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Resumo

No mercado existem vérias ferramentas de apoio a decisdo que auxiliam os gerentes ou
administradores em varias situacfes. Dentre estas ferramentas estdo Data Warehouse (DW)
e OLAP (On-Line Analythical Processing). Existem situagfes nas quais podem ser usados
outros softwares que fazem o mesmo que DW e OLAP, s6 que em escaa menor. O
software Access pode ser usado para modelar um pequeno DW (tabelas de fato e
dimensdes) e o software Excel pode ser usado como um software OLAP, em pegquena
escala, podendo fazer consultas complexas sem que 0 usuario possua conhecimentos em
linguagem SQL, bastando apenas o conhecimento de como integrar o Access e 0 Excel
para a montagem de tabelas dindmicas. As consultas podem ser mostradas em forma
textual, em tabelas ou graficamente. Outras caracteristicas do OLAP, como Drill-Down
podem ser feitas também. Um estudo de caso de uma companhia telefonica sera mostrado
para exemplificar o uso desta integracdo. Os resultados foram relatérios sobre diversos
topicos importantes que foram feitos usando-se apenas Access e Excel, sem necessitar de
softwares com custo mais elevado, que seriam o DW e 0 OLAP.
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1. Introducéo

No mundo atual, decisdes sdo tomadas a todo momento e em curto espaco
de tempo, levando os administradores a se informarem cada vez mais rapido e a
processarem muitos dados em prazos cada vez menores de tempo.

Para que decisdes acertadas sejam praticadas em um tempo muito pegqueno,
0s gestores estdo utilizando ferramentas de informacdo em uso, mas nem sempre estas
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respondem dentro do tempo exigido pelas situacfes apresentadas e as visdes que desgjam e
isto aumenta a margem de erros ou dificulta alocalizago de informagdes que se procura.

Essas ferramentas sdo os bancos de dados operacionais, contendo muitas
informagdes, cujos dados estdo sempre variando a cada operacdo realizada e que
normamente o mesmo tipo de informagdo pode apresentar variagdes. Porém sdo dados
brutos para auxiliarem em decisdes e mostrarem tendéncias de consumo.

Entretanto, sendo refinados, trabal hados de maneira correta, podem produzir
informagdes valiosas para quem sabe lidar com elas e sendo bem aplicadas, produziréo
resultados esperados, quando o ato decisorio € praticado no momento oportuno.

Este trabalho procurard, dentro da proporcdo adequada, introduzir os
conceitos e algumas abordagens sobre uma ferramenta que auxilia na tomada de decisdo,
gue esta sendo muito bem aceita no meio empresarial, seus beneficios, qualidades e que
pode ser uma solucdo bastante Util para gerentes e executivos em seus plangamentos e
estratégias nos negdcios, segundo a realidade atual no segmento empresarial, os Sistema de
Informagéo Gerencial.

Um pequeno projeto serd construido para simular um ambiente de sistema
de informac&o gerencial e o beneficio desse trabalho contribuira para os gestores da area de
telecomunicacdes, no sentido de mostrar tendéncias das atividades em dados.

2. Data War ehouse

Pode-se dizer que um Data Warehouse € um banco de dados formado a partir dos
dados operacionais de uma empresa, com dados tratados e agrupados por assunto, ndo
volateis, isto €, ndo se alteram em funcdo do tempo ou a todo momento, ndo constituidos
para transacfes, mas sim para consultas das mais variadas pelos usuarios que utilizarem.

O DW é um ambiente, ndo um produto. Trata-se da construcéo arquiteténica de um
sistema de informacdo que fornece a seus usuarios informagdes histéricas de apoio a
decisdo, as quais sdo de dificil acesso ou apresentagdo quando se utiliza de meios
tradicionais de armazenamento de dados operacionais.[5]

Esse sistema tem afinalidade de facilitar o acesso a informagdes da empresa, como
um todo, de maneira compreensivel, intuitiva e obvia para os gestores da area de negdcio,
permitindo a separacdo e combinacdo infinita dos dados contidos no DW[3].

Como todo sistema, um DW, possui elementos que tém uma finalidade, produzindo
saidas que somadas as saidas dos outros componentes resultam em informacfes mais
especificadas e valiosas as areas de gestéo.

E necessario compreender bem cada elemento do DW e control&los de forma
eficaz com o intuito de que o objetivo ao qual o sistema se destina sgja alcancado com o
maximo de plenitude possivel.

Na figura 1, que serd mostrada a seguir, fica visivel a arquitetura de um Data
Warehouse; por ser genérica esta pode ser implementada as varias obordagens existentes
para construcdo da ferramenta de andlise decisoria:
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Figura 1 — Arquitetura de um Ambiente Data Warehouse

A seguir aexplicacéo de cadaitem do esquema acima e suas funcdes dentro do

sistema DW.

Base de Sistemas Operacionais e Fontes Externas. S&o os dados nos armazéns de
informacdo da organizacdo e soma-se a estes os dados obtidos e armazenados de outras

fontes, como dados de websites com informagdes relativas ao tema incluido no armazém
informativo, que serdo tratados e armazenados em blocos como descrito.

E apartir dos sistemas operacionais de transagao(bancos de dados normalizados) da
empresa que os dados sd0 extraidos. Tais sistemas possuem consultas limitadas,
normalmente um registro apenas é consultado por vez, e que sdo aplicacdes independentes,
relacionadas a érea especifica em que sdo utilizadas.

Data Mart. E uma parte do todo que compde a &rea de apresentaco. De uma forma
bem elementar um Data Mart representa os dados de um Unico processo de negadcio.

Tabelas de Fatos e Tabelas de Dimenséo. O desempenho e as medic¢des numeéricas
da empresa sdo armazenados em um modelo dimensional, que é a tabela de fatos, objeto
principal do modelo.

Essa tabela estd contida em um Unico Data Mart e armazena os fatos de um
processo de negdécio para levantamento dos resultados e andlise do desempenho.

Volume vendido e quantidade em moeda(Total de Vendas) séo exemplos de fatos
numeéricos e aditivos na tabela de fatos e estes sdo os dados mais Uteis para medicao.

Acompanham uma tabela de fatos as tabelas de dimensio. Tabelas de Dimenséo
contém descritivos textuais da empresa. Compostas de muitas colunas ou atributos tém a
func&o de restringir uma consulta numa tabela de fatos.



Més, ano ou semana, loja, marca de produto sdo exemplos de atributos de uma
tabela de dimensdo. Através das chaves estrangeiras sdo relacionadas as tabelas de
dimens&o com as tabelas de fatos. Mais informagoes, ver [6].

2.1 Consider agbes sobre Data War ehouse

Pode-se dizer que o sistema Data Warehouse é de grande porte para servir varias
&reas de gestdo e administracdo de uma grande empresa. Suporta grandes quantidades de
dados podendo, inclusive, trabalhar em abordagem distribuida ou centralizada.

O sistema € constituido de técnicas de extracdo, transformacdo e carga bastante
caros, com necessidade de hardware préprio e méo-de-obra bem qualificada para
desenvolvimento.

O valor do investimento é retornado, pois as informagdes produzidas sdo de suma
importancia para a &ea de gestdo e os resultados para a empresa, quando bem
desenvolvido, sdo de grande valor.

Todavia, 0 conjunto de técnicas, em sua totalidade, é inviavel para aplicacéo em
negdécios de pequeno porte, devido ao custo do investimento e o porte do sistema para o
tamanho desses negdécios, além do custo da méo-de-obra para uma implementacao.

No préximo item sera vista outra forma de Sistema de Suporte a Decisdo, as
técnicas de implementacdo e verificar-se-a a possibilidade de implantagdo em negocio de
dimensdo menor.

3. OLAP (On-Line Analythical Processing).

Os conceitos de OLAP incluem a nocdo ou idéia de mdltiplas dimensdes
hierarquicas e podem ser usados por qualquer um para que se pense mais claramente a
respeito do mundo, seja 0 mundo material de escala atdbmica a escala galéctica, 0 mundo
econdmico dos micro agentes as macro economias, ou 0 mundo social dos relacionamentos
interpessoais aos internacionais [6].

As Ferramentas OLAP sdo as aplicagdes que os usuarios finais tém para extrairem
os dados de suas bases com os quais geram relatorios capazes de responderem as suas
guestdes gerenciaig 2].

O OLAP proporciona as condicoes de analise de dados ON-LINE necessarias para
responder as possiveis torrentes de perguntas dos analistas, gerentes e executivos 1].

Conforme as definicbes acima sobre OLAP permitem a visuaizagdo
multidimensional de fatos em sua menor parte (restrita a menor unidade) até sua parte
maior (ampla unidade), utilizando determinadas ferramentas para a composi¢cao dessas
informagdes, gerando meios informativos destinados a usuarios da area de gerenciamento
de negadcios.



3.1. Como o OLAP Pode ser Necessario

A concorréncia entre empresas € uma prética comum e muito acirrada,
principalmente quando vé&rias organizagcbes trabalham no mesmo ramo do mercado
consumidor.

Sair-se-80 melhor, as empresas que conhecerem bem as necessidades de seus
clientes e conseguirem perceber e explorar o potencial do mercado em que atuarem.

Para alcancarem isso, a &rea de gestédo necessita tomar decisdes fundamentais a
cerca de preco de produto, lancamento de novos produtos, conquista de novos mercados e
paraatingir tais objetivos, esses gestores, precisam de informagao.

A importancia da boa informagdo pode ser considerada como a diferenca em valor
entre decisdes certas e decisdes erradas, onde as decisdes sd0 baseadas nessa informagdo. A
boa informacdo precisa ser existente, precisa (no sentido de ser verdadeira), oportuna e
inteligivel [10].

Isso converge para a necessidade seguinte:

“A velocidade com que executivos obtém informagdes e tomam decisdes determina
a competitividade de uma empresa e seu sucesso de longo prazo[4].

Assim, o sistema OLAP pode auxiliar em muito a tomada de decisdo, podendo ser
usado em todas as éreas empresariais, produzindo informacdes diversas a estas utilizando o
sistema multidimensional.

O sistema OLAP, no sentido l6gico, precisa “dar suporte para multiplas dimensoes,
hierarquias, formulas dimensionais e a separagéo de estrutura de dados e representacéo”

[6].

Algumas caracteristicas que sdo as técnicas que o sistema of erece s3o:

- Consultas Ad-Hoc — “S&o consultas com acesso casual Unico e tratamento dos
dados segundo parametros nunca antes utilizados, geramente executado de forma iterativa
e heuristica.” [3] Segundo a afirmagdo acima, o usuario final gera consultas para responder
0S questionamentos que necessita, com visdes de informagdes ainda ndo vistas e com
utilizacdo de métodos que auxiliem os usuarios a encontrar o que busca.

- Slice-and-Dice — Utiliza-se essa caracteristica para fazer a andlise de informacdes
sob diversos angulos e o limite sb esta na imaginacdo do usuario. Diversas combinacdes
podem ser executadas de modo que outras visdes sejam criadas e as informagoes
visualizadas de outra forma.

- Drill Down-Up — Sistema que permite ao usuério subir ou descer dentro de uma
hierarquia, como, por exemplo, o tempo visualizando a informag&o primeiro em anos,
depois em meses e em seguida por semanas.

A andlise multidimensional é uma das grandes utilidades da tecnologia OLAP,
consistindo em ver determinados cubos de informagdes de diferentes angulos, e de varios
niveis de agregacdo. Os “cubos’ sGo massas de dados que retornam das consultas feitas ao
banco de dados, e podem ser manipulados e visualizados por inimeros angulos (usando a



tecnologia de dice-and-dice) e diferentes nivels de agregacdo (usando a tecnologia
chamada “drill”) [2].

3.2 Dimensoes e Calculos da ferramenta OLAP

Os célculos sdo elementos importantes na estrutura OLAP, devendo somar e tirar
meédias de um volume de dados bastante grande. Porém, as informacdes reamente
importantes sd0 extraidas apds um processo de clculos e comparacdo entre razbes e
proporgoes.

Quando a consulta é readlizada h4 um processamento analitico interno para a
visualizagdo dos valores solicitados.

Para exemplificar, um gerente de vendas que desgja verificar a venda de produtos,
listados de A aZ, as quantidades e o total de vendas de cada um deles, em um determinado
més, além das regides em que foram vendidos, o sistematera de efetuar diversos clculos e
comparacOes e ainda podera dimensiona-los em valores, ordenando-os dos que venderam
mai's para 0s que venderam menos.

3.3 Comentarios sobre o sistema OLAP

O sstema de dados multidimensional OLAP é um sistema bem sofisticado que
exige um processo de engenharia para implementacdo bastante caro e méo-de-obra
bastante qualificada para implementagéo.

Como o DW, produz informacles bastante importantes e que gjudam a &rea de
negécio em suas decisdes e andlises e ainda é aplicado em varios departamentos de uma
grande empresa.

Esse sistema pode se utilizar de Data Mart do sistema DW para gerar informactes
gerenciais porgue trabalha com muiltiplas dimensdes e grande quantidade de dados na
geracdo de informagdes.

Mas para pequenas quantidades de dados os ambientes criados sdo grandes demais
paraimplantacdo e o custo também e grande para o porte dos negocios.

Os tipos de bases de dados e ferramentas para apresentacdo séo muito sofisticados
para pegquenos negécios, porém os conceitos podem ser utilizados com outras ferramentas
para desenvolvimento de ambiente gerencia de pequena dimensdo que se guste ao
tamanho do negdcio, explorando outras possibilidades de implementacéo.

4. Utilizagdo do Microsoft Access e do Microsoft Excel para Gerar Relatorios
Gerenciais. Um estudo de caso de uma empr esa telefonica (Telefonica).

O Microsoft Access, com conexdo ODBC no sistema de banco de dados
operacional da empresa de grande porte, armazenava todos os dados referentes a



reclamacdes de clientes do servico de dados banda larga ADSL e essas reclamagdes e
instalagbes eram relacionadas a prestadora de servicos tel ef énicos.

Usando o sistema de vinculos do Access o0 banco de dados era atualizado sempre
pela manha com as reclamacdes do dia anterior. Essa atualizagdo era uma consulta que
filtrava todas as reclamagdes do dia ou semana ou més finalizadas, isto € com reparo
efetuado pelo técnico de ADSL.

Da mesma maneira um outra consulta filtrava as instalagdes do servigo e todos
esses dados (reparos e instalacbes) eram referentes a minha empresa. Eles eram
armazenados nesse banco de dados em duas tabelas que tinham o mesmo nome reparo e
instalagdes e colecionavam os dados de meses dessas instalagdes e reparos.

Com esses dados era possivel filtrar a quantidade de reclamagdes por cidade e
bairro; verificar quais clientes tinham mais de uma reclamacéo dentro do més e quais
técnicos ou técnico foram verificar a reclamacéo; a produtividade de cada técnico e outras
informagoes.

Usando as consultas de referencia cruzada utilizava dois campos como, por
exemplo, campo técnico e data do reparo, para verificar quantos reparos cada técnico havia
feito por dia e isso era acumulado no més.

Para verificar a produtividade do meu setor — de suporte — utilizava o registro do
funcionario que finalizava a instalagdo ou reparo e a data da finalizagdo para medir a
produtividade de cada funcionério.

Utilizando a consulta encontrar duplicatas era possivel verificar quais clientes
reclamavam mais de uma vez dentro do mesmo més e acrescentando 0 campo técnico sabia
também qual ou quais técnicos tinham feito o reparo no cliente com reclamacéo repetida.

As instalagdes, também, eram contadas através do mesmo processo que se dividiam
em instalacOes redlizadas, instalagbes ndo realizadas, instalacbes pendentes que eram
criadas por cidade e por bairro de instalacéo.

Acumulava os dados do setor utilizando os registros de funcionarios para filtrar
todas as reclamacdes finalizadas pela minha area para gerar o total de finalizacGes e
comparar com o total de reclamagfes gerais, também comparar as finalizacbes do més
corrente em relacdo ao més anterior para verificar se haviam diminuido ou aumentado.

E esses dados também eram armazenados em tabelas no Access para serem
comparados com 0 més seguinte.

Alguns célculos, os que utilizavam proporcdes eram realizados nas grades da
consulta do préprio Access mesmo e o restante na planilha de calculo, como o céalculo de
percentuais de reclamagdes de clientes acima de duas dentro de um més com o total geral
de reclamac0es.

Outra medida calculada no Access era a eficiéncia dos funcionarios do meu setor
que era feito somando todas as reclamagdes baixadas em um més e dessas quantas
reclamacdes se repetiam dentro do mesmo més.

E mais uma série de comparages e filtros poderiam ser executados no banco de
dados utilizando os dados filtrados, como por exemplo, do total de instalacbes de um més,
guantos geraram reclamacdes dentro do mesmo més.

Montados esses filtros e célculos era sO gerar o relatério no Excel enviando os
dados e formatando.



Os relatérios gerados diretamente das consultadas no Access pelo sistema de
conexdo dados, importar dados e executar uma nova consulta a banco de dados eram
vinculados os dados do Access na Planilha Excel e na caixa de didogo propriedades do
intervalo de dados externos marcando a caixa para atualizar os dados assim que abrir 0
arquivo, fazia atualizagdo automética dessas informacdes.

Eram gerados relatérios de produtividade por setor — reclamacdes finalizadas com
uma reclamacdo apenas dentro do més que era considerado uma reclamacdo comum.
Produtividade por técnico, por atendente, por regiéo.

Reclamactes repetidas de um mesmo cliente dentro do mesmo més, apontando o
técnico que havia verificado o servico e a cidade do cliente. Quantidade de reclamactes
por regido, por segmento de servigo — caracteriza o nivel do servico e tipo de cliente. As
instal agbes também tinham os mesmos relatorios.

Eficiéncia na baixas de reclamacfes repetidas por atendente e geral. Relatérios de
clientes considerados criticos quanto a reclamacdo os quais a mao-de-obra e supervisao
ficavam mais aertas e 0 atendimento tambéem.

Levantamento de defeitos provocadas por modem ADSL, por problema na fiag&o
interna do cliente — fiacdo de telefone, problemas de software, problemas de hardware,
problemas relativos a placa de rede, virus na maguina do cliente, problemas envolvendo os
sistemas internos da &rea de banda larga., pela rede de telefonia — cabos aéreos e
subterraneos, etc.

Todas essas informagOes eram geradas com pouca intervencdo nos softwares
porque era carregar os dados e abrir a planilha de dados. Um esquema simples para
visualizar o tipo de trabalho realizado pode ser visto nafigura 2, a seguir:

Ambiente de Informacéo Gerencial com o
Office

Excel —
/ V\ Reatorios:

9

v _Geréncia
. Access . \| _Supervisdo
SGBD GRANDE | Extragao Dados Vinculo
PORTE. | deDados Operacionais | |/ | Producéo
afiltrae Eficiéncia
w Cliente
criticos

(

Figura 2 - Esguema de extracdo de dados e armazenamento para um
ambiente de Informacdo Gerencial

De formaresumida, este processo € feito da seguinte forma:
1 — Fazer amodelagem (tabela de fatos e dimensoes)
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Figura 3 — Tabelas de dimenséo e fato relacionadas.

2 — Em seguida, Usar o Excel para fazer a importagéo dos dados e construcéo da tabela
din@micae visuaizar cubo OLAP

mico - etapa 1 de 3 E||E|
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Figura4 — Caixa de didlogo para conexdo em fonte de dados externa.



da

Esse assistente otimiza os dados externos para um melhor desempenho no relakario
de banco de dados, incluindo a criag&o de tabelas e graficos dindmicos do Microsoft:
Excel. Com o assistente, vocé pode:

Acessar bancos de dados grandes
O assistente cria uma estrutura de dados, chamada cubo, para que vocé possa
trabalhar com um subconjunta de ur banco de dados grande.

Acelerar o tempo de processamento

Ao usar um cubo, seu servidor de banco de dados calcula previamente resumos de
dados para que a criacdo e atualizacdo de relatdrio sejam normalmente mais rapidas,

Facilitar a criacdo de relatdrios

Caomo vocé identificou os campos de dados e organizou o5 outros campos em
dimensdes com niveis, 0s dados estdo mais inteligentemente organizados e, por isso,
relatdrios sdo mais faceis de criar. Por exemplo, wocé pdde organizar os niveis para
que, em seus relatdrios, pudesse analisar a partir do nivel de pais para o nivel de
regido e, em seguida, para o detalhe de cidade,

Para mais informagdes sobre a criagdo e uso de cubos, dique em "ajuda’,

[ MEo mostrar essa tela novamente

Cancelar | | Fwamar>| Concluir

Figura 5 — apresentacdo do assistente de Cubo OLAP

3 — Visualizagdo dos resultados
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Figura 6 — Relatério formado pelo Cubo OLAP.
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Figura 7 — gréfico em colunas 3D para dimensdes e séries.

Mais informagdes sobre este processo de construgdo de um sistema de apoio a decisdo
usando Access e Excel podem ser vistas em [7].

5. Conclusdes e Comentarios

A implementacdo de um Sistema de Informacéo Gerencial com as ferramentas Ms
Access e Ms Excel, do pacote Office, (ou BASE e Calc do OpenOffice, Ultima versao)
pode ser criado desde que o volume de dados sgja suportado pelas ferramentas, o que
significa que esse sistema ndo pode ser usado em grande escala, como por exemplo, em
uma rede de hipermercados.

Entretanto, o sistema pode ser desenvolvido para trabalhar dados de um
departamento e gerar informagGes melhores que os relatérios montados apenas em
planilha.

Para gque o ambiente sgja Util, € necessario explorar bem o que o usuério do sistema
de informagdo necessita, na andlise de requisitos, pois € o0 usu&rio quem pode definir
melhor a sua necessidade.

Trabalhando bem todas as etapas de desenvol vimento de software o resultado poder
ser um ambiente muito produtivo e com informagdes melhores quando bem trabal hada.

O sistema de extracdo de dados deverd ser trabalhado por um especiaista em
informagdo gerencial porque qualquer modificacdo nesses dados pode produzir informagdo
imprecisa e com certeza gerara inconvenientes para o gestor.



O tempo de implantac&o é relativamente pequeno uma vez gue o porte do sistema
ndo exige muito tempo de desenvolvimento, embora a seriedade e responsabilidade pelos
dados produzidos e as informagdes estejam no mesmo grau que no sistema OLAP ou DW.

A base de dados com informacdes transformadas pode estar instalada ou em um
equipamento como servidor ou mesmo no equipamento do gestor e a configuragdo deve ser
pelo menos um equipamento com processador de 500 mhz para suportar mais de um acesso
no caso de um servidor.

A qualidade das informacOes necessitaria de criticas de um analista de negécios
para poder validar a funcionalidade do ambiente e os resultados benéficos que pode gerar,
através dos relatorios gerados e seus graficos.

Quando o0 usu&io é bem ambientado nas ferramentas consegue produzir
informagdes rapidas e com qualidade razoavel para andise e utilizacdo por gerentes ou
supervisores.

Por outro lado, caso haja um crescimento na demanda de relatérios e de dados o
sistema pode ser pequeno e 0 tempo de resposta podera ndo ser muito agradavel para o
usuério quando montado na arquitetura cliente-servidor.

Se houver um crescimento na quantidade de dados armazenadas nos sistemas
transacionais passando de algumas centenas de transagOes por dia para milhares surgira a
necessidade de migragdo para um sistema mais potente.

Para que um usuério possa aproveitar bem o sistema a necessidade de treinamento
na ferramenta Ms Excel se torna imperativa para que possa acessar a base de dados e
trabalha-1os e gerar as informagdes que necessita.
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