inmon e segundo R.Kimball (Kimball, 1996), a construgdo de
um DW a partir da construcdo de varios Data Marts apresenta varias vantagens,
salientando que um Data Mart pode ser visto como um pequeno DW, orientado
para um assunto especifico. Em comparagdo com o desenvolvimento do DW, e
influenciados pela sua abrangéncia, os Data Marts tém um processo de
construgdo mais curtos, sendo assim mais faceis de gerir e menos dispendiosos

de manter.

3.5.6 FACTORES CRITICOS DE SUCESSO

A maioria dos processos de integracdo de informagéo sédo caracterizados por
possuirem contornos de grande complexidade e um grau de contingéncia muito
elevado devido a varios obstaculos de implementagao, verificando-se na sua
grande maioria, uma ma definigdo dos requisitos de negdécio, uma fraca
documentagéo da arquitectura do sistema e um modelo de informag&o inexistente
(Lemos, 2000).

O processo de integra¢do, na sua forma mais drastica, passa pela substituigao
total da plataforma actual de suporte ao Sl. Nao é uma decisdo que possa ser
tomada de animo leve. Embora cada caso deva ser analisado individualmente, é

comum e mais adequado, a adopgdo de uma combinagéio entre a reutilizagéo e
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utilizacdo de novas plataformas, isto porque, existem partes das actuais

plataformas claramente destinadas a “sucata”, enquanto outras, particularmente a

complexa légica de negdcio, importante de ser reutilizadas.

Torna-se necessario que as organizagdes possuam os seus processos definidos
e bem mapeados, permitindo que as alteragdes sejam facilmente implementadas
sem grande consumo de recursos. A opgao pela integragédo é na maioria, fruto de
uma méa definicdo da arquitectura de SI/TI. Desta forma, antes dar inicio a
integracdo, as organizagdes devem pensar na arquitectura do Si através da
modelizacdo da informagdo, do mapeamento dos processos de negécio e da
documentagdo das plataformas e tecnologias existentes. Esta é uma condigao
para que qualquer processo de mudanga substancial tenha sucesso e seja
consumidor de poucos recursos. Entre os recursos gastos num processo de
integracdo, a maior parte sdo canalizados na compreenséo e re-documentagéo

das plataformas existentes (Lemos, 2000).

Sendo a gestdo vista como a aplicagdo do conhecimento®, competéncias,
ferramentas e técnicas as actividades para dar resposta aos requisitos, €
importante notar que muitos dos processos envolvidos tem uma natureza
interactiva. Em processos de integragdo de informagéo organizacional, torna-se
pertinente falar dos factores criticos de sucesso (FCS), os quais estéo associados
a propria eficacia do Sl. Segundo Serrano (Serrano, 2004), factores criticos de
sucesso sdo processos chave da organizagdo, onde a organizagdo deve
concentrar a sua atengédo para poder atingir os seus objectivos. Tal como Del.one
e McLean (Delone e Mclean, 1992) referem, a dificuldade em definir o proprio Sl,
implica uma falta de consenso sobre os factores de sucesso dos Sl. Por outro
lado, os FCS estdo dependentes da forma como o Sl é encarado dentro da
organizacgéo, sendo dificil definir um conjunto com todos os FCS especificos de
um SlI, pois cada Sl tem as suas caracteristicas Unicas (Alter, 1996; Bowtell,

5 . . . ~ . . . ~
O conhecimento é considerado como informagéo valiosa precisamente “porque alguém deu & informagéo

um contexto, um significado, uma interpretagéo” (Davenport, 2000).
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1999). Embora as técnicas especificas a usar em cada caso estejam dependentes
de cada estagio tecnolégico, existem alguns principios gerais que se mantém
(Tait, 2000). A lista de factores criticos aqui apresentados visa lancar luz sobre
itens de gestao considerados como diferenciados para este tipo de processos de
integragéo:

— Apoio da Gestio de topo, e envolvimento na gestdo de todo o processo &
visto como fundamental para a obtengdo de sucesso na integracdo da
informacéo. A falta de um apoio activo em todo o processo, pode leva-lo ao
fracasso (Akkermans e Van Helden, 2002). Obter o apoio e visdo da gestao
de topo sobre a utilizagdo do SI, facilita a adopgdo do Sl através da
identificacdo das suas intengdes diante de todos os envolvidos (Tait, 2000).

— Clarificagdo dos objectivos, é ha muito tempo assumido que a primeira
fase de um projecto que envolva o Sl deva comegar com uma identificagao
clara e inequivoca dos objectivos (Slevin e Pinto, 1987). Sempre que
possivel deve-se insistir na identificagdo de objectivos quantificaveis. E vital
para todo o processo o envolvimento da gestdo de topo na fase de
levantamento dos objectivos e necessidades informacionais para que os
objectivos estratégicos sejam bem disseminados. A especificagdo dos
novos requisitos deve incidir na especificagdo funcional e técnica a
suportar pela nova plataforma informacional, tendo em consideragéo a
resposta as necessidades do negécio (Lemos, 2000);

— Equipa de projecto, dado o seu grande envolvimento, a equipa de
projecto representa um factor fundamental em todo o processo. A escolha
de pessoas chaves para equipa de projecto, pode reduzir bastante as
inevitaveis resisténcias a mudanga. Esta equipa deve possuir
competéncias multidisciplinares, devendo integrar elementos com perfis
hibridos de Tl e de negdcio (Skok e Legge, 2002), de modo a capacitar a
partilha de conhecimento. E tido como factor critico para o sucesso de
processos de integracdo a representagéo dos utilizadores finais, devido ao
potencial risco de derrapagem temporal, fruto de sucessivos levantamentos
de necessidades (Lemos, 2000);

— Gestao de Projecto, é definida por Navarre e Schaan (Navarre e Schaan,
1990) como “os métodos e técnicas criadas para a concepgéo, analise e

implementacio dos esforgos de trabalho temporarios, altamente
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irreversiveis e ndo repetitivos, com restricbes de tempo, e recursos
escassos e limitados”. De acordo com Cadle e Yeats (Cadle e Yeats,
2004), a gestdo de projectos assume aspectos diversificados, dos quais, as
responsabilidades do gestor de projectos, as abordagens ao ciclo de vida,
objectivos, planeamento, controlo, equipas e avaliagdo do projecto. O
gestor de projecto deve ser alguém, no qual a organizagdo deposita a
maxima confianca, tendo a seu cargo a clarificagdo e controlo dos
objectivos de negécio, a gestdo a todos os niveis dos recursos necessarios
ao projecto, assim como a gestdo do processo de mudanga, através da
resolucéio de conflitos emergentes (Kuang, 2001). Os recursos humanos
envolvidos no projecto ndo devem apenas englobar os niveis operacionais,
mas também os niveis técnico e de gestdo, visto que cada um interage de
forma diferenciada com o Sl (Tait, 2000);

Comunicagdo, assume um papel preponderante em projectos que
envolvam o Sl, que segundo Holland (Holland, 1999), inclui a promogao
formal do projecto e da sua equipa, disponibilizando uma visdo do
progresso e objectivos ao resto da organizagéo;

Gestao de Expectativas, ¢ importante durante o decorrer de todo o
processo. Uma ma gestdo de expectativas pode fazer com que um
processo com uma contribuigéo positiva para a organizagéo passe ser visto
como um fracasso (Somers e Nelson, 2004);

Andlise as plataformas existentes, é uma das fases mais longas de todo
o processo, influenciado pela falta de documentagéo das plataformas e dos
seus mapeamentos. Esta andlise revela-se de extrema importancia dada a
sua influéncia e condicionantes na execugdo da integragéo (Lemos, 2000);

Seleccdo da plataforma de suporte, deve ser avaliado o que existe na
organizagdo e a potencialidade para aquisicdo de novas T, para suporte
as necessidades identificadas. Muitos processos podem ser aprimorados
com a utilizagdo de novas plataformas, no entanto, a organizagéo
necessita de ter disponibilidade para adquiri-los (Lemos, 2000). Deve-se ter
em consideragio a adequagéo das funcionalidades por si suportadas, de
forma a dar resposta as necessidades organizacionais (Akkermans e Van
Helden, 2002);
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— Criagéo de Parcerias, com os representantes e especialistas das diversas
plataformas de suporte ao SI, onde a disponibilizagdo e acesso a
conhecimentos especificos representam uma mais valia, quer na resolugéo
de problemas, quer na prépria qualidade do Sl. Devido ao alto nivel de
especializagdo, esta relacdo de parceria deve, em caso de necessidade,
ser estendida a consultores técnicos ou de negécios externos. A escolha
adequada do parceiro pode determinar o grau de sucesso do projecto
(Landerman, 1999). Cada vez mais as organizagdes devem exigir dos seus
parceiros a transferéncia de conhecimento, de forma a garantir futuras
poupangas (Skok e Legge, 2002);

— Estratégia de implementagdo, envolve a escolha do método mais
adequado a adoptar para colocar em pratica as especificagoes
anteriormente definidas (Lemos, 2000). Num processo de integragao, a
deciséo entre a substituicdo integral das actuais plataformas de suporte ao
SI, ou a reutilizacdo das existentes e adopgdo de plataformas
complementares ¢ uma decisdo dificil de tomar. Esta deciséo encontra-se
condicionada pela estrutura, complexidade e restrigdes temporais e
financeiras das organizagoes (Markus, 2000);

— Andlise e integragdo da informacdo, dada existéncia de diferentes
plataformas aplicacionais de suporte ao Sl que na sua grande maioria
funcionam de forma desintegrada, obriga em processos de integragéo da
informagdo, a uma correcta conversdo das diferentes modelagens da
informagéo, de forma a facilitar a criagdo de informacéo consistente e util,
que garanta um maior potencial a toda a organizagdo. A migragéo de
informagbes entre diferentes fontes de informagéo, é inevitavelmente, um
dos pontos criticos (McCredie e Updegrove, 1999), motivado por
incoeréncias e faltas de informagao;

— Arquitectura do Sistema, envolve a identificagdo e mapeamento das Tl
envolvidas no suporte ao SI, representando um importante factor para o
adequado desempenho das plataformas de suporte. O crescimento do
papel das Tl nas organizagbes tem levado a introdugédo de um ndmero
crescente de plataformas e metodologias que sdo usadas para resolver

problemas especificos. McCredie e Updegrove alertam para a necessidade
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de estimar a quantidade de recursos que garantam um nivel de
performance adequado ao Sl;

Formacgao, deve ser encarada como facilitadora do processo de adaptagéo
dos vérios elementos da organizagdo as alteragbes realizadas ao S,
fundamental para a consolidagédo de todo processo (Lemos, 2000). O plano
de formagdo deve considerar todos os elementos da organizagéo, de
caracter técnico ou de negdcio, cujo o ambito seja definido de acordo com
a estratégia de implementagédo adoptada (Bancroft, 1998). Uma condicéo
importante para o sucesso de qualquer projecto esta relacionado com a
formacéo orientada aos diferentes elementos para a utilizagéo do Sl, dando
a conhecer a adopc¢do dos novos processos, assim como transmitir o
melhor método de utilizar o SI. A formagdo e suporte devem ser
actividades continuas;

Gestdo da mudanca, a compreensdo das mudangas decorrentes de
alteragées ao Sl, torna-se necessario compreender como decorre o
processo de adopgdo. Hellriegel e Slocum (Hellriegel e Slocum, 1980)
descrevem o papel do agente de mudanga como sendo o de auxiliar as
organizagbes a focar os seus objectivos e a superar os obstaculos que
estejam no caminho desses objectivos. No decorrer desse processo agente
de mudanca alimenta novos valores, atitudes e comportamentos através de
processos de identificagédo e interiorizagdo. Os elementos da organizagéo
identificam-se com os valores, atitudes e comportamentos do agente de
mudanga, interiorizando-os assim que percebem a sua eficacia. Um dos
grandes problemas que ocorre quando se trata de mudanca é a resisténcia
a mesma. Markus (Markus, 1983) acredita na importancia de tratar a
resisténcia, pois mesmo que informal ou implicitamente orienta o
comportamento, influenciando as acgdes tomadas pelos elementos
envolvidos na implementagdo. De forma a minimizar a resisténcia a
mudanca, Williams (Williams, 1989) prop&e os seguintes cuidados:

— Evitar as surpresas, os elementos da organizagdo devem estar
informados sobre o tipo de mudanca e sua a probabilidade de
adopgdo. Quando o medo de perdas pessoais relacionadas com a
mudanca é reduzido, a resisténcia a ela também é reduzida. A

compreensao real da mudanga é o passo principal para a redugéo
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do medo. Deve existir informacao para resposta as perguntas que
invariavelmente sao feitas.

— Encorajar a mudanega, provavelmente a ferramenta mais poderosa
para reduzir a resisténcia & mudanga ¢ a atitude positiva da gestdo
de topo em relagdo a mudanca. Essa atitude deve ser aberta e
enfatica, do nivel institucional ao nivel operacional. A gestao de topo
deve assumir e demonstrar a crenga de que a mudanga é um
impulso fundamental para o sucesso da organizagéo.

— Fazer tentativas de mudanca, a resisténcia a mudanga pode ser
reduzida a medida que se procura mudar de forma tentativa. Esta
forma é baseada na presuncdo de um periodo prévio de ensaio
durante o qual as pessoas vivem sob a mudanga.

— Avaliacao das mudancas realizadas, o propésito desta avaliagao
ndo consiste apenas em obter uma visdo daquilo que foi modificado
para aumentar a eficicia organizacional, mas principalmente
verificar se os passos dados em direcgdo a mudanga podem ser
modificados a fim de aumentar ainda mais a eficacia e colher mais
beneficios na préxima vez que forem necessarios. Isto indicara que
outras mudangas serdo necessarias;

— A cultura organizacional, que nao deve ser negligenciada, pois a
alteragdo ao Sl pode causar desmotivagdo ou resisténcia, dependendo da
forma como é realizada na organizagdo. O seu conhecimento torna-se uma
chave para o sucesso no uso do S! (Tait, 2000);

— Seguranca da informacgédo, um dos aspectos a considerar num processo
de integracdo de informagéo organizacional prende-se na forma de como,
e a quem permitir o acesso a informagédo. Sendo uma mais valia para as
organizagdes, a facilidade de acesso a informagéo garantida pelas novas
plataformas, contudo, ndo se podem esquecer as preocupagdes ao nivel
da seguranga da informagao (McCredie e Updegrove, 1999);

— Realizacdo de Testes, deve ser um processo continuo ao longo do
projecto, realizado de forma a confirmar que o Sl resultante corresponde ao
que fora inicialmente idealizado. A realizagédo de testes devem comprovar a

qualidade do Sl. Os testes a realizar devem, numa primeira instancia, ser
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efectuados pelos elementos envolvidos durante o processo. E nesta fase
gue se torna necessario provar que a nova plataforma esta funcionalmente
apta (Lemos, 2000). E uma tarefa critica na medida em que ¢ dificil provar
a fiabilidade e funcionalidade do novo sistema (Holland, 1999).

3.5.7 PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO

O sucesso do desenvolvimento de um DW depende fundamentaimente de uma
correcta escolha da estratégia a ser adoptada, adequada as caracteristicas e
necessidades especificas do ambiente a ser implementado. Pela variedade de
abordagens ao desenvolvimento de um DW, deve-se fazer uma escolha
consolidada, tendo fundamentalmente em consideracdo o &ambito do DW
(departamental, organizacional), o grau de redundéncia da informag&o e o tipo de
utilizador alvo (Weldon, 1996).

O ambito de um DW pode ser tdo amplo quanto aquele que inclui todo o conjunto
de informagbes de uma organizagdo ou tdo restrito quanto um DW pessoal.
Quanto maior o seu ambito, mais valor tem o DW para a organizagdo e mais caro
e trabalhoso se torna o seu desenvolvimento e manutengdo. Dai que, muitas
organizagdes tendem a comecgar o desenvolvimento do seu DW abrangendo
apenas algumas areas especificas e s6 apds obter retorno positivo, expandir o

seu dmbito a toda a organizagao.

Em processos deste ambito, torna-se necessario definir em que area(s) de
negdcio sera iniciado o processo de implementagéo do plataforma de DW. Muitas
organizagdes iniciam o processo pela area de marketing, através da definicdo de
opinibes dos seus clientes, uma vez que o préprio cliente direcciona a actividade
da organizacdo, mediante a sua aceitagdo no mercado. Uma organizagéo que
tenha pleno conhecimento dos seus clientes pode direccionar o seu trabalho na
resolugdo de potenciais problemas futuros ou numa melhor resolugdo dos

problemas presentes com o auxilio da informagéao disponibilizada.
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No que diz respeito & redundancia da informagéo, existem essencialmente trés
niveis:

— O DW Virtual, consiste em disponibilizar facilidades adequadas para a
extracgdo das informagdes directamente das plataformas operacionais, ndao
havendo assim redundancia, tendo efeitos directos na sobrecarga das
plataformas operacionais;

— O DW Central, constitui uma Unica plataforma contendo todas as
informagdes da organizagéo ou de uma area especifica. Um DW Central
contém informagdes oriundas de diversas plataformas operacionais, sendo
carregado e mantido em intervalos regulares;

— O DW Distribuido, como o préprio nome indica, possui 0s seus
componentes distribuidos por diferentes plataformas fisicas, possuindo
normalmente um alto grau de redundancia e por consequéncia,

procedimentos mais complexos de carga e manutengéo.

O padrdo de uso de um DW constitui um factor importante na escolha de
alternativas para o ambiente. Relatérios e andlise pré-estruturadas podem
satisfazer o utilizador final, gerando menor carga sobre a plataforma. Por sua vez,
anélises complexas tipicas de ambientes de suporte a decis@o, exigem bem mais
de toda a plataforma. Ambientes dinamicos, com necessidades em constante
mudangca, sdo mais adequados a uma arquitectura simples e de facil alteragéo, ao
invés de uma estrutura mais complexa que necessite de reconstrugdo a cada
mudanca. A frequéncia da necessidade de actualizagéo é também determinante,
onde a actualizagdo em intervalos regulares de grandes volumes de informagéo

favorecem uma arquitectura centralizada.

3.5.7.1 ARQUITECTURA

Claramente, o objectivo de uma arquitectura DW passa por libertar a informagéo
que se encontra bloqueada nas plataformas operacionais, integrando-as com
informacdes de outras fontes de informagéo. A utilidade do DW esta associada a
qualidade e consisténcia da sua informagdo, associada a capacidade de

responder com rapidez a consultas avancadas, sem deixar de apresentar os
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detalhes relevantes a resposta. Conforme se ilustra na figura seguinte, o DW deve
possuir uma arquitectura que lhe permita recolher, manipular e apresentar as

informagdes de forma eficiente e rapida.

Andlises

-

Fontes Externas
de Informagéo

Extracgao
Transformagao
Carga

Consultas e
Relatérios

Data Mining

Plataformas
Operacionais

Figura 3.3 - Arquitectura de Data Warehouse
Fonte: Kimball (1996)

Construir um DW eficiente, que sirva de suporte as decisdes da organizagéo,
exige mais do que uma simples descarga ou coépia de informagdes das
plataformas operacionais. Deve-se considerar que as informag6es provenientes
das varias plataformas podem conter redundancias e diferengas, sendo para tal
necessario proceder a aplicagéo de transformagdes, antes de serem introduzidas
no DW. A arquitectura de um DW é composta por partes inter-conectadas, a qual
estd dependente da sua dimens&o, quer ao nivel de recursos, quer ao nivel do

seu ambito.

3.5.7.1.1 ARQUITECTURA GENERICA

O estudo da arquitectura, permite compreender como o DW funciona para
armazenar, integrar, processar e apresentar as informagdes a utilizar nas

decisdes da organizagdo. A arquitectura de um ambiente de DW pode estar
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relacionada com os tipos de assuntos abordados, uma vez que as necessidades

variam entre as organizagoes.

Embora seja possivel definir uma arquitectura genérica que apresente
praticamente todas as camadas necessdrias a adoptar num DW, no entanto, é
importante reconhecer que ndo existe uma arquitectura geral para todos. Para
algumas organizagbes pode ser atractivo utilizar uma arquitectura com um menor
nimero de camadas, de forma a minimizar os custos e complexidade de
construcdo. Por outro lado, para as organizagdes que necessitam de grande
performance e escalabilidade, uma arquitectura com mais camadas pode ser mais
apropriada. No planeamento do DW, as organizagdes devem examinar as
alternativas as arquitecturas e seleccionar aquela que mais satisfaga os seus
requisitos estratégicos e organizacionais (Dal’Alba, 1999). De acordo este autor, a
descricdo de uma arquitectura genérica do DW procura sistematizar os papéis na
sua arquitectura:

— Camada de Informagdes Operacionais, esta camada é composta pelas
informagdes das plataformas operacionais da organizagéo, assim como por
informagGes provenientes de fontes externas a serem integradas;

— Camada de Acesso a Informacdo, permite o acesso as informagdes da
camada operacional. Assim, esta camada de acesso é responsavel pela
interface entre as ferramentas que acedem a informagéao e as plataformas
operacionais;

— Camada de Metadados, numa plataforma relacional, metadado ¢é a
representagdo dos objectos definidos, especificamente, as definicbes das
bases de dados, das suas tabelas, entre outros objectos. No DW, o
metadado refere-se a algo que define um objecto DW, tal como tabelas,
consultas, relatérios, regras de negdcio ou algoritmos de transformagéo.
Metadados sdo normalmente definidos como uma abstracgédo dos dados,
ou dados de mais alto nivel que descrevem dados de um nivel inferior;

— Camada de Gestido de Processos, é responsavel pela gestdo dos
processos que contribuem para manter o DW actualizado e consistente.
Esta relacionada com o controlo das varias tarefas que devem ser
realizadas para construir e manter as informagdes do dicionario de dados e
do DW;
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— Camada de Transporte, gere o transporte de informagdes pelo ambiente
de rede, permitindo a troca de mensagens. A troca de mensagens pode ser
utilizada, para isolar os ambientes operacionais ou analiticos, escondendo
a complexidade com a qual as informagdes sdo formadas. A camada de
transporte é também usada para recolher e envio de transacgoes. Eo
sistema de transporte num DW;

— Camada (Fisica) do Data Warehouse, é o DW propriamente dito,
corresponde as informagdes utilizadas na obtengéo de informagéo nova. O

nucleo do DW esta onde as informagdes analiticas residem.

Na figura abaixo, procura-se ilustrar a arquitectura genérica do Data

Warehouse.

OO0 O OO0

| L

o0 0000

Transporte I 4[

Acesso &
informagéo
Plataformas
— operacionais

A A 4
Metadados (funcoes)
Gestor de processos

Figura 3.4 — Arquitectura Genérica - Camadas do DW
Fonte: Dal’'Alba (1999)

A escolha da arquitectura mais adequada a adoptar é uma deciséo que
estd normalmente baseada em factores relativos & infra-estrutura
disponivel, & dimensdo da organizagcdo, capacidade dos recursos
disponibilizados ou projectados para o investimento. O tipo de arquitectura

escolhida pode gerar impactos dramaticos quanto ao sucesso do DW. Os
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factores que mais influenciam a escolha e implementagéo da arquitectura
sao:

— O tempo para execug¢ao;

— O retorno do investimento;

— A satisfacdo dos tomadores de decisao;

— Os recursos necessarios para a implementagéo de uma arquitectura.

3.5.7.2 MODELAGEM DA INFORMAGCAO

A modelagem da informagdo tem um papel fundamental para o desenvolvimento
interactivo do DW. Quando os esforgos de desenvolvimento sdo baseados num
tnico modelo de informagdo, os niveis de sobreposicdo de trabalho e
desenvolvimento desconexo serdo mais baixos, visto que todos os componentes

da plataforma utilizam a mesma estrutura de informagéo.

Existem diversas abordagens desenvolvidas sobre modelagem de informac&o,
contudo e dada a aptiddo na realizagdo de andlises, apenas o modelo
multidimensional sera apresentado neste trabalho, sendo ainda feitas as devidas

referéncias ao modelo relacional.

3.5.7.2.1 INFORMACAO ANALITICA

As plataformas de apoio a decisdo tém caracteristicas muito diferentes das
plataformas operacionais. O objectivo é facilitar a tarefa de gestdo de negécios
através das informagdes. As plataformas voltadas para a execugdo do negocio
propriamente dito sdo conhecidas como plataformas operacionais, tendo o foco
na operacdo de transacgbes de informagdes diarias do negécio. Estas
plataformas sdo conhecidas como On-Line Transaction Processing (OLTP). A sua
estrutura de armazenamento ndo favorece o acesso a grandes volumes de
informacgbes onde a procura de respostas para as perguntas dos decisores s&o

usualmente ndo estruturadas e imprevisiveis. Por essas razées, as plataformas
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de apoio a decisdo baseadas nesta estrutura dificiimente oferecem os resultados

desejados e sobretudo, padecem de sérios problemas de desempenho.

Basicamente o apoio a decisdo consiste no processo de agrupar, estruturar,
manipular, armazenar, aceder, apresentar e distribuir informagoes de negécios de
maneira oportuna, ou seja, a informagao certa no momento certo e na quantidade
certa (Come, 2001). A necessidade de informagédo de suporte a tomada de
decisdes cresce substancialmente na medida em que o ambiente de negdcios se
torna mais competitivo e dindmico. Neste contexto emergem os conceitos de
modelagem multidimensional, data warehousing e OLAP. Este ambiente deve ser
entendido como uma plataforma desenhada para suportar e dar resposta as
perguntas dos decisores. Com isso, é necessario criar ambientes separados para

suporte as operagdes operacionais e analiticas, explorando o melhor de cada um.

A fungdo das plataformas On-Line Analytical Processing (OLAP) n&o é executar
as transacgOes sobre informagdes do negdécio, mas sim analisa-las. Enquanto o
OLTP tém o seu fluxo determinado por procedimentos definidos
computacionalmente, o OLAP tem o seu fluxo definido pelo préprio negécio, o

gual depende das decisGes a tomar durante a analise (Thomsen, 1997).

3.5.7.2.2 MODELAGEM MULTIDIMENSIONAL

Os modelos relacionais encontram na sua flexibilidade e potencial para consuitas
ad-hoc um dos seus pontos fortes. Os modelos relacionais sdo sabidamente mais
flexiveis quando utilizadas estruturas de informagdo normalizadas. No entanto,
uma consulta tipica OLAP percorre diversas relagbes, requerendo diversas
operagbes de jungdo para reunir toda a informagao, implicando assim uma
diminuigdo drastica na performance de resposta. Conforme pode ser observado
na figura abaixo, o modelo relacional pelo nimero de relacionamento que
apresenta nem sempre é o mais indicado para a construgdo de plataformas de

suporte a ‘decisdo. Este tipo de modelagem é bastante apropriado para ser

aplicado no desenvolvimento de plataformas operacionais. A questdo fundamental
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é gue as novas técnicas de consulta e andlise das informagbes requerem

recursos gue a modelagem relacional ndo pode oferecer.

Tabela 1 Tabela 5 |

Tabela 8

Tabela 2 I I Tabela 10

Tabela 3

Tabela 9

Tabela 7 I I

|
Tabéla 4

Tabelan Tabela 6

Figura 3.5 — Modelagem Relacional

Fonte: Goodyear (1999)

A tabela abaixo lista as principais diferengas existentes entre o ambiente

operacional e 0 ambiente multidimensional DW (Goodyear, 1999).

AMBIENTE OPERACIONAL

AMBIENTE DW

Orientadas as transacgoes.

Orientadas a consultas sobre todo
a organizacio.

Automatizam os processos da organizagéo,
facilitando a gest&o e controlo dos negdcios.

Voltadas para apoio e tomada de
decisdo.

Automatizam as operacdes do dia-a-dia, validando e | Utilizadas para comparar e analisar

@ armazenando um grande nimero de transacg¢des padrées e tendéncias.

= individuais.

o Trabalham com acesso a registos individuais. Trabalham com grupos de

< Grande volume de transacgdes rapidas. informacdes.

< Tempo de resposta em segundos Tempo de resposta de segundos a
o minutos.

Acesso a informagdes de forma predefinida. A procura da informacéo é feita de
acordo com a necessidade do
utilizador.

Optimizagéo para desempenho e disponibilizagéo Optimizagéo para interacgdes

das informacoes. flexiveis com o utilizador final.

® Representado por operadores, treinados para Analistas, gestores e executivos

w manipular entrada de informagéao. gue necessitem de informag6es

Q para tomada de decis3o.

g Acedem a com aplicativos predefinidos. S&o capazes de elaborar consultas
=) ad-hoc.

Preocupagdes com consisténcia. Preocupagdes com dinamismos.

EE

§ % Acesso a informagdes de forma predefinida. A procura da informagao é feita de
S =S acordo com a necessidade do

? < utilizador.
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Orientado para a actualizagéo de transacgdes. Foco
na consisténcia das informagdes.

Orientado para consultas. Foco na
confiabilidade das informagoes.

Volume de informagdes razoavel. Armazena
informagdes detalhadas.

Grande volume de informagdes.
Armazena informagao sumarizada.

Optimizagdo da BD voltada para responder as

Optimizagdo do DW orientada para

transacgdes. responder as consultas que,
normalmente, trabalham grande
quantidade de registos.

DADOS

Actualizagdo frequente das informagdes. Actualizagéo das informagbes

PLATAFORMA DE BASES DE

realizada em periodos estipulados.

e sumarizadas.

Tabela 3.1 — Ambiente Operacional versus Ambiente de DW.
Fonte: Goodyear (1999)

As estruturas relacionais podem ser usadas para a representacdo e o
armazenamento de informagdes de caracter multidimensional. Neste caso, as
abordagens encontradas incluem formas especificas de modelagem. Em resposta
aos problemas de performance, a maioria das plataformas DW explora a natureza
do modelo multidimensional, dai que a modelagdo da informagéo relacional em
modelos star schema ou snowflake schema tornar-se uma abordagem comum,

conforme apresenta a figura seguinte.

Figura 3.6 — Modelagem Multidimensional

STAR SCHEMA

A necessidade de melhorar a performance das consultas teve como resultado a
introdugéo de um novo conceito em termos de modelagem da informagéo o qual
se diferencia do modelo entidade-relacionamento permitindo redundéncia. Esse
modelo, chamado star schema, tornou-se usual na modelagem de DW. O nome

star schema deve-se & aparéncia do modelo dimensional, onde existe uma tabela
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central rodeada de outras com as quais se relaciona, conforme se pode observar
na figura abaixo. A essa tabela central é denominada de tabela de facto e as
tabelas satélites, de dimensdes. Tabelas de facto contém métricas usadas para
medir a performance do negécio bem como os identificadores das dimensdes com
as quais ela se relaciona. Cada dimensdo compreende um conjunto de niveis de
agregacao (Thomsen, 1997). As métricas também chamadas de medidas ou
indicadores, sdo informagdes numéricas sobre o negécio. Em “The Data
Warehouse Toolkit”, R.Kimball define trés tipos de medida:

— Aditivas, sdo as mais frequentes, podem ser somadas cruzando-se

qualquer uma das suas dimensdes;
— Semi-aditivas, podem ser somadas através de parte das suas dimensoes;
— Nao aditivas, medidas néao aditivas ndo podem ser somadas por nenhuma

das suas dimensoes.

As tabelas de dimensao contém atributos sobre as entidades relacionadas as

medidas, ou seja, sobre os dados que dao alguma informagéao sobre a medida.

I DIMENSAO TEMPO ] DIMENSAO PRODUTO
chave_tempo chave_produto
dia_do_mes descricao
mes FACTOS VENDAS marca
ano categoria

chave_tempo

chave_produto DIMENSAO AGENCIA

chave_agencia

valores_vendidos \

unidades_vendidas chave_agencia
nome_agencia
endereco
tipo

Figura 3.7 — Exemplo do modelo de star schema

.

Outro tipo de modelo bastante comum é o snowflake schema, o qual é
apresentado na figura abaixo, consistindo numa extensao ao modelo star schema
onde cada uma das suas extremidades passa a ser o centro de outro modelo star
schema.
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SNOWFLAKE SCHEMA

O modelo snowflake é uma extensdo do modelo star, onde cada uma das suas
extremidades passa a ser o centro de outro modelo star. O modelo é o resultado
da decomposigdo (normalizagdo) de uma ou mais dimens6es, formando
hierarquias nessas dimensdes. Esse tipo de modelo é usado quando existem
dimensdes muito grandes que sdo estaticas ou semi-estéticas. A figura seguinte

apresenta uma dimensdo em modelo snowflake.

DIMENSAO PRODUTO

#chave_produto #chave_marca #chave_categoria

descricao / marca / categoria
chave_marca chave_categoria

Figura 3.8 — Exemplo da dimens&o produto em snowflake schema

Ralph Kimball, afirma que associado a utilizagdo da modelagem multidimensional
na estruturagédo da informagéo encontram-se um conjunto de vantagens:

— O modelo apresenta uma arquitectura padrao e previsivel. As ferramentas
de consulta podem-se valer disso para fazer as suas interfaces mais
amigaveis e proporcionar um processamento mais eficiente;

— Todos os valores das dimensdes do modelo sdo equivalentes, ou seja,
podem ser vistas como pontos de entrada simétricos dos factos;

— O modelo apresenta total fiexibilidade a inclusdo de novos elementos de
informacao, bem como para mudancas que possam ocorrer,

— Existéncia de um conjunto de abordagens padrbes para tratamento de
informagées comuns ao mundo dos negdcios. Informagoes distintas e
diversificadas de negdcio necessitam de ser uniformizadas.
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3.5.7.3 ABORDAGENS DE DESENVOLVIMENTO

Uma questdo muito importante no planeamento e desenvolvimento de um
ambiente de DW passa pela definicio da modelagem da informagéo que da
suporte e orientacdo ao trabalho do DW. Conforme R.Kimball (Kimball, 1996) e
W.H.Inmon (Inmon, 1993), existem duas metodologias de modelagem da

informacao.

R.Kimball (Kimball, 1998) criador do conceito de star schema, sugere que o DW
deve ser dividido para depois ser conquistado. sustentando a criagdo de
processos menores criando Data Marts separados, conhecidos como Data Marts
Evolutivos, que se integram constituindo o DW, onde s&o publicadas informagoes

confiaveis.

Em contrapartida, W.H.Inmon sugere que o DW deve ser projectado de forma
tnica, modelando toda a organizagdo, chegando a um unico modelo corporativo,
dando posteriormente inicio a derivagdo dos Data Marts. W.H.Inmon, pai do
conceito de DW, defende o conceito do DW funcionando como um grande
repositério de informagdes, orientado por assuntos, ndo volatil, variavel com o
tempo e integrado, criado para dar suporte a decisdo. A abordagem de
W.H.Inmon conduz & criagdo de um DW amplo, integro, possibilitando a criagéo
de Data Marts harmoniosos e concordantes entre si, contudo o processo torna-se

extremamente longo e dispendioso.

3.5.7.3.1 Topr-DownN

Por defender uma abordagem "Top-Down", W.H.Inmon destaca a necessidade de
um efectivo envolvimento com a gestédo organizacional na construgdo do DW.
Este envolvimento é muito importante na concepcgao de conceitos corporativos,
uma vez que deveréo estar presentes no DW as diversas informag6es integradas,
sendo necessario proceder ao levantamento dos reais requisitos informacionais.

O DW deve corresponder as necessidades informacionais da organizagcao e néo
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ao fruto da vaidade da area tecnoldgica. Segundo o autor, apesar deste ponto
parecer dbvio, € muito comum encontrar grandes "elefantes brancos" que nao
respondem as reais necessidades de negdcio mas que elevam o brio dos

técnicos.

Esta implementacdo tem no seu lado positivo o facto de forgar a organizagédo a
definir regras de negécio de forma corporativa antes de dar inicio ao processo.
Por outro lado, é uma implementagao extensa e com alta taxa de risco, pois néo

existem garantias rapidas de retorno para do investimento.

W.H.Inmon discorre sobre a sua CIF (Corporate Information Factory) como infra-
estrutura ideal para ambientar as informagdes da organizagido, desde as suas
plataformas operacionais até a disponibilizagdo de informagdes de gestdo. O
ponto de partida da CIF s&o as plataformas operacionais ou proprietarias, onde as
operagbes didrias da organizagdo sédo registadas no seu maximo detalhe.
Segundo o autor, o DW deve ser modelado de forma a servir de fonte de
informacao para diversas plataformas, tais como Data Marts, DataMining e OLAP.

Apés integradas as informagbes no DW, seriam entdo criados os Data Marts que
dariam resposta as dareas de negécio da organizagdo gerando informacdes

integras e corporativas, tal como pode ser visualizado na figura abaixo.

DM 1
SISTEMAS -
OPERACIONAIS
l:> DATA DM 1
% STAGING
FONTES DE DM n
INFORMAGAO EXTERNAS

ETL

DATA MINING OLAP

Figura 3.9 — Abordagem Top-Down
Fonte: Adaptado de Inmon (1993)
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Hackney (Hackney, 1998) apresenta o seguinte conjunto de vantagens e

desvantagens desta abordagem:

VANTAGENS:

— Heranca de arquitectura, todos os DM originados a partir de um DW
utilizam a arquitectura e as informagoes deste, facilitando a manutencgéo;

— Uma visdo geral, o DW concentra todos os negécios da organizacgao,
sendo possivel a partir dele extrair niveis menores de informagoes;

— Repositério de metadados centralizado e simples, o DW prové um
repositorio de metadados central para o sistema. Esta centralizagao
permite manutengdes mais simples do que as realizadas em multiplos
repositorios;

— Controlo e centralizagao de regras, garante a existéncia de um unico
conjunto de processos para extracgdo, limpeza e integragcdo das
informagbes, além de processos centralizados de manutengdo e

monitorizag&o.

DESVANTAGENS:

— Implementagdo muito longa, os DW s&@o normalmente desenvolvidos de
modo iterativo, por areas de assunto. Mesmo assim, é necessario muito
tempo para que a primeira drea de assunto entre em produgéo, dificultando
a garantia de apoio politico e orgamental;

— Alta taxa de risco, ndo existem garantias para o investimento neste tipo
de ambiente e retorno rapido do investimento;

— Herancas de cruzamentos funcionais, € necessario uma equipa de
elementos altamente capacitados para avaliar as informagdes e consultas
gue garantam a organizagdo habilidade para sobreviver e prosperar na
arena de mudangas de competicGes politicas, geograficas e
organizacionais;

— Dificuldade em encontrar uma consisténcia, e um consenso para um
modelo de informagdo comum para toda a organizagdo através das suas

varias linhas de negécio;
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— Expectativas Relacionadas ao Ambiente, a demora do projecto e a falta

de retorno pode induzir expectativas nos utilizadores.

3.5.7.3.2 BoTtTom-UP

Ralph Kimball (Kimball, 1996) fala da necessidade de ter conceitos corporativos
que deiam resposta as necessidades da organizagdo como um todo. Entretanto,
para que isto seja possivel, é necessario o comprometimento da gestdo no
sentido de conduzir rigorosamente o esforco de integragdo e manutengéo dos

conceitos corporativos.

No que tange aos Data Marts, Ralph Kimball refere que estes ndo devem ser
departamentais, ou seja, os Data Marts devem ser orientados as informagdes, ou
seja, aos assuntos. Como exemplo, a existéncia de uma fonte de informagéao
sobre contas correntes e poupangas de uma entidade bancéria, levaria a criagéao
de um Data Mart. Este por seu lado, ndo seria um Data Mart proprietario da area
financeira ou de marketing, mas sim para qualquer area que se relacione com
esse assunto. Isso seria possivel uma vez que os conceitos corporativos
abordados estariam disponiveis e implantados, dando uma visdo unica sobre o

negocio a toda a organizagéo.

Transcendendo os conceitos corporativos para uma viséo tecnoldgica, R.Kimball
propde a criagdo de uma arquitectura com estruturas de Factos e Dimensdes em
conformidade, ou seja, as tabelas a utilizar pelos diferentes Data Marts. A
conformidade de criagcdo das estruturas de dimensdes a utilizar pelos diferentes
Data Marts, exige um esforco de criagdo arduo, exigindo envolvimento e
comprometimento da organizagdo no processo de integragdo de informagbes e
conceitos. Da mesma forma, as medidas ou factos alinhados num &ambito

corporativo, também devem ser construidos em conformidade.

O final da construgdo dos Data Marts orientados por assuntos, daria resultado a

uma série de pontos de conexdo entre si, que teriam as estruturas de Factos e
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Dimensdes em conformidade, garantindo que as informagdes entre os diferentes

Data Marts seriam geradas de forma integra e segura.

Esta implementacgéo possibilita a realizagédo do planeamento dos Data Marts sem
a necessidade de esperar pela definigdo de uma infra-estrutura corporativa para o
DW. Este tipo de implementagdo é geralmente escolhido pelas organizagdes,
muitas vezes por gerar um rapido retorno do investimento. A figura abaixo, pode

ser verificada a abordagem bottom-up.

o [

———
o) o “
STAGING
SISTEMAS

OPERACIONAIS
DATA
% STAGING
FONTES DE . s?ATA
INFORMAGAO EXTERNAS AaiNg

ETL

Figura 3.10 — Abordagem Bottom-Up
Fonte: Adaptado de Inmon (1993)

Hackney (Hackney, 1998) apresenta o seguinte conjunto de vantagens e

desvantagens desta abordagem:

VANTAGENS:

— Implementacéo rapida, a construgdo dos DM é altamente direccionada,
permitindo um réapido desenvolvimento. Normalmente, um DM é colocado
em produgao num periodo de seis a nove meses;

— Retorno Rapido, a arquitectura baseada em DM demonstra rapidamente o
seu valor, permitindo uma base para investimentos adicionais com um nivel
mais elevado de confianca;

— Manutengdo do foco da Equipa, um dos maiores desafios do
desenvolvimento é a manutencdo do mesmo com foco em toda a equipa. A

elaboragdo de DM incrementais permite que os principais negdcios sejam
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inicialmente focados, sem que haja gastos no desenvolvimento de areas
gue ndo séo essenciais ao problema;

— Heranca Incremental, a estratégia de DM incrementais obriga & entrega
de recursos de informacao, passo a passo. Isto permite & equipa crescer e
aprender, reduzindo os riscos. A avaliagdo de ferramentas, tecnologias,
consultores e vendedores s6 deve ser realizado uma vez, a nao ser que
existam restrigdes que impegam o reaproveitamento.

DESVANTAGENS:

— Diferenca na terminologia e na semantica do negécio;

— Perigo de independéncia, um dos maiores perigos no ambiente de DW é
a criagdo de DM independentes. O advento de ferramentas de drag-and-
drop facilitou o desenvolvimento de solugdes individuais de acordo com as
necessidades da organizagdo, as quais nem sempre consideram a
arquitectura de forma global, dificultando e inviabilizando futuras
integragoes;

— Gestao de miuiltiplas equipas e iniciativas, normalmente esse tipo de
abordagem emprega o desenvolvimento de DM em paralelo. Isto pode
conduzir a uma rigida gestao para coordenar os esforgos e recursos das

multiplas equipas.

3.5.7.3.3 ABORDAGEM A ADOPTAR

A diferenca entre as duas abordagens acima descritas é sensivel. Primeiramente
é importante detectar o que ha de comum. O ponto em comum mais importante,
refere-se ao facto de uma organizagdao sem auto conhecimento, sem uma viséao

corporativa do seu negdcio, nunca terd um verdadeiro DW.

A abordagem de W.H.Inmon produz um DW amplo, limpo e integro, possibilitando
a criagdo de Data Marts harmoniosos e concordantes entre si. No entanto, estes

processos tornam-se extremamente longos e dispendiosos.
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Ralph Kimball é claro quando diz que os Data Marts devem ser orientados a
assuntos e nao departamentais. Portanto, todos os elementos da organizagéo que
se encontram relacionados com um determinado assunto, independentemente da
sua alocacdo devem estar envolvidos na construgdo do Data Mart, o que implica
um trabalho de integracdo de conceitos entre diversas areas funcionais até

chegar a uma visédo corporativa e unica da organizagao.

Os processos que seguem a abordagem de R.Kimball sdo processos de menor
dimensdao e com prazos e custos mais acessiveis. Contudo, os Data Marts
produzidos separadamente podem-se ndo integrar satisfatoriamente,
fragmentando as informagdes do DW. A adopgéo de uma linha ortodoxa seguindo
R.Kimball, leva a organizagdo a procurar desenvolver solugdes estratégicas de
informagdo para cada area de interesse da organizagdo atendendo a cada viséo
de negdcio, resumidos nos Data Marts. Apesar desta visdo produzir resultados
mais rapidos, pode levar a organizacao a ficar privada de informacéo estratégica

para a condugéo abrangente e estratégica dos seus negécios.

A outra linha ortodoxa, defendida por W.H.Inmon leva a organiza¢do a um tempo
de analise, projecto e construgdo extremamente elevados, em fung¢éo da previséo
de construcido de toda a arquitectura de BI, a fim da visdo de toda a informacéo

organizacional esteja integrada numa viséo holistica.

Nao se deve ser tdo purista como W.H.Inmon ou R.Kimball. Um aspecto
tranquilizante é que certamente as duas abordagens ja originaram muitos casos
de sucesso. Ambas as abordagens permitem chegar ao mesmo lugar, o DW,
sendo sempre de considerar em cada uma, as suas vantagens e desvantagens.

De acordo com alguns especialistas, a solugdo ideal passa pela combinagéo das
duas abordagens, o que aumenta os pontos fortes e minimiza os pontos fracos de
cada abordagem através da implementagdo de um DW de forma evolutiva e
incremental. Dois factores essenciais ao sucesso de um DW evolutivo séo a
compatibilidade entre as estruturas das dimensdes dos Data Marts e a

determinagéo de padrdes de informacéo (Barbieri, 2001).

66



Esta abordagem tem como propdsito a integragdo das duas arquitecturas acima
citadas, tendo como ponto de partida a realizagdo de uma modelagem do ponto
de vista macro, seguindo-se posteriormente a implementagdo de partes desse
modelo, as quais seriam seleccionadas por area de interesse que constituem os
Data Marts. Posteriormente cada Data Mart gerado a partir do macro modelo de

informacéo é integrado no modelo fisico do DW.

3.5.7.4 METODOLOGIAS DE DESENVOLVIMENTO

Varios sdo os autores que apresentam as suas metodologias de desenvolvimento
para um ambiente de DW. Pela abrangéncia que os caracteriza, apresentam-se

aqui as metodologias propostas por Kimball (Kimball,1998) e Inmon (Inmon,1996).

3.5.7.4.1 METODOLOGIA DE RALPH KIMBALL

Na verdade, é dificil apontar uma abordagem consolidada e amplamente aceite
para a implementacdo do DW. A metodologia defendida por R.Kimball (Kimball,
1998) foca principalmente o desenho da plataforma de base de dados para
armazenamento da informagdo que servird de apoio a tomada de decisao.
Segundo o autor, implementar um DW é uma questédo de casar as necessidades
dos seus utilizadores com a realidade das informagbes disponiveis. R.Kimball
aponta um conjunto de nove pontos fundamentais no processo da estrutura de um
DW, denominados de pontos de decisdo, que constituem as definicbes a serem
feitas. R.Kimball recomenda que estes pontos sejam feitos na ordem abaixo
apresentada:
— Identificar os processos a modelar, correspondendo a cada processo
escolhido, uma tabela de factos;
— Definir a granularidade da tabela de factos para cada processo,
especificando qual o nivel de detalhe a ser representado. A granularidade
da tabela de factos ndo deve chegar a niveis muito detalhados a ponto de

extrapolar a capacidade de armazenamento do DW,
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— Definir as dimensdes de cada tabela de factos. As dimens6es devem
ser definidas conforme a necessidade de visualizagdo do utilizador.
Intuitivamente, o utilizador pode identificar os cruzamentos das
informagbes que interessam. De modo geral, os atributos de uma
dimens&o descrevem as suas caracteristicas e identidades. Para facilitar a
identificagdo de hierarquias e apoiar a modelagem das dimensées,
R.Kimball sugere a utilizagdo do modelo entidade-relacionamento (E-R)
como ferramenta. No modelo E-R, cada entidade corresponde a um
atributo da dimensdo, e os relacionamentos mostram as cardinalidades
entre estes atributos;

— ldentificar os factos, incluindo factos pré-calculados. No caso de
dimensbées com hierarquias, os factos devem ser expressos na menor
granularidade da dimenséo. Isto é, a tabela de factos ndo deve armazenar
registos que representem totais referentes a um nivel mais alto na
hierarquia de uma dimensao;

— Analisar os atributos das dimensoes, de modo a estabelecer descrigbes
completas e a terminologia apropriada. Num DW, existe sempre uma
dimensdo que é a mais importante. Segundo o autor esta dimenséo deve
possuir muitos atributos;

— Preparar dimensdes para suportar evolugdes (mudangas), os campos
descritivos em geral evoluem lentamente ao longo do tempo, contudo,
deve-se prever a necessidade de adigdo de atributos associados a novas
necessidades de negdcio;

— Decisdes sobre projecto fisico: agregacgoes, dimensdes heterogéneas,
mini dimensbes. Dimensdes com muitos registos precisam de tratamento
especial. R.Kimball recomenda uma unica tabela para preservar a
performance de navegacéo e a simplicidade de interface com o utilizador;

— Definir a duracéo histérica das informagdes, a qual esta directamente
relacionada com as necessidades de negdécios;

— Definir a frequéncia de extraccao e carga das informagdes no DW, de
acordo com as restrigbes e limitagdes associadas as diferentes fontes de
informagéo, tendo em vista a ndo degradagéo da sua performance.
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3.5.7.4.2 MEeTODOLOGIA DE W.H. INMON

Apresentam-se abaixo as principais fases da metodologia proposta por W.H.

Inmon (Inmon, 1996):

Anidlise do Modelo de Informagodes, este passo avalia o modelo de
informagdes criado. Se o modelo ndo responder aos critérios
especificados, o processo deve ser interrompido até que o modelo seja
elevado a um padrao aceitavel de qualidade;

Dimensionamento, este passo é o responsavel por avaliar o
dimensionamento do DW. Se o DW é destinado a conter grandes
quantidades de informagGes, deve-se levar em consideragdo a
possibilidade de existéncia de varios niveis de granularidade. Caso
contrario, nao existe essa necessidade;

Avaliagao Técnica, neste passo sdo avaliados os requisitos técnicos para
a gestdo do DW, observando-se os requisitos e considerages técnicas
para a gestéo de informagao e processamento do ambiente operacional;
Preparacdo do Ambiente Técnico, identifica tecnicamente a configuragéo
a adoptar. Trata de questdes sobre a quantidade de dispositivo de
armazenamento necessarios, volume de processamento, entre outros;
Analise das Areas de Interesse, realiza a selecgdo da area de interesse a
ser carregada;

Projecto do DW, realiza o projecto fisico da base de dados para o DW;
Andlise das plataformas, é o passo responsavel pelo mapeamento de
informag6es do ambiente operacional para o ambiente de DW;
Especificagées, elabora a descricdo das ferramentas a utilizar na
passagem das informag6es do ambiente operacional para o DW;
Programagdo, este passo envolve todas as actividades padrdo de
programacéo, desde o desenvolvimento de pseudo-cédigo até aos testes;
Povoamento, incide na utilizagdo das ferramentas de apoio a deciséo de

modo a gerar um DW povoado e funcional.
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3.5.7.5 PLATAFORMAS DE SUPORTE

Antes da realizagdo da etapa de carga do ambiente de DW, é necessario a
elaboracdo do projecto fisico deste ambiente para o seu suporte. Desta forma,
R.Kimball recomenda que, apos a criagdo do esquema dimensional do DW, se
inicie a etapa de conversdo do mesmo para o esquema fisico. Este deve reflectir
o esquema légico, procurando uma correspondéncia um-para-um das tabelas de

dimensodes e de factos (Kimball, 1998).

No projecto de implementagdo de um ambiente de DW devem-se considerar
varias questbes relativas a arquitectura técnica do ambiente, tais como:
— A plataforma de hardware a ser utilizada;
— As plataformas de gestdio de bases de dados, relacional ou
multidimensional que irdo suportar o DW;
— As ferramentas de acesso e exploragéo das informagoes;
— O hardware e o software de suporte ao repositério de metadados;

— As plataformas de gestao para administrag@o de todo o ambiente.

Segundo R.Kimball, o principio basico a ser considerado a quando da selecgédo da
infra-estrutura técnica é o crescimento rapido do DW nos primeiros meses, em
termos de informacéo e uso. Esta observagdo ndo deve ser subestimada, para
que em nenhum momento a arquitectura técnica planeada imponha limitagdes a

evolugéo do DW.

Mesmo em relagdo a parte mais técnica do desenvolvimento do ambiente de DW,
os requisitos do negécio continuam a ser um factor determinante para as escolhas
a serem feitas, sé@o eles que determinam o nivel de detalhe das informagbes e o
tempo de retencdo dos mesmos. Além disso, sdo eles que determinam o grau de
complexidade das regras de transformagédo e a periodicidade de carga. Todos
estes factores influenciam directamente a escolha da plataforma de suporte. A
seguir, listam-se os principais factores que influenciam a selecgéo da plataforma
técnica (Kimball, 1998):
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— Dimensdo das informagdes, a quantidade de informagéo a armazenar é
determinada por questdes de negdcio que o DW se propde a resolver. No
dimensionamento da capacidade de armazenamento do DW, deve ser
considerada a taxa de crescimento do mesmo;

— Volatilidade, indica o grau de dinamismo das bases de dados, ou seja, a
frequéncia de insergdes, além da duragéo do periodo de carga;

— Ndmero de utilizadores, embora parega 6bvio é importante que seja
considerado o ndmero de utilizadores que irdo aceder em simultdneo, além
dos picos de actividade;

— Ndmero de processos de negécio, este factor tem impacto directo na
complexidade do ambiente, determinando o numero de processos de

transformacéo e carga.

Além destes factores, existem ainda questées como a disponibilidade de suporte
técnico, interdependéncia entre plataformas e ainda, talvez o mais importante, a

disponibilidade de recursos financeiros a serem dispendidos no projecto.

3.5.7.6 PROCESsO ETL

O processo de carga ilustrado na figura abaixo é genericamente conhecido por
ETL (Extract, Transform, Load). Este processo é uma das tarefas mais criticas de
um ambiente de DW (Kimball, 1996), envolvendo as fases de extraccdo da
informacdo  (Extraction) proveniente das plataformas operacionais, de
transformagédo (Transformation), para garantir a integridade das diversas
informagdes e, por fim, a de Carga (Loading) das informagdes para o DW,

constituindo tarefas criticas para o seu funcionamento efectivo e eficiente.
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Figura 3.11 — O processo ETL
Fonte: Adaptado de Kimball (1996)

Diversas técnicas e abordagens tém sido propostas, algumas bastante genéricas
e outras especialmente voltadas para a manutencéo de integridade da informagéo
num ambiente caracterizado pela derivagdo e replicagdo de informagdes. O
grande desafio por detrds da alimentagéo de informagdo para o DW, néo €
técnico, mas sim de gestdo. Muitos dos processos envolvidos, tais como
mapeamento, integragdo e avaliagdo de qualidade, ocorrem de facto durante a
fase de andlise do DW. Os especialistas afirmam que identificar as origens de
informagéo, definir regras de transformagdo e detectar e resolver questoes de
qualidade e integragdo consomem cerca de 80% do tempo total do processo.
Factores que influenciam a estimativa da duragdo para estas tarefas séo a
quantidade de origens de informagdo e a qualidade dos metadados mantidos
sobre essas origens. As regras de negdcio associadas a cada origem, tais como
validagdo de dominios, regras de derivagdo e dependéncias entre elementos de

informac&o, sdo outra fonte de preocupagdes (Campos, 1999).

3.5.7.6.1 [EXTRACGAO

Esta etapa é responsavel pela extracgdo da informacgéo das diferentes fontes de
informacgdo, as quais devem ser seleccionadas segundo as necessidades

identificadas. Um factor que pode tornar esta etapa ainda mais complexa € o facto
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das informagdes estarem disponibilizadas em diferentes plataformas e

tecnologias, o que implica em alguns casos, modos de extracgdo diferenciados.

Os seguintes principios podem ser citados para o sucesso da etapa de extracgao
de informagdes (Goodyear, 1999):

— As informagoes devem ser precisas. Se uma area de negocio mantiver
diferentes versbées de informagdo para um mesmo periodo de tempo,
devem ser escolhidas as informagdes mais apropriadas para a extracgao;

— As informacoes devem ser as mais recentes. Isto garante que o DW
contenha informagbes sempre actualizadas;

— As informagoes devem estar fechadas. E recomendavel a realizagéo das
cargas de informacdo apds terminado o fecho diario nas fontes de
informagéo. Para cargas mensais, 0 més deve estar fechado antes que as
informacgdes sejam extraidas;

— As informag¢oes devem estar completas. Se uma plataforma realiza
andlises sobre todos os registos e uma outra plataforma apenas sobre um
subconjunto dos mesmos, entdo esta diferengca deve ser considerada no
momento da extrac¢éo;

— As informagoes devem estar o mais préximo possivel da sua origem.
Informagbées que transitem entre diferentes plataformas dentro da
organizagdo antes de serem extraidas para o DW possuem uma forte
probabilidade de conter discrepancias em relagdo as que sdo extraidas
directamente da plataforma na qual tem origem.

3.5.7.6.2 TRANSFORMAGAO E FILTRAGEM

Esta etapa é extremamente importante, pois através desta etapa as informagoes
que foram extraidas e trazidas para o ambiente de DW serado tratadas de modo a
tornarem-se informagdes Uteis e relevantes para o negécio. O facto do DW ser
composto por informagbes de diferentes fontes, cada uma com um ambiente
especifico e com um propésito particular, faz com que esta etapa se torne ainda

mais complexa.
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Durante o processo de transformagédo das informagdes, é fundamental que exista
uma gestao de metadados eficiente que suporte este processo, armazenando as
regras de negécio que garantam um entendimento correcto e consistente das
informagdes. Segundo Goodyear, as seguintes transformagdes provavelmente
constardo na maioria dos processos de implementagéo de um DW:

— Integracgao, através deste passo, realiza-se a combinagéo das informagdes
provenientes das diferentes plataformas do ambiente operacional e o
respectivo mapeamento destas informagdes entre as plataformas fontes e
o DW. Cada informacao extraida para o DW deve ser formatada de forma a
dar resposta ao padrao definido para o DW;

— Limpeza e Validacgao, este € um dos passos mais criticos do processo de
transformacgao, pois é o principal responsavel pela qualidade da informagéo
contida no DW, o que constitui um factor critico de sucesso deste
ambiente. Se este passo for relegado para segundo plano ou mesmo
desconsiderado, o resultado podera ser um DW inconsistente e até mesmo
inutil (Hufford, 1999).

E utopia acreditar que as informagdes provenientes das plataformas do
ambiente operacional sdao informagdes perfeitas e consistentes e que néo
precisam ser validadas (Kimball, 1998). Existe muito “lixo” nas informagoes
contidas nos ambientes operacionais pelo simples facto de ndo afectar a
sua funcionalidade. Cada implementacdo deve definir os niveis de
qualidade de informagdes aceitdveis para o seu ambiente de DW. A seguir,
estdo listadas as principais caracteristicas de qualidade de informagdes
(Kimball, 1998):

— Consisténcia, as informagdes dentro do DW devem ser totalmente
consistentes ndo podem em situagdo alguma apresentar
contradigdes;

— Unicidade, ndo podem ocorrer duplicidades dentro do DW. Se dois
elementos sd0 os mesmos entdo devem possuir a mesma
identificacéo;

— Precisdo, as informagbées dentro do DW devem reflectir as

informacdes dos ambientes de onde foram extraidas;
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— Derivagao e Sumarizagéo, a derivagdo consiste nas transformagdes (e.g.:
célculos) que devem ser realizadas sobre as informagbes para aplicar as
regras de negdécio identificadas durante a fase de requisitos. Por sua vez, a
sumarizagéo é a transformagéo de informagdes de um nivel mais baixo de
granularidade para um nivel mais alto. Isto evita a redundancia e o
desperdicio de tempo com os cdlculos mais comuns. Consiste em duas
operacbes basicas: a agregagdo e o balanceamento. A agregagéo é o
processo de transformar informagbes detalhadas em entidades que séo
mais Uteis para a andlise. O balanceamento tem o propésito de verificagao,
e basicamente resume as informagdes detalhadas e compara-as com um
relatério ja existente (Goodyear, 1999);

— Actualizagdes do histérico, sdo alteragdes nas informagdes do DW
decorrentes de actualizagdes ou identificagédo de erros. S&o possiveis dois
métodos de ajuste:

— Actualizagdo manual, onde o utilizador faz todas as mudancgas
manualmente, primeiro actualizando o nivel mais baixo das
informagdes e depois actualizando os agregados;

— Actualizagdo automadtica, através da monitorizagdo das
informacdes, as mudangas sé@o apontadas e todas as actualizagdes
necessarias séo realizadas. Embora seja um método extremamente
rapido e transparente para o utilizador, é altamente complexo pois a
implementagéo de mecanismos de monitorizagéo das informagoes e
actualizagbes automaticas é uma tarefa bastante dificil.

— Ordenagao, consiste na tarefa de ordenar os registos de informagdes por
um atributo especifico. Este passo pode ser realizado através do uso de
ferramentas de gestdo do DW com alta performance.

3.5.7.6.3 CARREGAMENTO

Esta é a dltima parte do processo de carregamento do ambiente de DW. Nesta
fase sdo executadas as Ultimas etapas de preparagédo das informacgdes, a carga

propriamente dita e algumas actividades posteriores a carga, como o tratamento
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das informagbes rejeitadas e o processo de certificagio da qualidade das

informacgdes carregadas.

As seguintes questdes devem ser consideradas em relagéo ao processo de carga
das informagoes (Goodyear, 1999):

— Determinar o periodo temporal para a realizagdo da carga.

— A frequéncia com que as operagbes de cargas serdo realizadas também
deve ser determinada, o qual pode depender da taxa de crescimento ou
mudanga das tabelas do ambiente operacional;

— A performance da carga é altamente dependente da disponibilidade de

recursos tecnoldgicos.

De acordo com Goodyear, o processo de carga das informagbes pode-se
decompor da seguinte forma:

— Criar imagem de registos, esta etapa deve assegurar que as informagdes
tratadas durante o processo de extracgdo e limpeza estdo compativeis com
os registos do DW, caso néo estejam é o momento de fazé-lo;

— Criar agregacoes e suas respectivas chaves, é recomendado que a
criagdo dos agregados seja efectuada antes da carga, visto que € um
processo extremamente dificil, ndo devendo causar impacto no
desempenho do ambiente de DW,

— Carregar registos, consiste no processo de carga propriamente dita, onde
todos os recursos serdo utilizados. A carga das informagbes com
integridade referencial é fundamental neste momento, pois sera a ultima
oportunidade de identificagdo de inconsisténcias. Depois de carregado, o
DW possuira milhdes de registos e encontrar inconsisténcias sera
praticamente impossivel.

— Tratar registos rejeitados, na maioria das vezes havera registos
rejeitados no processo de carga. Cada um destes registos devera ser
analisado para que a causa da rejeicdo possa ser identificada e corrigida.
Apos isto, um novo processo de carga sera realizado para processar estes

registos;
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— Construir indices, depois das informagdes terem sido carregadas devem

ser reconstruidos os indices;

— Assegurar a qualidade da informagao, esta etapa tem a finalidade de

verificar a qualidade das informacgdes que foram carregadas no DW. Isto

pode ser feito manualmente, através da emissdo de relatérios para a

verificagdo de determinados valores ou através de alguma comparac¢ao por

amostragem dos valores do DW com as informagdes oriundas dos

ambientes operacionais;

— Divulgar a carga, é a formalizagdo da liberagdo de uma nova versao do

DW com as informagdes actualizadas.

A tabela abaixo agrupa em categorias, as principais ferramentas comerciais para

extracgao, transformacgao e carregamento de informagées em ambientes DW.

CATEGORIA EXEMPLO DE FUNCIONALIDADE
FERRAMENTAS
Engenharia de Dados LogicWorks Processa metadados para documentar
baseada em metadados ERWIN/ERX sistemas e abstrair regras de negécio e
Kismet KisMeta relacionamentos

Engenharia de Dados
baseada no conteldo dos
dados

Vality Integrity
QDB Analyze
Data Star
WizRule

Processa o contetido do dado junto com o
metadado para abstrair regras do negécio
e relacionamentos

Extracgéo/Transporte em
batch. Geradores de cédigo
para extracgéo baseados em
parametros

Carleton Passport

ETI Extract

Prism Warehouse Man.
SAS

Extracgéo é controlada de forma
centralizada; programas de extracgdo séao
gerados automaticamente. Oferecem
conversdo, além do transporte.

Extracgao/Transporte em
batch

3GL/4GL

Platinum InfoRefiner
Platinum InfoPump
Praxis OmniReplicator

Depésito para o codigo de
extracgdo/conversao, interfaces com BDs;
modesta fungdo de replicagéo.

Replicagao

IBM DataPropagator
Sybase Replic. Server

Especifico para replicagao. Pode incluir
fungdes de extracgao/ transporte.

Middleware - Extracgéo/
Transporte on-line interactivo

CA Enterprise Access
Platinum InfoHub
Sybase Enterp. Connect
IBM DataJoiner
Intersolv Sequelink

Similar a ferramentas baich
conceitualmente, mas suportando
consultas on-line e automatizando a
interface entre diversas fontes e as
ferramentas de consulta do utilizador.

Qualidade do contetido dos
dados - baseadas em filtros

Apertus
Trillium

Situadas entre a exporta¢édo e importagéo
de dados, estas ferramentas suportam
filtragem de dados baseada em
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pardmetros. Sao ferramentas
especializadas e capazes de gerir
relacionamentos e transformagdes.

Qualidade do contetdo dos Vality A qualidade dos dados ¢ avaliada baseada
dados - baseada em DB Star no contetido dos dados. Padrbes de
relacionamentos WizRule dados, regras e relacionamentos
IDI descobertos assistem os analistas a
determinar areas problemas em termos de
qualidade.
Qualidade de dados para PostalSoft ACE Qualidade de dados aplicada a areas

objectivos especificos Group 1 Nadis especificas, como por exemplo, corregéao
SSA de nome/enderego, etc.

Qualidade de dados - suporte || PostalSoft Library Edigédo automatica de enderegos durante a

a entrada de dados em areas || Mailers +4 entrada de dados on-line. As ferramentas

especificas s&o incorporadas em ecrés e entrada de

dados como bibliotecas de classe.

Tradugéo de Dados Data Junction Auxilio a tradugao de formatos de dados

Cambio (para uso conjunto com outros processos)

3.5.7.7 ERROS DE DESENVOLVIMENTO

O Data Warehousing

Tabela 3.2 — Ferramentas de ETL

Fonte: Orli (1996)

Institute aponta os dez erros mais comuns no

desenvolvimento de um ambiente de Data Warehouse:

1. Iniciar o processo com o tipo de "patrocinio” errado;

2.

Gerar expectativas que nao podem ser satisfeitas, frustrando os diversos
elementos da organizagao quando da utilizagdo do DW,

Afirmar: “Isto vai ajudar a organizagdo a tomar decisdes melhores” e
outras afirmacgdes politicamente ingénuas;

Carregar o DW com informages s6 “porque estavam disponiveis";

Falhar no objectivo de acrescentar valor as informagdes através de
mecanismos de desnormalizagéo, categorizagdo e navegacéo assistida;
Escolher um gestor para o DW que seja voltado para a tecnologia ao
invés de voltado para o negdcio e para o utilizador;

Focalizar o DW em informagdes tradicionais internas orientadas ao
registo e ignorar o valor potencial de informagdes textuais, imagens, som,

video e informagdes externos;
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8. Fornecer informagdes com definigdes confusas e sobrepostas;

9. Acreditar nas promessas de desempenho, capacidade e escalabilidade
dos vendedores de plataformas DW,

10.Fazer uso do DW como uma justificativa para modelagem de informagdes

e uso de outras ferramentas.

3.6 CRIACAO E ANALISE DE NOVAS INFORMAGOES

Existem varias formas de gerar novas informagbes a partir do conteudo
informacional de um DW, entre as quais se destacam:

— OLAP;

— Data Mining.

3.6.1 PROCESSAMENTO ANALITICO ON-LINE

O OLAP representa uma plataforma projectada para dar suporte a analises e
consultas ad-hoc. As plataformas OLAP surgem como uma mais valia no auxilio a
sintetizacdo das informagdes organizacionais, fazendo uso de comparagoes,
visbes personalizadas, andlises histéricas e projecgdes de informagbes em
cenérios "e se...", oferecendo respostas rapidas e consistentes as analises

realizadas.

As plataformas OLAP caracterizam-se por obter uma visdo conceptual
multidimensional das informagGes da organizagdo. A visdo multidimensional
torna-se muito mais util que a tradicional visdo tabular utilizada nos ambientes
operacionais, fornecendo uma visédo mais natural, facil e intuitiva, permitindo a
visdo dos negdcios da organizagdo em diferentes perspectivas e desta forma a

tornar o utilizador num explorador da informagéo (Bispo, 1999).

Nesta plataforma, as informagbées sdo modeladas respeitando uma estrutura

dimensional conhecida por cubo, a qual esta directamente relacionada com a
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arquitectura de factos e dimensées definida para o DW. As dimensdes do cubo
representam os componentes de negécio da organizagéo (e.g.: cliente, produto,
fornecedor e tempo). A intercepcdo das dimensdes é chamada de medida e
geraimente representa valores numéricos (e.g.: unidades vendidas, lucro e total
de venda) (Thomsen, 1997).

Além dos componentes dimensdo e medida, outro importante aspecto do modelo
multidimensional é a consolidagédo das informagdes uma vez que as agregagdes
ou sumarizagbes dos valores indicativos do negécio tem maior utilidade e
significado para a tarefa de andlise. A expressdo Decision Cube refere-se a um
conjunto de componentes de suporte a decisdo, que podem ser utilizados para

cruzar informagdes dando origem a diversas vis6es (Baruque, 1996).

Uma plataforma OLAP é constituida por trés componentes principais, um modelo
de negécios para andlises interactivas para permitir diversas visdes e niveis de
detalhe das informagdes, um motor OLAP para processamento de analises
multidimensionais contra a informagéo alvo, e um mecanismo para armazenar as

informagbes a analisar.

3.6.1.1 ARQUITECTURA OLAP

Torna-se pertinente apresentar uma analise das ferramentas OLAP, incidindo no

tipo de informag&o acedida e no processamento dessas informagdes.

Quanto as informagdes acedidas, as ferramentas podem-se classificar como
MOLAP, ou OLAP multidimensional, ROLAP, ou OLAP relacional ou HOLAP, ou
OLAP hibrido. Primeiramente, deve-se ter em mente que todas as ferramentas
OLAP provéem uma visdo multidimensional das informagdes, ndo importando de
onde os extrai. Operagdes tipicas de OLAP incluem a agregacéo (roll-up) ou a
desagregacéo (drill-down) de informagdes numa dimenséo, a selecgéo de partes
especificas de um cubo (slicing) e a reorientagdo de visdes multidimensionais das

informacgdes (pivoting) (Barugue, 1996).
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As ferramentas MOLAP acedem a plataformas multidimensionais, ao invés de
acederem a plataformas relacionais. Essas ferramentas extraem informagdes de
estruturas de informagbes pré-calculadas, geralmente referenciadas como
“cubos”, que contém todas as respostas possiveis dentro de um determinado
ambito, como pode ser verificado na figura seguinte. Entre as desvantagens do
uso de ferramentas MOLAP pode-se citar a sua escalabilidade limitada, ja que o
tamanho do cubo fica muito grande e a sua carga muito demorada a medida que
se adicionam dimensdes ou informagdes mais detalhadas. Em compensagéo, o
seu tempo de resposta é bem mais rapido que o das ferramentas OLAP
relacionais. Devido as caracteristicas acima citadas, pode-se dizer que as
ferramentas MOLAP tém uma melhor aplicabilidade no caso onde o utilizador ja
tem definida as dimensdes e os conceitos com os quais quer trabalhar, ou seja,

tem o &mbito da sua analise definida (Barugue, 1996).

MULTIDIMENSIONAL OLAP

Figura 3.12 — Arquitectura MOLAP
Fonte: Baruque (1996)

Por outro lado, as ferramentas ROLAP n&o utilizam os cubos pré-calculados. A
medida em que o utilizador cria a sua analise numa interface gréfica, a ferramenta
acede aos metadados ou qualquer outros recursos que possua para gerar uma
consulta e fazer com que seja executada numa plataforma relacional. A
caracteristica principal das ferramentas ROLAP é a possibilidade de fazer
qualquer andlise, visto que néo se esta limitado ao contetdo de um “cubo” e a sua
capacidade de navegar nas informagdes até atingir o nivel de detalhe mais baixo,
ou seja, de menor granularidade (Thomsen, 1997). Portanto, as ferramentas
ROLAP sdo mais direccionadas para os utilizadores que nao tém um ambito de

andlise bem definido. A desvantagem mais citada das ferramentas ROLAP ¢ o
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seu tempo de resposta, por vezes muito longo. A figura seguinte apresenta o

exemplo de uma arquitectura ROLAP (Baruque, 1996).

RELACIONAL

OLAP

Figura 3.13 — Arquitectura ROLAP
Fonte: Barugue (1996)

Outro ponto importante a ser levado em consideragdo que se compara as
arquitecturas é o esforgco de desenvolvimento correspondente a cada uma delas.
O desenvolvimento MOLAP torna-se mais facil pois a ferramenta realiza sozinha
as agregacgdes na base de dados multidimensional, j& o desenvolvimento ROLAP

requer um projecto légico especifico (star ou snowflake schema).

Vérios produtos MOLAP ou ROLAP tém-se afirmado como HOLAP, ou seja,
OLAP hibrido, alegando algum factor de integragdo entre os dois tipos de
arquitectura. Segundo Baruque, os trés argumentos mais usados s&o:
— Oferecer a escolha entre uma base de dados relacional e multidimensional;
— Carregar os resultados das consultas relacionais numa base de dados
multidimensional ou  estrutura  proprietdria que simule a
multidimensionalidade das informagdes em tempo de execugio;
— Usar uma base de dados multidimensional para carregar as informagdes
com um nivel maior de agregacio e usar uma base relacional para fazer

um acesso dindmico as informagdes detalhadas.

3.6.2 DATA MINING

A correcta integracdo das informagdes no ambiente de DW da origem a sua
utilizag@o tendo em vista a obtengdo de vantagem competitiva, aspecto este, onde

se destacam as plataformas de Data Mining.
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Nos primérdios do DW, o Data Mining era visto como um elemento associado ao
processo de DW, no entanto, actualmente os seus caminhos tem vindo a divergir.
Enquanto o DW funciona como uma excelente fonte de informagdes para minerar,
o Data Mining tem sido reconhecido como um processo genuino, e nao mais

como uma colénia do DW (Pinheiro, 1999).

Data Mining (ou mineracdo de dados) é identificado como um processo de
extraccdo de informagdo valida, previamente desconhecida e de maxima
abrangéncia normaimente a partir de ambientes DW. O Data Mining vai muito
além da simples andlise no sentido que permite explorar e inferir informagéo util a
partir de informagdo desconexa, descobrindo relacionamentos escondidos. O
Data Mining é considerado como um processo de descoberta de novas

informagdes (Campos, 1999).

O conjunto numeroso de estruturas de informagdes, aliado a capacidade humana
de anélise pode néo ser suficiente para analisar todas as informagdes existentes,
assim que a utilizagdo de processos capazes de identificar automaticamente
padroes, comportamentos e tendéncias existentes nas informagdes pode auxiliar

a tarefa penosa de analise.

3.6.2.1 DESCOBERTA DE CONHECIMENTO

O Data Mining identifica-se como sendo um conjunto de técnicas reunidas da
Estatistica e da Inteligéncia Artificial com o objectivo especifico de descobrir
conhecimento novo, porventura escondido em grandes quantidades de

informacéo armazenadas em DW.

E importante ressaltar que o conceito de conhecimento complementa o de
informagao com valor relevante e de propésito definido. Pode-se entdo dizer que
a tendéncia é utilizar o conhecimento extraido das informagdes nos processos de
negécios da organizagdo, viabilizando alta competitividade, capacidade de
mudanga, redugdo de custos e melhor direccionamento dos negécios e

processos.
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O Data Mining faz uso de técnicas de analise de informagéo destinadas a
descobrir e entender tendéncias, comportamentos, anomalias e outras relagdes
ndo Obvias presentes em grupos que sejam relevantes para um determinado

negocio ou actividade.

Consultar informagdo é uma coisa, examinar informagdo e conseguir obter
informagao valida, anteriormente desconhecida crucial para a tomada de decisGes
é outra bem diferente. Existe bastante informagéo escondida dentro de um grande
conjunto de informagdes podendo ser obtidas respostas para questées como:

— O que existe em comum nos produtos mais rentaveis da organizagao?

— Qual a razdo que leva os clientes a comprar esse tipo de produto?

— O que leva a compra do produto X, apés a compra do produto Y?

Com respostas a essas questdes, € possivel tomar decisées tdo cruciais como
mudar uma linha de producgéo ou alterar uma campanha de marketing com novos
argumentos mais fundamentados (Park, 1995). O Data Mining incorpora o
conceito de inteligéncia artificial, construida com base nos fundamentos da
heuristica, técnica que corresponde a forma de formular e responder a problemas,
que em oposigdo a estatistica tenta imitar o modo como o ser humano pensa.
Incorpora, ainda, a aprendizagem maquina, que vem a ser a jungdo da estatistica
com a inteligéncia artificial, onde os computadores “aprendem” com as
informagdes estudadas e eles proprios tomam decisdes baseadas nas

caracteristicas dessas informacdes (Agrawal, 1993).
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3.6.2.2 PROCESSO DE DATA MINING

Conforme pode ser verificado na figura seguinte, numa visdo orientada ao

processo existem trés abordagens ao Data Mining (Park, 1995):

Légica Condicional

Descoberta Afinidades e
Assoclacdes
Tendénclas e
Varlacbes
Resultado do
Data Modelagem de < Proanéstico
Warehouse Prognéstico Previso

Detecgéio de Dasvio

Andlise Prévia
Andlise de Ligagdes

Figura 3.14 — Arvore das abordagens do Data Mining
Fonte: Park (1995)

A descoberta, é o processo de exame para encontrar padrdes escondidos sem
uma ideia ou hipétese predeterminada sobre esses padrdes. Por outras palavras,
toma a iniciativa de encontrar aquilo que interessa aos padroes, sem que o
decisor verifique se isso realmente interessa. Numa plataforma DW, existem
muitos padroes que o decisor pode nem imaginar quais as perguntas certas para
as respostas. A solugdo aqui lancada é a riqueza dos padrées que podem ser
expressos e descobertos e a qualidade de informacéo libertada, determinando a

utilidade do processo de descoberta.

Na modelagem de progndstico, os padroes descobertos sédo usados para
prognosticar o futuro. Enquanto o processo de descoberta é responséavel por
encontrar padroes, o processo de modelagem de prognéstico aplica estes

padrdes para supor valores nos novos itens de informagéo.

A analise prévia, é o processo de aplicagédo dos padroes extraidos para encontrar
anomalias ou elementos de informagdes raras. Para descobrir as informagdes
raras, primeiramente sdo encontradas aquelas que seguem uma norma para

entdo detectar as que, dentro de um certo limiar se desviam da norma.
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3.6.2.3 ESTRATEGIAS DE PROCURA

O Data Mining pressupde a procura por algo que possa trazer valor ou vantagem
competitiva para a organizagdo, em geral esta procura tem como objectivo
descrever ou prever o comportamento futuro de algum fenémeno (Fayyad, 1995).

Descrever o seu foco em encontrar algo que faga sentido e que consiga explicar
os resultados ou valores obtidos pelo negécio. Prever, por outro lado, tem como
foco antecipar o comportamento ou o valor futuro de algum fenémeno ou variavel

de interesse com base no conhecimento de valores do passado.

Na procura de tais objectivos, diferentes estratégias podem ser utilizadas na
procura de indicios que possam relacionar informagdes ou factos. As principais
estratégias empregues nesta tarefa incluem (Agrawal, 19993):

— A classificagao, € a estratégia que consiste na procura por uma fungéao
gue consiga mapear (classificar) uma determinada ocorréncia dentro de um
conjunto finito e predefinido de classes. A construgdo do modelo segundo
esta estratégia, pressupde o conhecimento prévio das possiveis classes e
a correcta classificagdo dos exemplos usados na modelagem. Varias séo
as aplicagbes praticas para este tipo de abordagem, como é o exemplo da
analise de risco onde o objectivo é a classificar um potencial cliente.

— A agregacgao (ou clustering), consiste na procura de similaridades entre
as informacgdes tal que permita definir um conjunto finito de classes ou
categorias que os contenha e os descreva. A principal diferenca entre esta
abordagem e classificagdo € que na agregagé@o nao se tem conhecimento
prévio sobre o nimero de classes possiveis nem a possivel pertinéncia dos
exemplos usados na modelagem. Descobrir grupos homogéneos de
clientes é uma das possiveis aplicagoes.

— A associagao, por outro lado, consiste em identificar factos que possam
ser directa ou indirectamente associados. Esta estratégia é geralmente
usada em aplicagdes onde se procura identificar itens que possam ser

colocados juntos num mesmo grupo de negociagao.
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— A regressao, consiste na procura por uma fungdo que represente, de
forma aproximada o comportamento apresentado pelo fendmeno em
estudo.

— A predicao, envolve uma componente temporal, isto é, representa a classe
de problemas nos quais estamos interessados em prever o comportamento
ou valor futuro de uma determinada varidvel com base em valores

anteriores desta mesma variavel.

Em todas as estratégias, o maior objectivo é o de poder generalizar o
conhecimento adquirido para novas ocorréncias do fenémeno ou para outros

contextos.

3.6.2.4 FASES DO DATA MINING

O Mining as informagdes da organizagdo ndo se resume a andlise de grandes
quantidades de informagao e na descoberta de novas relagdes. E preciso actuar
sobre essas relagbes de forma a transformar a informagdo em retorno
organizacional. A implementagdo de uma plataforma de Data Mining pode ser
dividida em seis fases interdependentes (Fayyad, 1995):

— Percep¢ao do negdcio, a fase inicial do processo deve ter por objectivo
identificar as metas e requisitos a partir de uma perspectiva de negécio, e
entdo converté-las para uma aplicagao de Data Mining e um plano inicial
de ataque ao problema;

— Percepgio das informagoes, esta fase tem como actividade principal
extrair uma amostra das informagoes a serem usadas e avaliar o ambiente
em que as mesmas se encontram;

— Preparacao das informagées, incide na criagdo de programas de
extraccao, limpeza e transformagéo das informagdes a usar,

— Modelagem, consiste na selecgéo do(s) algoritmo(s) a serem utilizados e o
efectivo processamento do modelo. Alguns algoritmos necessitam das
informagées em formatos especificos, o que acaba por causar varios

retomos a fase de preparagao das informacgées;
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— Avaliacdo do modelo, o objectivo passa por avaliar os modelos com a
visdo do negdcio, certificando-se que nédo existem falhas ou contradigbes
com relagé@o as regras do negdécio;

— Publicagdo, a criagdo e validagdo do modelo permite avangar mais um
passo no sentido de tornar a informagao gerada acessivel para uso da

organizagao.

Procura-se no capitulo seguinte, através da realizacdo do estudo de caso
materializar de certa forma as diferentes ideias e preocupagdes estudadas ao
longo do estudo associadas ao processo de integragdo de informagéo para
suporte a tomada de decisdo num ambiente de DW.
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4 EsTuDO DE CASO

4.1 INTRODUGCAO

O estudo de caso aqui tratado reporta o processo de integragdo de informagéo na
arquitectura de BI, através da implementagdo de um ambiente de Data
Warehouse, numa organizagdo nacional com foco de actuagéo na concesséo de
meios de pagamento a crédito no mercado financeiro nacional e internacional. Por
motivos de profissionais, a organizagdo aqui apresentada solicitou que a sua

identificag@o fosse mantida em sigilo.

4.2 AmBITO E OBJECTIVOS

Uma das principais bases para a integragdo da informagéo numa arquitectura de
Bl assenta na criagdo de condigbes técnicas, processuais e organizacionais que
garantam o aumento do conhecimento organizacional através da melhoria da sua
informagéo, permitindo-lhe concretizar objectivos estratégicos fundamentais, tais
como a captagdo de novos clientes e a fidelizagdo dos ja existentes. A

arquitectura de Bl é assim encarada como uma solugdo de gestéo.

O ambito deste processo tem como foco o suporte a uma area de negdécio da
organizagéo, responsavel pela tomada de decisdes referentes a gestéao produtos
e clientes. Os requisitos identificados integram nao sé a definicdo da infra-
estrutura técnica de suporte, bem como a prépria identificagdo da informagéo na
sua vertente de suporte a gestdo na vertente de apoio, controlo e previsédo do

negécio.

Este processo nasceu de uma lacuna existente na altura na organizagéao e que,

de acordo com a area de negdcio, afecta a generalidade das organizagdes do
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sector. O problema estava relacionado com a qualidade e a fiabilidade da

informac&o dos clientes existente nas plataformas operacionais da organizagao.

A organizagdo pretendia implementar um conjunto de novas capacidades de
producdo e andlise de informagéo de gestdo focadas nas necessidades dos
clientes, potenciando a utilizagdo de forma efectiva da informac&o residente nas
plataformas operacionais de suporte ao negdcio da 4rea de negdcio. A
apresentacdo de produtos que respondessem as verdadeiras necessidades dos
clientes foi uma componente muito importante que a area de negdcio queria

apresentar aos seus clientes.

Fundamentalmente, estavam em causa dois vectores de evolugdo das
capacidades de gestédo da informagéo:

— viséo integrada dos clientes, considerando o seu comportamento, numa
perspectiva de marketing, através da integragdo informagdes no DW,
garantindo que toda a informagao com clientes fosse armazenada de forma
centralizada;

— andlise e gestido de campanhas de marketing, permitindo ndo s6 o
acompanhamento da sua evolugdo, bem como a avaliagdo dos seus
resultados finais. Esta vertente constituiu um importante suporte a
avaliagdo dos actuais niveis de eficacia e eficiéncia das acgbes comerciais,
sustentando o trabalho de planeamento e definicdo de novas campanhas.
Possibilitando assim, saber informagGes sobre as campanhas efectuadas,

os clientes contactados e quais os resultados obtidos.

Em termos conceptuais, consistiu na criagdo de trés modelos® de analise:
— Modelo de Campanhas, modelo para obtencdo de informacéo relativa a
gestdo de decisdes de marketing, quer ao nivel da sua eficiéncia, quer ao
nivel da sua eficacia, nas fases de planeamento e defini¢do, execugéo,

avaliagédo de resultados e andlise financeira;

® Um Modelo é um conjunto de indicadores e dimensGes de andlise logicamente relacionados

entre si num determinado contexto de negdcio.
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— Modelo dos Servicos e Beneficios, modelo para obtengéo de informagéo
sobre a utilizagao dos servigos e beneficios associados aos cartbes e aos
produtos;

— Modelo de Cliente de Marketing, modelo para obtengédo de informagéo

associada ao cliente, numa perspectiva de marketing.

No que respeita a abordagem tecnoldgica, estavam em causa os seguintes
objectivos:
— A solucido implementada teve como base a criagdo de uma arquitectura de
Bl assente no desenvolvimento de um ambiente de DW;
— Garantir que todas as informagbes dispersas da area de negdécio fossem
armazenadas num repositério Unico criado para o efeito;
— Permitir que a solugdo implementada fosse escalavel para suporte a
futuras integracgoes;
— Permitir a disponibilizagdo automatica e rapida da informacgdo de gestéo
aos utilizadores no ambiente DW, tendo a vantagem de ter um ambiente

integrado para disponibilizagdo da informacao.

Para a concretizacdo dos objectivos propostos, foram identificadas e colocadas

em pratica as seguintes tarefas:

Gestao e Controlo de Projecto

Desenho Funcional

Modelo de Campanhas

Modelo de Servigos e Beneficios

Modelo de Clientes de Marketing

Escolha da Plataforma de Suporte

Escolha do Fornecedor e Plataforma de Suporte a Arquitectura de Bl

Desenho Técnico

Identificacdo de Fontes de Informacgéo

Processo de ETL

Implementacao

o1




Dimensoes de Analise

Processos ETL

Teste de Sistema

Teste de Aceitacao e Formagao de Utilizadores

Apoio a Producao

Tabela 4.1- Tarefas de Projecto

4.3 BENEFiICIOS ESPERADOS

A consecucdo dos objectivos propostos constituiu um passo decisivo e
necessario, para o estabelecimento de capacidades de produgdo e
disponibilizagéo de informagéo de gestao, relativa a vertente de marketing da area
de negdcio. Estas novas capacidades visaram proporcionar, entre outros, o
seguinte conjunto de beneficios:

— potenciar a qualidade de informagdo, como um activo estratégico da
organizagéo, através da definigdo de modelos de informacéo direccionados
aos actuais requisitos de informagdo e em alinhamento com os objectivos
estratégicos da area de negécio;

— consolidar o conhecimento dos clientes, e consequente focalizagéo do
esforgo na abordagem comercial, nomeadamente através de uma cada vez
mais efectiva estratégia de marketing;

— dotar a area de negdcio de mecanismos de suporte efectivo aos processos
de tomada de decisdo e planeamento de decisGes de marketing;

— gerir a informagdo de modo a adequa-la as necessidades concretas dos
diferentes niveis de gestao e responsabilidade;

— disponibilizar uma solugéo integrada, flexivel, de elevada escalabilidade e
alinhada com a actual realidade da organizagédo, potenciando activos
técnicos ja existentes;

— Maior eficiéncia operacional na criagéo, execugéo e avaliagéo de decisGes
de marketing;

— Capacidade de analisar indicadores de eficiéncia e eficacia de decisdes de

forma automatica;
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— Visdo integrada dos clientes e das decisdes de marketing efectuadas;

— Anadlise do histérico de decisoes.

4.4 SITUAGCAO ENCONTRADA

A figura que se descreve representa a nivel macro, os resultados do levantamento
da situagdo encontrada na altura da implementacéo da arquitectura de BI.

Disperséo de diversas bases de Dispersdo de diversas bases de
dados com informac&o de clientes

reais e potenciais

dados com informagéo de
campanhas, servigos e produtos

4L S 1

- Dificil selecgéo dos clientes a contactar - Informagdes ndo actualizadas;
para decisdes de marketing;
- Faita de controlo no historial de
- Pouco controlo de custos ao nivel de clientes.

decisdes de marketing;

- Complexidade na obteng&o de informagéo
sobre a utilizagdo de alguns servigos.

Figura 4.1 — Visdo macro da situagéo encontrada

4.5 METODOLOGIA DE DESENVOLVIMENTO

A concretizacdo dos objectivos propostos pressupds a realizagéo de um conjunto

de tarefas, sobre as quais é aqui realizada referéncia as principais.

4.5.1 EQUIPA DE TRABALHO

Com vista a assegurar o cumprimento dos objectivos propostos, conforme se
apresenta na figura abaixo, considerou-se fundamental a constituigdo de equipas

mistas de trabalho, multidisciplinares, incluindo recursos da organizagéo e de uma
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organizagao externa especializada em processos desta natureza, a SAS Institute.
A escolha desta organizagédo foi baseada num processo de seleccdo, o qual é

também referido neste trabalho.

GESTAO DO PROJECTO

SAS INSTITUTE ORGANIZACAO

RESPONSAVEIS AREA NEGOCIO
RESPONSAVEIS DSI

EqQuiPA DO PROJECTO
SAS INSTITUTE ORGANIZAGAO
WAREHOUSE ARCHITECT GESTOR DE AREA
WAREHOUSE CONSULTANT ESPECIALISTA ANALITICO
ESPECIALISTA TECNICO
CONTROLLER

Figura 4.2 — Equipa de trabalho

O suporte ao modelo de negdcio, enquadrado na recolha e arquivo, obtengéo e
utilizagéo da informagao, foi assegurado por uma estrutura organizacional e um
conjunto de competéncias e capacidades especificas. A equipa multidisciplinar,
integrou elementos com perfis técnicos, de andlise de negdcio e analitico da area
de negécio e da Direcgdo de Sistemas de Informagéo (DSI) da organizagéo e do
SAS Institute, de modo a capacitar a partilha do conhecimento adquirido com a
organizacdo em geral, com as seguintes fungdes:
— definir e coordenar os requisitos de informagéo dos clientes;
— definir perfis, processos e solugdes para satisfagdo dos requisitos de
informagéo dos clientes;
— identificar, monitorizar e promover a qualidade das informagoes;
— pesquisar e avaliar novas ferramentas e tecnologias de informagéao;
— definir, desenvolver, implementar e validar modelos de interpretagéo das
informagdes;
— definir e acompanhar a implementagao;

— patrtilhar os conhecimentos e experiéncias obtidas.
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Para o desenvolvimento, implementagdo e acompanhamento do processo de
integracdo da informagdo no ambiente de DW, considerou-se pertinente a

constituicdo de duas equipas, como se pode observar na figura abaixo.

fresee

GES’TOR DE CONTROLLER
AREA
@ <=1 OReANIZAGRO > @
ESPECIALISTA
ESPECIALISTA B
TECNICO

ANAL(TICO

Dsl

Figura 4.3 — Principais elementos participantes no processo de integragéo

Tendo em conta as responsabilidades e as principais relagbes que as equipas
tiveram, apresentam-se aqui as principais responsabilidades dos elementos

envolvidos:

O Gestor de Area teve um papel preponderante tanto dentro da equipa como no
relacionamento com as restantes areas, sendo o responsdvel pela equipa onde
assumiu as seguintes responsabilidades:
— gerir a area de negdcio, quer a nivel da sua actuagdo como no que se
refere aos seus recursos;
— identificar e avaliar novas oportunidades de negécio ou de reajustamentos
de acgodes actuais, com vista a sua optimizagao;
— dar apoio funcional nas fases de desenho e evolugdo da implementacgéao
das solugbes técnicas que deram suporte a arquitectura desenvolvida;
— participar em processos de segmentagdo, bem como no desenho e
implementacéo de acgdes diferenciadas por segmentos de clientes;
— coordenar, juntamente com o Especialista Analitico, todos os processos de
acordo com o modelo de processos e na perspectiva do negocio;

— apoiar funcionalmente os restantes utilizadores dos resultados de analises;
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— estar atento e alertar para uma possivel falta de qualidade das informagoes
e sua inadequagéo as necessidades de negocio;

— identificar, em coordenagédo com a DSI, oportunidades de optimizagéo das
solugdes operativas e tecnoldgicas para a area de negocio;

— representar a drea de negdcio perante a organizagao.

O Especialista Analitico teve um papel mais orientado para as potencialidades
das préprias ferramentas e técnicas analiticas, sendo um importante apoio tanto
para o Especialista Técnico, como para o Gestor de Area. Este elemento assumiu
as seguintes responsabilidades:

— participar na identificagdo dos problemas de negécio que melhor podem
ser desenvolvidos;

— apoiar o desenho da modelagem da informagéo e a definicio da estratégia
de acesso e criagdo de informagao;

— coordenar, juntamente com o gestor de area, todos os processos de
acordo com o modelo de processos e na perspectiva da utilizagéo correcta
das ferramentas e técnicas analiticas;

— coordenar a selecgdo e implementagdo das técnicas analiticas mais
adequadas as necessidades impostas pelo negdcio;

— divulgar e apoiar a restante equipa, no que respeita a conhecimentos de

técnicas analiticas.

Apesar de terem fungdes distintas, o Gestor de Area e o Especialista Analitico
possuiram pontos de vista diferentes mas complementares. O primeiro centrou-se
na adaptabilidade ao negécio do output das ferramentas, enquanto o segundo
preocupou-se com as potencialidades das proprias ferramentas e com a
adequacio das técnicas analiticas possiveis de implementar.

Competiu ainda ao Gestor de Area estabelecer o elo de comunicagédo entre os
responsaveis do negécio e a restante equipa encarregue da implementagao e
manutencéo das solugbes escolhidas.
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O Controller teve o papel de monitorizar os indicadores e métricas de
performance do negdcio, assumindo as seguintes responsabilidades:

— identificar e prioritizar os principais problemas de negécio, bem como os
respectivos beneficios;

— identificar e avaliar novas oportunidades de negécio ou de reajustamentos
de acgdes actuais, com vista a sua optimizagao;

— dar apoio funcional as solugdes técnicas que serviram de suporte;

— rever os indicadores e respectivo processo de célculo, bem como identificar
novos indicadores de gestdo e outras métricas de avaliagdo da
performance de negdcio,

— apoiar funcionalmente os restantes utilizadores dos restantes das analises;

— alertar para uma possivel falta de qualidade das informagbes e sua
inadequagédo as necessidades de negocio;

— identificar, em coordenacdo com DSI, oportunidades de optimizagéo das

solucdes operativas e tecnologicas da informagéo de gestao.

O Especialista Técnico teve um papel preponderante sobretudo até a concluséo
da implementagdo do DW, assumindo as seguintes responsabilidades:
— participar no processo de selecgdo das plataformas e da infra-estrutura
técnica de suporte;
— participar no desenho da modelagem da informagéo necessaria ao suporte
das solugdes a implementar;
— participar no desenho técnico, na implementagéo e no processo de testes
das solugdes a implementar;
— divulgar o conhecimento sobre as plataformas operacionais aos restantes
elementos da equipa;
— identificar eventuais necessidades de alteragdo da arquitectura
operacional;
— apoiar tecnicamente os utilizadores das plataformas;
— apoiar a monitorizagéo da qualidade da informagéo;
— garantir o necessério enquadramento da plataforma adoptada com a

estratégia global do S| da organizagao.
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O papel do Especialista Técnico foi, apés a implementagdo da plataforma,
essencialmente de colaboracdo nas alteragbes evolutivas da arquitectura, por
forma a garantir a execucdo das alteragdes necessérias a correcta evolugéo do
modelo de negécio. Quanto as responsabilidades dos elementos Warehouse
Architect e Consultant, estes por sua vez, foram responséveis pela
implementacdo da arquitectura do DW para suporte a informagéo de gestéo da

area de negécio.

No que diz respeito ao relacionamento ocorridos entre os diferentes elementos,
ressaltam:

— Gestor de Area/Controller e Area de Negécio, foi crucial a existéncia de
um relacionamento continuo e estreito do Gestor de Area/Controller com a
area de negécio. Apenas desta forma foi possivel efectuar a ponte de
comunicagdo entre os responsaveis do negdécio e a restante equipa,
transmitindo as necessidades de negécio a serem traduzidas em termos
técnicos. Por este motivo considerou-se importante que os elementos de
apoio ao Gestor de Area fossem recrutados a area de negdcio;

— Especialista Técnico e a DSI, de igual modo, por forma a executar as
suas fungdes, nomeadamente a de identificagdo, coordenagéo e integragao
dos requisitos identificados pela DSI e pela prépria equipa, o Especialista

Técnico manteve um relacionamento estreito com a DSI.

4.5.1.1 GESTAO DO PROJECTO

A Gestéo do Projecto foi responsdvel pela monitorizagdo permanente da evolugéo
dos trabalhos e decisdes sobre questdes relacionadas com a sua evolugéo,
verificando o cumprimento dos objectivos definidos.

Esta equipa foi composta por elementos da organizagdo, nomeadamente da DSI
e da area de negécio, designados para o efeito e, pelo chefe do projecto por parte
do SAS Institute.
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4.5.1.2 CONTROLO DE PROJECTO

As medidas basicas de controlo e gestdo de projecto adoptadas foram, em
sintese, as seguintes:

— A emissdo periodica de relatérios de progresso reportando a evolugéo do
projecto, contento informagdo sobre, trabalho realizado, problemas
encontrados e plano de acgéo para o periodo seguinte;

— A Direcgéo de Projecto reuniu periodicamente para validagéo do trabalho
efectuado e andlise de eventuais desvios ocorridos durante o

desenvolvimento do projecto.
Estas medidas permitiram a organizagdo um controlo permanente e adequado

sobre a evolugdo do projecto, garantindo o cumprimento dos prazos e objectivos

estabelecidos.

4.5.1.3 CALENDARIO DE REALIZAGAO

A realizagdo deste projecto decorreu num periodo total de sete meses, conforme

se representa no plano de trabalho descrito na tabela seguinte:

TAREFAS

Gestdo do Projecto

Desenho Funcional

Desenho Técnico

Desenvolvimento

Teste de Sistema

Teste de Aceitagdo

Passagem a Produgéo

Gestao da Mudanga

Tabela 4.2 - Calendé;io de réélizagéo
Fonte: Organizagéo alvo do estudo
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4.5.2 DESENHO FUNCIONAL

Esta etapa teve inicio com a definigéo funcional da solugéo a implementar, com
vista ao cumprimento dos objectivos definidos pela 4rea de negdcio, no ambito
deste projecto. Esta etapa teve como primeiro objectivo a definicao da informacao
de gestao a implementar, nomeadamente, indicadores de gestdo e dimensdes de
andlise da informagéo, em alinhamento com a actual realidade do negécio da
area de negdcio e os seus objectivos estratégicos. De acordo com 0s objectivos
da area de negécio, a organizagdo da informagéo de gestdo a gerar no ambito
desta implementagéo foi enquadrada em trés modelos de analise de informacé&o:

— Modelo de Campanhas;

— Modelo de Servigcos e Beneficios;

— Modelo de Clientes de Marketing.

A consecucdo dos objectivos propostos nesta etapa previu uma forte participacéo,
consubstanciada essencialmente por um conjunto de reunides/sessbes de

trabalho, de elementos da area de negdcio, da DSI e do SAS Institute.

4.5.2.1 QUALIDADE DA INFORMAGAO

Este processo teve como objectivos os seguintes pontos:
— ldentificar as informagdes relevantes para a area de negocio;
— Diagnosticar o estado actual da qualidade das informagdes utilizadas pela
area de negodcio;
— Recolher informagdes inexistente e rectificar informagdes incorrectas e
invalidas;
— Inventariar as principais causas da fraca qualidade das informagdes;

— Propor solugdes de melhoria da qualidade e realizar a sua implementagéo;
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4.5.2.2 MODELAGEM DA INFORMACAO

O processo de implementagdo do modelo de negécio, demonstrou a clara
necessidade de desenvolver um modelo de gestdo de informagédo que permitisse

aproximar as praticas de area de negdécio as melhores praticas do mercado.

O modelo de gestdo da informacao desenvolvido foi constituido por trés
dimensdes que actuaram de forma interligada: os Dominios, as Unidades de
Gestdo e os Indicadores. Este modelo visou permitir a andlise da informagéo
existente para a tomada de decisao, tendo em conta as orientagdes estratégicas

da area de negécio.

Os Dominios do modelo sao as grandes areas de informagéo agregada:

— Dimensao, caracterizagdo da dimens&o absoluta do negécio da area de
negocio e respectiva ponderagéo face aos objectivos definidos, permitindo
a avaliacdo da performace de gestao;

— Performance, avaliagédo da performance da area de negdcio;

— Posicionamento Estratégico, posicionamento da area de negécio face ao
mercado e suporte a tomada de decisGes estratégicas;

— Qualidade, avaliacdo do grau de qualidade do servigo prestado ao cliente;

— Risco de Crédito, caracterizacdo das situagdes de crédito irregular que
afectam o negdcio;

— Rendibilidade, determinagdo da rendibilidade operacional dos clientes,

dos segmentos particulares e empresas e do negdcio da area de negdcio.




A dimensdo Unidades de Gestdo traduziu, para efeitos de analise, os niveis de
detalhe e abrangéncia da informagdo contida em cada um dos Dominios

definidos, conforme descrita na tabela abaixo.

Negécio da Area

Produto cartdes e outros
Canal de Distribuigéo

Universo de clientes
particulares e empresas
Produto

Segmento de Clientes
Clientes

Os Indicadores abaixo apresentados na tabela, constituem a ultima dimensé&o do

modelo, e estdo agrupados por Dominios. Este é o nivel de informagdo que
realmente permite a tomada de decisdes de gestdo, bem como o controlo e

monitorizagdo do negdcio.

Numero de contas | Volume de Tipo de pagamento | Receitas;
e cartdes; Facturagao; Capital médio em Custos;
revolving;
Total de Limites de | Montante de Ndmero de
Crédito; crédito global; clientes;
Numero de
Transaccoes;
Indicadores de rendibilidade
Taxa cancelamento; Limite de crédito vs Montante de crédito;
Potencial utilizagao;
Incumprimento vs Regular e delinquente;
cumprimento; N° de aumentos de limites
de crédito;
Evolugéo da
delinguéncia;
| Taxa de captagao; Taxa de inactividade; Taxa cancelamento cartdes;
Taxa de recusa; Indicadores de eficacia;
Taxa de atribuicéo; Indicadores de eficiéncia;
v , . | N° de acgdes por cliente; Tempo médio de atribuigao;
QUALIDADE |
- ' Grau de satisfagdo do cliente; Tempo médio de recusa;
3 | Indicadores de mercado; Resultados de inquéritos a clientes;

Tabela 4.4 — Indicadores dos modelos

A implementagdo do modelo de gestdo da informagdo consistiu na criagédo de
uma arquitectura de informacédo, que estabelece-se a ponte entre a estrutura

operacional existente e a estrutura funcional.
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4.5.2.3 IMPLEMENTACAO DOS MODELOS DE NEGOCIO

Esta etapa consistiu na implementagdo dos processos necessarios a
automatizagao dos modelos de negécio, nomeadamente:

— A implementacdo dos processos de suporte ao modelo de negécio que
permitiu disponibilizar, rapida e adequadamente, um conjunto de
indicadores de suporte a tomada de decisdes;

— A implementacéo dos processos, que contribuiram para a obtengéo de um
conhecimento mais profundo dos clientes e para a prossecugdo dos

objectivos estratégicos definidos.

4.5.2.3.1 MODELO DE CAMPANHAS

As campanhas sao consideradas actividade desenvolvidas sobre os clientes, com

os objectivos de reter e captar novos clientes.

45.2.3.1.1 OBJECTIVOS DO MODELO

O modelo de informagdes de campanhas, aqui referido, visou dotar a organizagéao
de um repositério ndo operacional de informagdo centralizada, capaz de
responder as necessidades inerentes aos processos de gestdo. A informagao
pode ser agrupada nos seguintes grupos:

— Informacao descritiva, informacé@o que permite descrever uma decisdo de
marketing. Esta informacéo inclui nome, descrigdo, datas de planeamento,
inicio e fim, estado, objectivos, entre outros;

— Informacao de gestao, conjunto de informagéo que permite acompanhar a
evolugdo da campanha no tempo. Esta informacdo esta relacionada
essencialmente com os timings de implementagéo, execugéo e resultados

gue se vao obtendo;
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— Informagdo de andlise, ap6s o término da campanha é necessario

analisar de forma rigorosa os resultados obtidos.

A figura seguinte ilustra o diagrama funcional do modelo de Campanhas:

. Ano

f

Trimestre

Campanha Marca Produto

DIMENSOES
A
=
&

L L) L >

Dia Acgio Canal Origem Cartéio Cliente

MoODELO

( Indicadores Base Métricas compostas

- Custo por aceitagéio
- Custo por novo cartdo
- Taxa de aceitag@o

- Dimens&o do segmento
- N° de acsitagdes

- N° de novos cartdes

- N° de pedidos de ades&o enviados - Taxa de resposta

- N° de pedidos de ades&o recebidos - Cash Flow de Retengéo
- N° de contactos - Cash Flow de Captagéo
- Custos reais -

- Grau satisfagéo

- Rendibilidade Média dos clientes

. - Rendibilidade Média por segmento

INDICADORES E METRICAS
N

Figura 4.4 — Diagrama funcional de Campanhas

Fonte: Organizagéo alvo do estudo

4.5.2.3.2 MODELO DE SERVICOS E BENEFICIOS

Sido considerados Servicos e Beneficios todos aqueles que tém um caracter
permanente. Neste ambito, foram identificados trés grupos:
— Servigos
— Homebanking;
— Servigo a Clientes;
— Teleservigos;
— Seguros;
— Programas de Fidelizagao
— Descontos e Pontos;
— Diversos
— Clubes.
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4.5.2.3.2.1 OBJECTIVOS DO MODELO

O modelo de informacgdes de Servigos e Beneficios, visou dotar a organizagéo de

um repositério de informagdo centralizado, possibilitando realizar diversas

analises no que respeita aos diferentes servigos e outros beneficios ao dispor dos

clientes. Os principais objectivos deste modelo foram:

— Aumentar o grau de satisfacdo do cliente;

— Incentivar a utilizagdo do cartdao de crédito;

— Melhorar a qualidade do servigo.

A informagao pode ser agrupada nas seguintes areas:

— Informacéao descritiva, informagao que permite descrever um determinado

servigo

ou

beneficio.

Esta

informacéao

inclui

a descricao

servigo/beneficio, segmento alvo, objectivos, entre outros;

do

— Informacao de gestao, conjunto de informagéo que permite acompanhar a

evolugéo de servigo/beneficio ao longo do tempo.

A figura seguinte ilustra o diagrama funcional do modelo de Servigos e Beneficios:

DIMENSOES

INDICADORES E METRICAS

A

e

( Ano

*

Trimestre

+

Més

)

Dia

r

\

Indicadores Base

- N° de clientes

- N° de utilizagdes

- Valor da acgéo (valor de prémio, valor
de vendas, n° de pontos, ...)
- Valor de custos

- N° de cheques

- N° de resgates

- N°de Vendas

| RN

Posigao
Mensal

> ]
A
I Subtipo | Tipo de Cliente Statu Marca
Tipo de Tipo de Produto L
seguro prémio Actividade
S X
Servigo e
Bene?i?:io Cartao Comerciante

Métricas compostas

- Valor médio da acg&o (valor de
prémio, valor de vendas, n° de

pontos, ...)

B e S S

Figura 4.5 — Diagrama funcional de Servigos e Beneficios

Fonte: Organizagéo alvo do estudo
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4.5.2.3.3 MODELO DE CLIENTE DE MARKETING

E considerado como cliente de marketing, o cliente pessoa que é alvo de

decisGes de marketing, tal como se ilustra na figura abaixo.

Campanhas Segmentagéo

ff> X
Beneficios e

Produtos Servigos

Figura 4.6 — Modelo légico de cliente de marketing

4.5.2.3.3.1 OBJECTIVOS DO MODELO

O modelo de informagéo de Cliente de Marketing aqui apresentado, visou dotar a
organizagdo de um repositério de informagéo centralizado, por forma a ter uma
visdo integrada do cliente. A informagao pode ser agrupada nas seguintes areas:

— Informacéo descritiva, esta infformagao permite identificar e caracterizar o
cliente. Esta informacao inclui os dados de identificagdo de cliente e
algumas informagdes de perfil, os quais se pretende que se mantenham
estaticos;

— Informacgdo de gestdo, permite acompanhar a evolugdo qualitativa do
cliente nas perspectivas demografica, financeira e/ou profissional,
comportamento ou preferéncias;

— Informacéo analitica, informagéo imediata mais relevante passivel de ser
agregada do modelo de campanhas para o nivel de cliente e alguma

informagao que se possa aferir para futuras segmentagées.
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A figura seguinte ilustra o diagrama funcional do modelo de Clientes:

DIMENSOES

A

4 Ano

*

Trimestre

*

Cliente

Més

Produto

A

A

Actividade

*

Cartao

Dia

( Indicadores Base

- N° de filhos

- Vencimento liquido

- Rendimento anual

- Valor de aplicagdes financeiras
- Valor de patriménio

- N° de viaturas que possui

- N° de cartbes

- Valor de cash

- Valor de compras

- Saldo

\ . Risco minimo

- Risco Maximo

- Custos atribuidos ao cliente na
campanha

INDICADORES E METRICAS
N

Comerciante

Movimentos

Canal

Bancos

Qutros
cartdes

Posigéo
Mensal

Métricas compostas

- Saldo médio mensal em divida
no ultimos 12 meses

- Rendibilidade

- Limite de utilizagéo

- N° de meses com compras nos
ultimos 12 meses

- N° de meses em cash nos
ditimos 12 meses

- Valor médio mensal em compras
nos Gitimos 12 meses

- N° de compras na intemet nos
ditimos 12 meses

- Valor de facturagdo

i B A R B B .

Figura 4.7 — Diagrama funcional de Clientes

Fonte: Organizagao alvo do estudo

4.5.3 DESENHO TECNICO

Esta etapa incluiu o desenho técnico dos diversos componentes que incluem a

arquitectura da solugédo de Bl, nomeadamente a plataforma do DW. Em termos de

planeamento e organizacéo, incluiu o seguinte conjunto de macro tarefas:

4.5.3.1 IDENTIFICACAO DE FONTES DE INFORMAGCAO

Nesta fase foram identificadas, todas as informagbes necessarias e sua

respectiva fonte, para que se conseguisse proceder a criagéo dos trés modelos de

analise anteriormente mencionados.
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Das fontes de informagdo possiveis de serem utilizadas destacam-se algumas
que foram de vital importancia para a construgéo dos trés modelos, as quais se
apresentam na figura seguinte:

— Plataformas de bases de dados existentes na area de negdcio,
contendo informagéo sobre os seus clientes e acgbes tomadas, bem como
um conjunto de plataformas (AlX-Informix, Windows) existentes na
organizacdo que continham dados referente a:

— Informagdes detalhadas de clientes;
— Informagdes de produtos e servigo;
— Informacgdes de cartbes;

— Informagdes de vendas;

— Plataforma EasyPhone (Call-Center),

— SAP, para obtencio de informagéo financeira relativa a campanhas;

— Sistema Central (Mainframe-MVS), para obtengdo de informagao
residente em ficheiros centrais e que ndo se encontrava reflectida nas

plataformas Informix.

Qutras fontes de
informagéo

71 T \

Bases de Dados Plataforma EasyPhone Plataforma Mainframe
dispersas (Access e (Informix) (IBM MVS)

=0 B BEe
el ==l ==

Figura 4.8 — Esquema das fontes de Informagéo

DATA WAREHOUSE

!

Plataforma SAP

O O
O O
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4.5.3.2 DIMENSOES COMUNS

A modelizagdo incluiu a identificagéo do tipo de organizagdo e estrutura das
informacdes que melhor se adequavam as necessidades identificadas, bem como
os tipos de formatos, agregagdes e calculos prévios efectuados para optimizar o

consequente processo de utilizagdo de informagoes.

Durante a fase de modelizagéo foi tido em consideragéo a definicdo do modelo de
suporte ao conjunto de informagdes para criagéo dos indicadores ou métricas de
analise para cada um dos modelos, assim como o facto da existéncia de um

conjunto de dimensdes de analise comuns.

Poderia aqui apresentar uma listagem completa de todas as dimensbes
implementadas, contudo tal facto ndo acrescentaria valor ao presente trabalho.
Assim apresentam-se aqui de forma genérica, o conjunto de algumas dimensoes

de analise comuns aos varios modelos apresentados.

45.3.21 TEMPO

Esta dimensdo, conforme apresentada na figura seguinte, é utilizada para permitir
a visdo histérica de indicadores, sendo constituida pelos niveis ano, trimestre,
més e dia. Esta dimenséo permite igualmente, a produgédo de relatérios com
variagdes face a periodos anteriores (e.g.: variagéo em relagédo ao més anterior) e
periodos homélogos (e.g.: em relagdo ao més do ano passado).

| Ano I
A

r Trimestre |
A

[ wes |
A

[ Dbia |

Figura 4.9 — Organizagéo da dimens&o Tempo
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4.5.3.2.2 PRODUTO

Esta dimenséo, conforme apresentada na figura seguinte, é utilizada para permitir

a visdo de indicadores pelos produtos existentes e por todas as outras dimensdes

de produto indicadas. As hierarquias definidas s6 tém dois niveis, o mais

agregado de cada uma das dimensdes e o mais granular que equivale ao produto

propriamente dito.

Segmento de Tipo de Gama de Emissor de Produto
Produto Produto Produto - Cédigo
- Cédigo - Codigo - Cédigo - Descrigéo
- Descrigéo - Descrigao - Descrigao - Cédigo Emissor Alternativo
- Descrigdo de Emissor
Alternativo
Tipo de Operagéao Familia de Sistema de Agregacgéo de Marca de
de Produto Produto Produto Produto Produto |
- Cédigo - Cédigo - Cédigo - Cédigo - Cédigo
- Descrigéo - Descrigao - Descrigao - Descrigéo - Descrigéo
Produto
- Cédigo
- Descrigéo - Cédigo Tipo de Operacgéo
- Cédigo de Segmento - Cddigo de Familia
- Cédigo de Tipo - Cédigo de Sistema
- Cédigo de Gama - Cédigo de Agregagéo
- Codigo de Emissor - Cddigo de Marca

Figura 4.10 — Organizagdo da dimensé&o Produto

Fonte: Organizagéo alvo do estudo

4.5.3.2.3 ORIGEM

O processo de execugdo de decisdes de marketing passa pelo meio de
comunicagao utilizado para comunicar com o segmento de clientes seleccionado
(origem). Esta dimenséo, apresentada na figura seguinte, é utilizada para permitir

a visdo de indicadores pelas diversas origens.

Origem
- Cédigo de origem
- Nome de origem
- Descrigéo de origem

Figura 4.11 — Organizagédo da dimens&o Origem
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4.5.3.2.4 CANAL

Por canal considera-se o meio de contacto utilizado pelo cliente para entrar em
contacto com a organizagdo. Esta dimensdo, conforme apresentada na figura

seguinte, é utilizada para permitir a visdo de indicadores pelos diversos canais.

Canal
- Cédigo de canal
- Nome de canal
- Descrigdo de canal

Figura 4.12 — Organizagao da dimensé&o Canal

4.5.3.2.5 CARTAO

Cada cartdo estd associado a uma conta, a um produto e pertence a um
determinado cliente. Esta dimens&o, apresentada na figura seguinte, é utilizada

para permitir a visdo de indicadores por cada cartéo.

Cartdo
- Cédigo de cartdo
- Cédigo de marca
- Cédigo de produto
- Data de Emissé&o
- Limite Utilizag&o

Figura 4.13 — Organizagao da dimenséo Cartéo

4.5.4 DESENVOLVIMENTO

O desenvolvimento da arquitectura de Bl foi cuidadosamente planificada e
estruturada, de forma a assegurar uma correcta adequagéo e alinhamento estreito

com os objectivos da organizagéo, tanto a niveis estratégicos como operacionais.
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4.5.4.1 SELECCAO DA PLATAFORMA DE SUPORTE

Foram varias as plataformas proposta, contudo foi necessario apurar a que
melhor se enquadrava no painel de exigéncias da organizagdo. Esta analise foi
feita tem em conta varios pontos de vista e privilegiando factores tecnologicos e

de negécio.

O processo de selecgdo da plataforma, e respectivos formecedores, para a
arquitectura de DW foi composto por trés fases e baseado, essencialmente, numa
matriz de requisitos de negdcio e funcionais desenvolvida no dmbito do processo.
Como suporte a decisdo tomada, foi ainda realizado um conjunto de visitas a
diversas organizagdes com plataformas ja instaladas e realizadas diversas
demonstragdes de plataformas por parte dos fornecedores. A figura abaixo, ilustra

o processo de selecgdo da plataforma de BI.

2° Questionario —
Survey de avaliagéo
das solugbes

1° Questionario —
Caracterizago genérica
dos fornecedores e
identificagdo das solugdes

UNIVERSO
DE
FORNECEDORES

FORNECEDORES
ESCOLHIDOS

FORNECEDORES
SELECCIONADOS

Figura 4.14 — Processo de selecgéo da plataforma de Bl
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Particularizando o processo de avaliagdo das plataformas ETL e DW, este foi

baseado em critérios de dmbito técnico considerados essenciais e em condigdes

preferénciais, conforme se apresenta na tabela seguinte.

BITO GER.
- Satisfagéb do‘sv(éfandards ‘
|| definidos pela organizagéo;
- Possibilidade de comunicagao
| entre plataformas com o
protocolo TCP/IP;
- Possibilidade de acesso a
ambientes Informix;
- Possibilidade do dicionario de
dados residir no ambiente

- Possibilidade de
trabalho em ambiente
0S/390;

- Possibilidade de
extracgéo de informagéo
de ficheiros SAM e
VSAM;

- Possibilidade de
carregamento de

mmeni‘a«Atx

- Possibilidade de

trabalho em ambiente
AlX;

- Possibilidade de
extracgéo de informagao
de flat files e Informix;

- Possibilidade de
carregamento de
informagao em flat files e

Informix. informag&o em ficheiros | Informix.

SAM e VSAM.
- Possibilidade de conversao de - Capacidade de - Capacidade de
caracteres EBCIDIC em ASCIi no | programagéo de programacgéo de

processo de integrag&o;
- Capacidade de acesso a outras

fontes de informagéo via ODBC.

processos de
transformagéo.

processos de
transtormacgé&o.

Tabela 4.5 — Processo de avaliagdo das plataformas ETL e DW

Fonte: Organizagao alvo do estudo

Os elementos de avaliagdo que tiveram na base da selecgdo dos fornecedores

foram:

— Resposta dos fornecedores ao Survey;

— Apresentagdes das solugdes;

— Classificaga@o da Matriz de Requisitos.

Apds a exclusdo de alguns fornecedores por falta de cumprimento de requisitos

considerados fundamentais para a organizagéo, a figura e tabela abaixo listam os

fornecedores identificados como finalistas, assim como as caracteristicas das

solugdes propostas.

~ SAS INSTITUTE |

'NOVABASE

Figura 4.15 — Lista de fornecedores pré-seleccionados
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 FORNECEDOR |

Datamining;

Capacidade de tratamento de grandes
SAS INSTITUTE volumes de informagéo;

Andlise, gestdo e manutengio
uniformizada de uma plataforma global
de um Unico fornecedor;

Possibilidade de acesso directo a

plataformas Informix

Solugao global, DW e ETL, bem como de

4Custo da solugéo pfésentada; ‘

Solugdo global para DW, ETL e Data
Mining;

Possibilidade de acesso directo a
NOVABASE plataformas Informix;

Capacidade de tratamento de grandes

volumes de informagéo;

Solugao parcial de ETL;

Dependéncia de um servidor NT para
utilizagéo de todas as potencialidades;
Risco de actualizagbes das ferramentas
dispares no tempo;

Solugao composta por ferramentas de
fornecedores distintos.

Tabela 4.6 — Vantagens/Desvantagens apresentadas pelos fornecedores

A decisdo final como parceiro recaiu sobre o SAS Institute, a qual teve em

consideragcdo os bons resultados alcangados em colaboragdes anteriores.

Destacou-se principalmente o facto da plataforma SAS ter apresentado as

competéncias e os recursos necessarios para implementar o processo de suporte

do modelo de negécio da organizagao, dentro das exigéncias de qualidade e das

restricbes temporais e orgamentais.

O SAS Institute alocou a este projecto uma equipa de profissionais com know-how

técnico em solugdes de Bl que, em parceria com a organizagédo, construiu o DW.

A organizagado assumiu ainda a formagao dos recursos, transmitindo-lhe o know-

how necessario para assegurar a operac¢éao e evolugdo do DW.
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As duas tabelas seguintes apresentam a lista de componentes da plataforma SAS

instalados em ambiente Cliente/Servidor:

AMBIENTE SERVIDOR
COMPONENTES INSTALADOS 0S/390 0S/390 AlIX Microsoft Server
(Desenv.) (Prod.) (Prod.) (Metadata)
SAS/Base v v v v
SAS/Connect v v v v
SAS/Access to informix x x v x
SAS/Stat x x v x
SAS/Enterprise Miner -Server x x v x
SAS/Share x x x v

Tabela 4.7 — Plataforma SAS servidor

Fonte: Organizagao alvo do estudo

COMPONENTES AMBIENTE CLIENTE/EXPLORAGAO
INSTALADOS Data Warehouse EMiner
Microsoft Server Microsoft Server
SAS/Base v v
SAS/Connect v v
SAS/Graph v v
SAS/FSP v v
SAS/AF v x
SAS/Share 4 x
SAS/Assist v x
SAS/Warehouse Administrator v x
SAS/Enterprise Reporter v v
SAS/Enterprise Miner - Client x v

Tabela 4.8 — Plataforma SAS cliente
Fonte: Organizagdo alvo do estudo

4.5.4.2 METODOLOGIA DE DESENVOLVIMENTO

Com o objectivo de conhecer o seu universo informacional, a organizagao teve

necessidade de obter uma visdo a 360°, cruzando as informag6es que residiam

em plataformas heterogéneas.

A escolha da metodologia de desenvolvimento da plataforma de DW mais

adequada as caracteristicas da organizagdo teve em consideragéo os seguintes

factores:

115




— A plataforma de DW foi direccionada apenas para uma area de negdécio da
organizagéo, orientada para necessidades especificas;

— Existéncia de restrigbes temporais e orgamentais para o desenvolvimento
da plataforma, e a necessidade de obtencéo rapida de resultados.

Tendo em consideracéo os factores acima mencionados a escolha recaiu sobre a
metodologia Bottom-Up para o desenvolvimento do ambiente de DW de suporte a
arquitectura de B, incidindo na construgéo de Data Marts Evolutivos orientados
por assuntos partilhando informagdes entre si. A organizagéo considerou assim a
construcédo e integracdo de Data Marts Evolutivos totalmente adaptada as suas
caracteristicas especificas, aspecto fundamental para obter sucesso nas acgoes

que pretendia realizar.

No que se refere & modelizagdo da informagdo e tendo em consideragéo o
desenho funcional realizado, a escolha recaiu sobre uma combinagao entre os

modelos star schema e snowflake schema.

Inicialmente o carregamento dos Data Marts foi realizado de forma total com as
informagdes necessdrias contidas nas plataformas operacionais. Actuaimente, o

carregamento dos Data Marts divide-se em dois tipos:

DiARIOS:

— Movimentos;
— Pedidos de Adeséao;

MENSAIS:

— Clientes;
— Contas;
— Cartoes;
— Campanhas.

4.5.4.3 ARQUITECTURA

A implementacdo de um DW evolutivo, apresentado na figura abaixo, veio permitir

a obtencdo de informagdes adicionais sobre a realidade organizacional.
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Paralelamente, o grau de conhecimento permitiu conhecer e perceber a sua
realidade, através da andlise de comportamentos histéricos e da correcta
construgdo de modelos de andlise, possibilitando estimar probabilidades dos
resultados em decisdes futuras. Esta informagéo veio contribuir para o aumento
da eficiéncia das suas acgdes, orientada a tomada de decisbes para

probabilidades de sucesso superiores.

Modelo de Modelo de Servigos Modelo de Cllente
Campanhas e Beneficios Marketing

Figura 4.16 — Arquitectura implementada

Fonte: Organizagao alvo do estudo

Apresenta-se na figura seguinte, um nivel macro, da estrutura tecnologica sobre a
qual assentam os componentes da solugdo de gestéo e sua articulagéo entre os

seus diversos componentes.

AREA OPERACIONAL AHEA FUNCIONAL
/_\
v
Fontes de
informagéo
Externas
v r sTEommTT -l
/_—\ --------- : : Data !
\ « 1 Mining !
~— Arquitectura de Exploragdo @~ -""~ (¢ mmo ot !
Plataformas ETL InformagBes Andlise el g mm \
Locais (SAS-DW) 'Y 1 oLAP
AX-informix) [} /1 eemmaaaea- H H !
G e e o -
Plataforma Central I Griago do conhecimento, munindo a drea 1
(OS/390-VSAM) ! de negécio de ferramentas de exploragéo e !
1 andlise da informago residente na \
\__/ 1 arquitectura criada. :
: t
Do e om o o = - - ]

Criaglo da base de conhecimento
através da recolha, tratamento e
integragdo de informagdes
relevantes do negdcio.

Figura 4.17 — Vis&o macro da estrutura tecnoldgica
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A introducéo do ambiente de DW veio assegurar a integragéo e sistematizacéao
das informagdes de gestdo, relativas a decisdes com produtos e servigos da area
de negécio. Genericamente, o ambiente de DW veio possibilitar a utilizagéo de
informagdo com o objectivo de desenvolver acgbes de descoberta de
conhecimento, identificagdo dos principais padrdes e tendéncias que influenciam
determinados comportamentos, o que permitiu ndo s6 uma melhor compreensé&o,
como a realizagao de previsdes de negdcio:
— O negdcio, disponibilizou um conjunto de indicadores de controlo e
monitorizagdo do negécio, e de suporte a tomada de decisdes de gestéo;
— A carteira de produtos, possibilitou o alinhamento da oferta em fungéo do
desempenho comercial de cada produto e das necessidades dos clientes;
— O cliente, permitiu & area de negécio efectuar uma actuagao incisiva e
diferenciada sobre a sua carteira de clientes, baseado em diferentes
indicadores, tais como a rendibilidade. Associado a este tipo de
comportamento pretendeu-se obter importantes beneficios, tais como:
— Redugéo dos custos operacionais, através da adequagéo de niveis de
servigo distintos por segmentos de clientes;
— Geragcéo de novas oportunidades de negécio através da criagdo de uma
parceria com o cliente;
— Aumento da satisfagcdo e do valor percepcionado pelo cliente.
— Descoberta de conhecimento
— ldentificar os segmentos de clientes;
— Caracterizagdo do seu perfil, valores e preferéncias;
— Compreender a desertificagéo ou fidelizagéo de clientes;
— ldentificar potenciais padrdes de comportamento.
— Re-avaliagdo de conhecimento
— Auvaliar a eficacia do programa e das iniciativas de marketing;
— Auvaliar a reacgéo dos clientes a uma campanha;
— Re-avaliar modelos de descoberta do conhecimento;
— ldentificar alteragdes no comportamento dos clientes
—- Aplicagédo de conhecimento

— Identificar potenciais situagdes de delinquéncia;
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— Langar campanhas especificas para alguns dos segmentos;
— Definir novos processos de incentivo a utilizagao;,
— Alargar/redefinir catalogo de campanhas;

— Optimizar a adequagéo dos produtos e servigos aos clientes.

4.5.4.4 INTEGRAGAO DE INFORMAGAO — ETL

Este processo visou a integracdo de um conjunto de plataformas operacionais de
suporte a area de negodcio. Pretendeu-se assim concentrar o esforgo de
desenvolvimento e manutengéo da estrutura existente, bem como a uniformizagao
da gestdo e modelagdo das informagbes de negdcio, garantindo a qualidade das

mesmas.

Nesta etapa foi garantida a construgdo dos diversos componentes técnicos de
suporte a disponibilizagdo das novas capacidades de andlise de informag&o. O
processo ETL do ambiente DW considerou o seguinte conjunto de mactro tarefas:
— Construgdo do modelo de informagdes da arquitectura comum para suporte
ao processo de obtengado de informagéo para a area de negdcio;
— Especificagdo e implementacdo do processo de extracgdo de informacgéao

das diversas fontes de informagao, transformagéo e carregamento no DW.

A implementacio dos processos de ETL foi constituido por duas fases:
— Selecgédo da plataforma de ETL;

— Implementagéo dos processos ETL para suporte ao modelo de informagéo.

4.5.4.4.1 EXTRACCAO DA INFORMACAO

Esta etapa incluiu a criagdo de processos de extracgédo de informagdes face as
fontes de informagao identificadas. Nesta etapa houve a necessidade de proceder
a execucéo de calculos prévios de forma a optimizar o consequente processo de

utilizagdo das informagdes. Foi igualmente definido um protocolo de extracgéo de
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informacdes para que no futuro a area de negdcio tenha a possibilidade de

alimentar a plataforma com informagéo actualizada em bases de dados locais.

4.5.4.4.2 TRANSFORMACAO E CARGA DA INFORMACAO

Nesta fase foram incluidos todos os processos de transformagéo de informagoes,
ou seja, a criacdo de indicadores e métricas que servem de suporte a analise.
Como ponto de partida, foram desde logo considerados os seguintes grupos de
analise:
— Modelo de Campanhas
— Previséo;
— Origem;
— Processo;
— Respostas;
— Analise Financeira;
— Performance;
— Modelo de Servigos e Beneficios
— Tipo e subtipo de servigos e beneficios;
— Tipo de seguro;
— Tipo de acgao;
— Comerciante;
— Actividade do comerciante;
— Modelo de Cliente de Marketing
— Dados demogréficos;
— ldentificagao;
— Campanhas;

— Segmentacéo.

120



4.5.5 TESTE DE SISTEMA

Esta etapa incluiu todas as tarefas necessarias ao planeamento, execugéo e
validagdo da integragcdo das diversas componentes técnicas, de forma a
assegurar a sua consisténcia técnica, incluindo a perspectiva de performance.

4.5.6 TESTE DE ACEITACAO E FORMACAO

Esta etapa incluiu um conjunto de acgdes necessdrias ao planeamento, execugéo
e validac&o funcional dos componentes construidos, com o objectivo de assegurar

a sua aceitagéo por parte dos utilizadores finais.

4.5.6.1 FORMACAO

A abordagem de implementagéo proposta previu a definicdo e execugédo de uma
estratégia de formagao, que visou a correcta transmissdo de conhecimentos aos
elementos da area de negécio, actuais utilizadores da solugéo. Neste sentido, foi
garantido o planeamento e preparagéo de acgdes de formagdo a um conjunto de
elementos identificados pela area de negdcio, que constituiram um grupo de
formadores internos e a elaboragdo dos respectivos materiais de suporte,

nomeadamente o Manual de Utilizador.

4.5.6.2 ACEITACAO

Os processos de aceitagdo dos novos desenvolvimentos foram garantidos pela

preparagéo e execugéo de sessdes de testes de aceitagao.
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4.5.6.3 PASSAGEM A PRODUCAO E APOIO PGS PRODUGAO

Esta etapa incluiu o planeamento e execugdo das tarefas necessarias para
colocar os novos desenvolvimentos no ambiente de produgdo. Apds a
disponibilizagdo aos utilizadores das novas capacidades, foi assegurado um
periodo de duas semanas, para acompanhamento e apoio a acgdes correctivas.

4.5.7 GESTAO DA MUDANGA

Foram realizadas diversas apresentacdes e formagdes aos utilizadores, onde se
pretendeu dar a conhecer um pouco mais do processo de adopgdo da
arquitectura de Bl aos elementos que néo tiveram intervengéo directa no mesmo,

mas que de alguma forma utilizam a sua estrutura.

4.5.7.1 PLANO DE COMUNICACAO

O plano de comunicagdo consistiu na criagdo de uma estratégia de comunicagéo
de forma a dar visibilidade do progresso do projecto, para que, sempre que
existisse o risco de nao atingir os objectivos previamente definidos, pudesse
rapidamente tomar as decisGes necessdrias e implementar as respectivas acgdes
correctivas tendentes a resolugdo da situagdo em causa. A tabela abaixo

apresenta os principais itens de comunicagao.

ITEM DE COMUNICACAO - | PRESPONSAVEL EPERIQDICIDADE ,
Reuniédo de Ponto de Situagéo ~ | Gestor de Projecto Semanal
Reunides com utilizadores-chave para feedback | Gestor de Projecto Ad-hoc
de execugéo de projecto

Tabela 4.9 — Plano de comunicagéo
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4.6 PRODUTOS RESULTANTES

No ambito de um projecto com estas caracteristicas e de acordo com a
metodologia utilizada, os produtos finais que resultaram das diferentes etapas
foram:
— Desenho funcional dos modelos implementados, contendo analise da
informacéo e o correspondente fluxo;
— Desenho técnico dos novos desenvolvimentos
— Desenho do Modelo de Informagbes;
— Desenho técnico dos processos de integragéo desenvolvidos;
— Implementagéao da arquitectura de Bl;

— Documentagao de Suporte e apoio a formagao.

4.7 RESULTADOS OBTIDOS

Ap6s a disponibilizacdo do DW evolutivo para a area de negécio, os resultados
foram surpreendentes, o retorno do investimento foi enorme, pois as métricas
definidas a atingir foram largamente ultrapassadas. Desde que entrou em
produgdo, o ambiente permitiu caracterizar os clientes com maior rigor,
nomeadamente nas perspectivas socio-demogréfica, comportamental, economica
e operacional, o que melhorou a identificacdo das suas necessidades. A
implementagdo deste projecto atingiu largamente os objectivos pretendidos,

permitindo assim atingir os seguintes resultados:

Estratégicos
— Visdo integrada do cliente;
— Melhoria dos niveis de controlo e acompanhamento das decisoes;
— Agilidade na produgéo de indicadores;

— Aumento da capacidade de analise;
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De Gestao
— Disponibilidade de indicadores de rendibilidade da organizag&o;
— Existéncia de funcionalidades de auxilio & anélise de evolugéo temporal e
histérica;
— Monitorizacdo e avaliagdo dos resultados de decisbes de marketing
realizadas;
— Fundamentagdo do desenho de novas decisdes com base nos resultados

anteriormente obtidos;

Funcionais
— Integragdo das informagdes de marketing, garantindo a sua coeréncia,
facilidade de acesso e a sua actualizagao;
— Maior fluidez de informagéo;

— Redugéo do tempo utilizado na gestéo da informagéo.

4.8 DIFICULDADES E FACTORES DE SUCESSO

O processo de implementagdo decorreu sem grandes problemas, embora em
projectos deste tipo, é de esperar um elevado nimero de surpresas no que
respeita a integragéo da informag&o. O factor surpresa foi aproveitado ao maximo,
tendo permitido corrigir informagdes e processos e, em consequéncia, melhorar a

qualidade da informag&o que integra a arquitectura.

Desta forma, menciona-se aqui um pequeno, mas diversificado conjunto de
dificuldades ocorridas durante todo o projecto:

— No carregamento de informagdes na plataforma operacional (Informix),
uma vez que a plataformas SAS ndo realizavam o carregamento de
ficheiros Informix. O problema com o Informix foi resolvido, no entanto,
tiveram de ser alterados todos os processos finais de ETL,;

— Na impossibilidade de utilizar um conjunto de funcionalidades da

plataforma SAS em conjunto com as plataformas operacionais;
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— Na adaptagio ao tratamento diferenciado entre diferentes modelagens de
informag@o nas plataformas operacionais;

— Em completar a definigdo das regras de atribui¢éo de estados das contas e
dos cartdes. As dificuldades na definicdo das regras de atribuicdo de
estados de contas e cartdes originou um atraso uma semana,

— Na definicéo das regras para o carregamento de historicos;

— Na atribuigdo da conta original, quando ao passar de conta singular para
conta familiar perdia-se a conta em questéo;

— No acesso as plataformas Mainframe e Aix, resultando na incapacidade de
acesso aos processos de transformacéo da informagéo entre si e o DW;

— Os componentes da plataforma SAS no servidor AIX de desenvolvimento
estiveram envolvidos em problemas técnicos, levando a um pedido de
assisténcia técnica junto dos respectivos representantes;

— Interrupgdo do trabalho da implementacdo por doenga de um elemento
chave da organizagéo;

— Inexisténcia, ao nivel do utilizador, de recursos suficientes afectos que
permitissem a realizagdo completa dos testes a arquitectura de Bl dentro
dos prazos previstos, originando um atraso de 5 dias uteis;

— Os prazos que inicialmente foram indicados como suficientes pela

organizacgéo ndo contemplavam testes de grande nivel de detalhe.

O know-how em processos de construgdo de ambientes de Bl por parte do
parceiro escolhido foi um factor chave para garantir a concepgéo de uma solugao
verdadeiramente multidimensional e multiusos. Destacou-se ainda a participagéo
dos owners” das plataformas operacionais, que se mostrou fundamental para a

identificagéo e a selecgédo das informagdes a utilizar.

Para além dos factores criticos de sucesso descritos no ponto 3.5.6, o estudo de
caso permitiu complementar e realgar alguns desses factores, dos quais se

destacam:

7 Responsaveis pelo bom funcionamento das suas plataformas
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— A falta de integragdo do Sl com o negdcio mostrou-se preocupante,
dificultando a percepg¢do e identificagéo das necessidades de negocio e
dos requisitos informacionais;

— A auséncia de um suporte documental rico sobre as regras de negécio em
vigor, dificultou em muito o levantamento do processo técnico e funcional;

— Por outro lado, a correcta percepgdo do funcionamento das plataformas
proprietarias envolvidas no processo de integragéo e o conhecimento
aprofundado da sua complexidade e das suas implicagbes no negocio,
revelou-se de extrema importancia em fases onde ocorreram situagdes de
conflito funcional entre as varias plataformas;

— O envolvimento de diferentes utilizadores, com niveis de know-how
distintos durante o projecto, permitiu verificar e dar resposta as
necessidades de todos os utilizadores alvo;

— A existéncia de uma preocupagéo pelas funcionalidades e compatibilidade
de integragdo entre a nova plataforma e as ja existentes, facilitou o

processo de integragdo das diferentes informagoes.
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5 CONCLUSOES

Este trabalho estudou a problematica associada a integracdo de informagdes de
gestdo dispersas pelas plataformas de suporte ao sistema de informagédo das
organizagoes, através de plataformas de Business Intelligence no apoio a tomada
de decisao.

A integracdo de informacao coloca um importante desafio, tornando necessaria
uma mudancga radical de mentalidades ao nivel da gestdo organizacional. Para
gue o sucesso seja uma palavra de ordem, é preciso que exista uma partilha
efectiva de informagédo de gestdo. Esta evolugdo implica que as organiza¢des
deixem de considerar a informagdo como um segredo, sé util para si e escondida
de todos os seus parceiros (Tapscott, 2003). Se quando necessaria, a informagéao
se mantiver inacessivel, nao é possivel melhorar a eficiéncia, impossibilitando a
melhoria do bem-estar colectivo. Partilhar a informagéo, da forma mais adequada
por toda a organizagdo é um dos maiores desafios que se coloca ao nivel do
comportamento das organizagfes quanto ao tratamento da sua informacéo
(Gongalves, 2002).

Nao existe no entanto solugdes Unicas e cada organizagdo deve definir o seu
caminho de actuagao, acreditando-se no entanto, que a integracdo da informagéo
entre as diferentes fontes de informagdo traga valor acrescentado. Um fluxo
saudavel de informacéo é o factor que separa as organizagdes bem sucedidas,
das condenadas ao fracasso. O factor determinante de sucesso reside na
capacidade das organizagbes considerarem o conjunto das varidveis numa
aproximagao global do melhor resultado conseguido (Zorrinho, Serrano e
Lacerda, 2003).

Diante do exposto, considera-se que a reciprocidade entre as necessidades de
gestdo e a evolugdo do sistema de informagéo corresponde a uma transigéo de
uma perspectiva de produtividade e eficiéncia operacional para uma perspectiva

centrada no aprimoramento do processo de decisdo organizacional na procura de
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vantagem competitiva. Esta transigéo exige um incremento do nivel de integragéo
entre as diferentes informactes de gestdo tanto no sentido horizontal, ao longo
das fungdes organizacionais, quanto no sentido vertical, ao longo dos niveis de
decisdo da organizagdo. Além disso, na procura de uma actuagéo proé-activa em
relacdo as necessidades dos clientes e na melhoria do desempenho, a integragéo
estende-se para além da organizacgéo através da cadeia de valor. Mas, isto ndo €
suficiente para a obtengdo de vantagens competitivas num ambiente competitivo
onde o conhecimento é um factor decisivo na conquista do mercado. A evolugéo
caminha na direcgdo de uma operacionalizagdo mais efectiva do Business
Intelligence através de plataformas capazes de permitir a criagdo de
conhecimento organizacional e suporte ao processo de decisdo em termos de
uma maior capacidade analitica das informag6es, maior rapidez do processo e na

comunicacao das acgdes advindas da tomada de deciséo.

No entanto, a utilizacdo de plataformas de Business Intelligence no processo de
integracdo da informagdo para suporte a tomada de decisdo nao é garantia de
resolugdo de todas as necessidades organizacionais, contudo, contribui para a
melhoria do processo de decisdo, pelo fornecimento de plataformas que
viabilizem com critérios mais fundamentados, o desenvolvimento e uso do S,

através da integragédo de elementos especificos ao processo de decisao.

O estudo de caso apresentado neste trabalho foi organizado de modo a
materializar da melhor forma as ideias estudadas ao longo do trabalho. A
plataforma de Business Intelligence apresentada ao longo do estudo,
especificamente o DW, veio permitir & organizagdo a criagdo de informagéo
analitica util para obtengdo de vantagem competitiva tornando possivel a
permanéncia das diferentes plataformas operacionais sem qualquer perturbagéo
no seu habitual funcionamento. No entanto, alguns aspectos devem ser
observados na adopgéo deste tipo de plataformas, sendo necessario identificar
inicialmente a forma mais adequada de extraccdo das diferentes informagées,

cujas caracteristicas de modelagem podem ter diferentes naturezas.

O cenério encontrado no estudo de caso mostrou uma situagéo de desintegragéo

do sistema de informacgdo e uma deficiéncia na sua documentagdo fruto da
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existéncia de plataformas diferenciadas. O estudo permitiu mostrar uma realidade
existente na maioria das organizagdes, trazendo elementos relevantes como a
adequacdo do sistema de informagdo as necessidades organizacionais,
levantando questdes associadas & qualidade das decisdes tomadas. Neste
sentido, o estudo realizado propicia uma forma de integragéo e disponibilizagao
de informagdo de gestdo, proporcionando a criagdo de visGes sobre as

informagdes extraidas de um conjunto de plataformas do SI.

O conjunto de factores criticos de sucesso descritos no ponto 3.5.6, juntamente
com os realgados pelo estudo de caso, fornecem um suporte fundamental para a

minimizacg&o do risco e incremento dos casos de sucesso.

Resultado de reflexdes e do estudo de caso realizado, o presente trabalho
permitiu estudar o processo de integracéo de informagéo de suporte a tomada de
decisdo num ambiente de DW e de uma forma particular, as dificuldades e os
diferentes factores criticos de sucesso a ter em consideragéo, os quais quando
ignorados, podem condenar ao fracasso todo o esforgo dispendido, dando origem
a uma solucgéo desintegrada das reais necessidades da organizagdo. De acordo
com a comunidade cientifica foram apresentadas diferentes abordagens e
metodologias a adoptar num ambiente DW através da realizagdo de um

levantamento das diferentes fases e critérios a adoptar.

Uma outra contribuicdo deste estudo deu-se no sentido de aproximar os
processos de decisdo apoiados por ambientes de DW, de forma a apresentar
maior uniformidade e integridade na tomada de deciséo, sendo um factor positivo

no contexto corporativo.

As principais contribuicdes deste trabalho podem ser identificadas em forma de
resumo nos seguintes pontos:

— levantamento bibliografico sobre a problemdtica da disperséo e

indisponibilidade de informagdes de gestéo entre diferentes plataformas de

suporte ao sistema de informagao da organizagéo;
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— estudo das principais caracteristicas da aplicagdo de um ambiente de
Business Intelligence na resolugdo de problemas de integracdo da
informacéo para suporte ao processo de deciséo;

— andlise por meio do estudo de caso de um processo de adopgéo de um
ambiente de DW na resolucéo de problemas de integragéo da informagéo,
permitiu realgar um conjunto de factores e cuidados criticos para o seu

Sucesso.

De um modo geral, os resultados obtidos neste estudo demonstraram a mais valia
da aplicabilidade do ambiente de Business Intelligence no processo de decisao.
Face ao presente estudo e a potencialidade da sua utilizagéo, novos trabalhos
poderdo ser desenvolvidos. Considera-se assim importante a realizagédo de uma
extensdo ao actual estudo que contemple a disponibilizagdo de diferentes visdes
sobre as informagdes contidas no ambiente de DW de forma a possibilitar a
apresentacdo das informacgdes no formato mais adequado de acordo com as
diferentes necessidades do negdcio. Neste trabalho apenas foram realizadas
algumas referéncias aos processos Data Mining e OLAP, nédo sendo estudado de
forma aprofundada as diferentes possibilidades de analise do modelo
informacional do ambiente de DW através das ferramentas de Bl, e sobre as

quais se julga ser um factor facilitador para obteng@o de vantagem competitiva.

Acredita-se que o presente estudo tenha contribuido positivamente com uma
visdo sobre as particularidades e factores que podem contribuir para o sucesso de
um processo de integragéo de informagao para suporte a tomada de decis&o num
ambiente de Business Intelligence.
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