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Resumo. Dados abertos do governo sdo publicacoes e divulgacoes de
informagoes do setor publico na web, compartilhadas em formatos bruto e
aberto, com o objetivo de promover a interpretagdo por aplicagoes digitais
desenvolvidas. Este trabalho apresenta como objeto, elucidar a evolug¢do do
quadro de reclamacaes, de construgdo de dashboard, visando a facil elucida¢do
de resultados.

Abstract. General government data are publications and disclosures of public
sector information on the web, shared in raw and open formats, with the aim of
promoting interpretation by developed applications. This work has as its object,

to elucidate the evolution of the complaints framework, through the construction

of a technical panel and the easy elucidation of results.

1 Introducao

Dentro da segmentagao de mercado, para a avaliagdo do consumidor, quando nao é
atendido, ele procura o os érgdos oficiais para ajuda, sabendo disso, as empresas
procuram analisar esses dados, tendo em vista que, se tiver o indice alto, pode ocorrer
a imagem ficar como péssima e, consequentemente, o nivel de atracdo ser baixo.

De acordo com Veiga e Guimaraes (2015), dados abertos do governo sdo publicagdes e
divulgagdes de informagdes do setor publico na web, compartilhadas em formatos bruto
e aberto, com o objetivo de promover a interpretagdo por aplicagbes digitais
desenvolvidas. Outra definicdo apresentada, sdo dados em que a sociedade pode utilizar
sem restricdo, dando os créditos ao autor, compartilhando a mesma licenca.

O acesso aos dados abertos do governo, esta cada vez mais disponivel para a populacado
em geral, contudo, mesmo com o grau de facilidade de obtencdo, ndo sdo dados simples
de serem interpretados, como por exemplo a estrutura de como estd organizado de
acordo com a nomenclatura, que pode se tornar de dificil compreensdo no primeiro
contato (PIZANI; SIQUEIRA, 2018).

O termo Businnes Inteligence (Bl), ou Inteligéncia de Negdcio pode ser definido como a
utilizacdo de diversas fontes de informacgdo para a definicdo de estratégias de
competicdo nos negdcios da empresa. O objetivo principal de Bl, consiste na definicao
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de regras e de ferramentas para a limpeza e transformacdo do volume de dados, para
transformar em depdsitos estruturados, independentemente de sua origem (REIS,
2018). Neste trabalho sera analisado o indice de reclamacgées, com base no seu setor e
estado de origem, identificando o percentual de reclamagdes atendidas.

Os datasets, em formato csv (comma-separated-values), foram obtidos do Cadastro
Nacional de Reclamagdes Fundamentadas (PROCONS - SINDEC). O SINDEC é um sistema
informatizado que integra processos e procedimentos, oriundo de atendimento aos
consumidores dos Procons, com o objetivo de proporcionar uma ferramenta de gestado
adequado ao dinamismo, que é tipico de seus setores de atendimento (SENACON/MJ,
2020).

Os datasets, sdo resultados de um trabalho integrado, com o objetivo de ampliar a voz
de milhdes de consumidores em todo o Brasil. O SINDEC integra 26 Procons estaduais e
351 Procons municipais. Como varios desses Procons contam com mais de uma unidade,
o sistema opera em 675 unidades espalhadas por 448 cidades brasileiras. A média de
atendimento dos Procons é de 216 mil consumidores (SENACON/MJ, 2020).

De acordo com SINDEC, demanda é definida como os tipos de atendimentos realizados
pelo Procon. Estas demandas sdo classificadas como procedimentos mais céleres de
atendimento, realizados por telefone, carta encaminhada ao fornecedor, desses
processos administrativos instaurados, na definicdo do SINDEC, é classificado como
Reclamacgdo (SENACON/MJ, 2020).

O objetivo desse trabalho é fazer um levantamento de reclamacbes, usando as
entidades empresas, estado, cnae, para identificar a evolucdo das reclamacgdes para
algum tipo de acdo emergencial.

Este trabalho é estruturado da seguinte forma: na se¢do 2, serao apresentados a
fundamentacdo tedrica, a secao 3, a apresentacdo da metodologia, a secdo 4 os
resultados e discursdes, serd apresentado a carga de dados e os dashboards e a secao
5, a conclusao desse trabalho.

2 Referencial Teorico
21 ETL

No processo de ETL (extract-transform-load), as etapas de extragao e transformagao dos
dados compreendem os procedimentos de limpeza, conversdes de formatos, extragdo de
atributos (DOS SANTOS PINTO, 2015). De Oliveira (2015) ressalta que o ETL consome
cerca de um terco do orcamento em um projeto de desenvolvimento de um Data
Warehouse.

A extracao de dados ocorre usando regras ou tabelas de referéncia, ou entdo, realizando
combinacdo de dados com outros dados. As fun¢des de base de dados sdo integradas em
uma ferramenta para capturar dados de uma ou mais base de dados, inserindo em uma
base proposta ou em um data warehouse (SHARDA; DELEN; TURBAN, 2019).
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Ap6s a extragdo de dados, ¢ iniciada a transformacgao de dados, podendo destacar calculo
de métricas derivadas, realiza¢ao de limpeza de dados, unificagdo, selegdo das colunas
necessarias e realizacdo de split de dados. Ap0s, € iniciada a carga de dados, inicialmente
em uma staging éarea e, posteriormente, no modelo dimensional (PITON, 2018).

Os dados usados em processo de ETL podem vir de qualquer fonte, dentre elas: um
aplicativo de mainframe, um aplicativo de ERP (Enterprise Resource Planning), uma
ferramenta de CRM (Customer Relationship Management), um arquivo plano, uma
planilha do Excel ou at¢é mesmo de uma fila de mensagens (SHARDA; DELEN;
TURBAN, 2019).

Mesmo que seja possivel para programadores desenvolver software para ETL, ¢ mais
simples utilizar ferramentas j& disponiveis. Alguns critérios que devem ser levados em
conta para a escolha sdo: Capacidade de ler e transcrever entre um niimero ilimitado de
arquiteturas de fontes de dados; Captura e entrega automatica de metadados, um historico
de conformidade com padrdes abertos € uma interface facil de usar para o desenvolvedor
e o usuario funcional (SHARDA; DELEN; TURBAN, 2019).

2.2 Staging Area

Staging Area ¢ um banco de dados relacional sem nenhum relacionamento, onde sao
guardados os dados nao tratados, evitando usar o servidor de origem, com o risco dele
ficar lento (PITON, 2018). O Staging Area ¢ uma camada intermediaria entre a fonte de
dados e do Data Warehouse, ndo sendo ligado ao aplicativo final. A estrutura¢ao de dados
simples e definida ¢ requerida para um desempenho aceitavel, reduzindo o risco do
processo de se tornar caotico e, posteriormente, atrapalhar o desenvolvedor responsavel
(REIS, 2018).

Quando os dados chegam na Staging Area, sdo processadas informacdes como filtragem
de dados (correcao de erros de digitagdo, solugao de conflitos de dominio, tratamento de
elementos ausentes ou a divisdo de formatos padrio, combinagdo de dados de varias
origens, cancelamento de dados duplicados e atribuicdo de chaves de warehouse). Na
maioria das situagdes, ela ndo se baseia na tecnologia relacional, podendo ser formada
por um sistema de arquivos simples. Antes da etapa de extracdo, analise sobre os dados
operacionais deve ser realizada a fim de identificar as necessidades de transformacdes
(MONTEIRO; PINTO; ROSA MARIA E. MOREIRA DA, 2004).

Apods a etapa de transformacdo ser concluida, os dados sdo carregados no Data
Warehouse em um processo chamado de carga de dados. Esta ¢ a tultima operagao sobre
os dados da Staging Area, no entanto, ¢ importante destacar que os dados devem estar
pronto, para o modelo de Data Warehouse proposto (OGRODOVSKI, 2013).

2.3 Data Warehouse

Data Warehouse (DW), ou armazém de dados, ¢ definido como uma cole¢ao de bancos
de dados projetada para fornecer informagdes necessarias e apoiar as tomadas de decisao.
A integracao baseada em DW surgiu para tentar solucionar as deficiéncias da integragao
ponto a ponto. No modelo, os dados de determinada fonte sdo extraidos, transformados e
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inserindo no DW, depois sdo colocados nos repositorios de dados (NETO, 2014).

Esse tipo de organizac¢do deve destacar as métricas importantes e relevantes dos dados
corporativos, sendo necessario o provimento da possibilidade e flexibilidade de como os
dados serdo interpretados e analisados posteriormente, produzindo uma fonte estavel de
informacdes historicas, de uma forma consistente e confidvel para qualquer consumidor
autorizado (PIZANI; SIQUEIRA, 2018).

O contetdo de um DW deve ser de facil entendimento, intuitivo e obvio para o usuario
de negocios, facilitando o acesso a informagdo. Também deve ser crivel, montado,
organizado e limpo, apresentando consisténcia com as defini¢des realizadas pela
organizacdo (BRITO; PITON, 2017).

O Data Warehouse oferece uma solugcdo de armazenamento de dados centralizados,
possuindo grande volume de informacgdes historicas, otimizado para operagdes de leitura
e confiavel para a tomada de decisdo. As necessidades do negécio deverdo ser a maior
prioridade no projeto, captando as regras de negdcio em um modelagem adequada
(BRITO; PITON, 2017).

2.4 Modelagem Dimensional

Modelagem dimensional ¢ uma técnica de concepgao e visualizagdo de um modelo de
dados de um conjunto de medidas que descrevem aspectos comuns de negocios. E
utilizada para sumarizar e reestruturar dados e apresenta-los em visdes que suportem a
analise dos valores desses dados (REIS, 2018).

O processo de modelagem dimensional deve se iniciar com a defini¢ao do processo do
negocio. Para a defini¢do do processo, sera necessario ouvir os usudrios do sistema atual,
verificar quais indicadores de desempenho sdo analisados, quais relatérios sao
necessarios € 0s objetivos nos quais sdo utilizados esses indicadores. Um dos exemplos
de processos sao compra de materiais, pedidos e estoque (VIEIRA, 2012).

Em um modelo dimensional, a tabela fato representa uma medicao de negdcio, ¢ também,
a principal tabela de um modelo dimensional em que as medigdes numéricas de
desempenho da empresa estdo armazenadas. A fato representa um item, ou um evento de
negdcio que € utilizado para analisar o processo de negocio da empresa (REIS, 2018).
Essa tabela correspondem a cerca de 90% do volume total de um DW, suas chaves
primarias, sdo compostas de todas as chaves estrangeiras, ou de atributos que garantem a
unicidade do registro (BRITO; PITON, 2017).

As tabelas referentes as dimensdes possuem elementos que participam da tabela fato,
determinando um contexto do assunto, contendo as caracteristicas do evento (PIZANI;
SIQUEIRA, 2018). As dimensdes possuem os atributos descritivos usados pelo BI,
filtrando e agrupando os fatos. As dimensdes podem ser consideradas a alma do DW, pois
so com elas € possivel dar sentido aos dados, criando analises importantes para o negdcio,
sendo impulsionadores da experiéncia do BI com um todo para os seus usudrios,
independente de que sejam (PIZANI; SIQUEIRA, 2018).
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3 Metodologia

Este trabalho visa explorar os arquivos CSV obtido no site de dados abertos do governo
(SENACON/MJ, 2020) para a analise de reclamacgdes do periodo de 2017-2018, com o
uso de ferramentas de BI. Os principais fatores a serem investigados sdo (foram
levantados 30 maiores registros para cada item pertinente):

Grupo de setores com maior reclamacgao;

Contagem de reclamacdes atendidas por empresas;

Evolucdo do quadro de reclamagdes por trimestre por empresas;
Estado com maior indice de reclamagao e o assunto reclamado.
Estado e nimero de assuntos reclamado.

As seguintes tecnologias foram adotadas para o desenvolvimento proposto neste
trabalho:
o SQL Power Architect - para o desenho do diagrama dimensional;
e Pentaho Data Integration - para o desenvolvimento de processo de ETL;
e PostgreSQL - para o gerenciamento do banco de dados relacional;
e Microsoft Power BI Desktop - para a elaboracao dos dashboards.

SOL Power Architect foi criado por designers de DW e tem muitos recursos unicos a
serem usados pelos designers. A ferramenta permite que os usudrios fagam engenharia
reversa de banco de dados (BI, 2020).

O PostgreSQL ¢ um sistema gerenciador de banco de dados objeto relacional de codigo
aberto, que usa a linguagem SQL combinada com muitos recursos que armazenam e
escalam com seguranca. Ganhou uma forte reputacdo por sua arquitetura comprovada,
confiabilidade, integridade de dados, conjuntos robustos de recursos, extensibilidade e
dedicag¢dao da comunidade de codigo aberto para fornecer solucdes inovadoras e de alto
desempenho (POSTRGRESQL: ABOUT, 2020).

O Pentaho Data Integration (Kettle) ¢ uma ferramenta para transformacdes de dados.
Destacam-se as seguintes funcionalidades: migragao de dados, conversoes de sistemas ou
carga de banco de dados, transformacdo de dados, além de tarefas avancadas como
transferéncia de arquivos, envio de e-mails, integragdes com webservices € programagoes
com scripts com schedules (VANTARA, 2019).

O Power BI Desktop ¢ um aplicativo gratuito que pode ser instalado no computador local
e que permite conexao aos dados. Permite também a criagdo de modelos visuais como
relatorios para a realizac@o de diversas analises (POWER BI, 2019).
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3.1 Regras de Negocio e Modelagem Dimensional

Regras de negocios sdo leis que ditam o negocio, € mostram como devem funcionar seus
processos. E a forma o qual o comportamento do negécio ¢ seguido mediante a itens como
legislacdao, regulamentagdes e padrdoes de mercado. Foram definidas as seguintes
dimensdes e tabela fato para o problema analisado, conforme pode ser visualizado na
Figura 1:

dim_data_arquivamenka
sk_data_arquivamento; INTEGER NOT NULL [ PK ]

dim_cnae
sk_cnae: INTEGER. MOT MULL [ PE ]

data: DATE MOT MULL

desc_data_completa: YARCHAR(BO) MOT MULL
nr_ano: YARCHAR(4) MOT NULL
nrn_trimestre: VARCHAR(ZO) MOT MULL
nr_ano_trimestre: YARCHAR(ZO) MOT MULL
nr_mes: INTEGER  NOT MULL

nm_mes: YARCHARCGD) MOT MULL
ano_mes: YARCHAR(ED) MOT MULL
nr_semana: INTEGER  NOT MULL
'_Fano_semana: VARCHAR(ED) MOT MULL
nr_dia: INTEGER.  NOT MULL

nr_dia_ano: WARCHAR(3D) MOT MULL
nm_dia_semana: YARCHAR(GD) MOT MULL
flag_final_semana: VARCHAR(1O) MOT MULL

nk_cnae: INTEGER  MOT MULL
nm_cnae: YARCHAR(BZ20) MOT MULL

dim_tregiao |
sk_regiao: INTEGER. NOTMULL [PK] |H— — |

nk_codigo_regiao: IMTEGER MOT MULL
nrmn_tegiao: YWARCHARIEO) NOT NULL

dim_problema

sk_problema: INTEGER NOT MULL [ PE ]

nk_problema: INTEGER.  MOT MULL
desc_problema: VARCHAR(Z40) MNOT MULL

dirn_smpresas
sk_empresas: INTEGER MOT MULL [ PK ]

nk_cnpj: BIGINT  MOT RULL
razao_social: WARCHAR(Z40) MOT NULL
nome_fantasia: WARCHAR{120) MOT MULL

H— —— —g<sk_reqian: INTEGER. MOT MULL [ FK ] ]
sk_empresas: INTEGER. NOT WULL [ FK ] B

=k_problema: INTEGER NOT MULL [ FK ]
sk_assunto: INTEGER. MOT MULL [ FE ]

|

sk_estado: INTEGER NOT MULL [ FK ]

sk_cnae; INTEGER MOT MULL [ FE ]
=k_dt_abertura: INTEGER MOT MULL [FK ]
sk_data_arquivamenta: INTEGER. WOT MULL [ FK ]
Flag_atendida: CHAR{1) MOT MULL

dt_carga: DATE  MOT MULL

dim_data_abertura

ck_dt_abertura: INTEGER. MOT MULL [P ]

dt_abertura: DATE NOT NULL
desc_data_completa: YARCHAR(AGO) MOT MULL
nr_ano: WARCHAR(4) MOT MULL

nm_trimestre: YARCHAR(ZO) MOT MULL
nr_ano_trimestre: YARCHAR(ZD) MOT MULL
nr_rnes: INTEGER  MOT NULL

nm_mes: YARCHAR(ED) NOT NULL
_____ _Fano_mes: WARCHAR(GO) MOT MULL

‘L ‘L nr_semana: INTEGER,  NOT MULL

ano_semana; YWARCHARIGD) MOT MULL

nr_dia: INTEGER.  MOT MULL

nr_dia_ano: YARCHAR(ZD) MOT MULL

nrn_dia_semana: VARCHAR(ED) MOT MULL

Flag_final_semana: YARCHAR(10) MOT MULL

dt_carga: DATE MOT MULL

dim_estado
sk_estado: INTEGER. MOT MULL [ FE ]

dim_assunta
ck_assunto: INTEGER MOT MULL [ PE ]

nk_estado: YARCHAREZ) MNOT NULL

nk_codigo_assunko: INTEGER  MOT MULL
mnn_estado: VARCHAR(ED) MOT MULL

desc_assunto; YARCHAR{GOO) MOT MULL

Figura 1: Modelagem Dimensional proposta
Fonte: autoria propria

¢ Dimensdo Regido - Representada pela tabela dm_regiao, armazena dados da regido
(nm_regiao) e a chave nk codigo regiao que identifica o cddigo da regido do procon.

e Dimensdo Problema - Representada pela tabela dim_problema, armazena dados das
reclamagdes, e possui as colunas: nk_problema (¢ o cddigo da descri¢dao do problema)
e desc_problema (¢ a descri¢ao dos problemas do SINDEC).

e Dimensdao Empresas - Representada pela tabela dim_empresas, armazena os dados
das empresas, e possui as colunas: nk _cnpj (¢ o nimero do CNPJ e CPF); razdo social
(¢ a razdo social do fornecedor da base de dados da receita federal do Brasil) e
nome_fantasia (¢ a identificagdo do fornecedor da base de dados).

e Dimensdo Estado - Representada pela tabela dim_estado, armazena os dados dos
estados. Possui as colunas: nk estados (sdo as siglas dos estados) e nm_estado (sdao
os nomes dos estados).

¢ Dimensdo Assunto - Representada pela tabela dim_estado, armazena os dados dos
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assuntos do SINDEC. Possui as colunas: nk codigo assunto (esse campo ird ser
representado pelos codigos representados nas respectivas bases) e desc_assunto (€ o
assunto listado pelo SINDEC).

e Dimensao Data de Abertura - Representada pela tabela dim_data abertura, armazena
a dada de abertura das reclamagdes. Possui as colunas: dt_abertura (¢ data de abertura
do processo, ex: 01/01/2017); desc_data completa (¢ a sintaxe da data completa ex:
01 de Janeiro de 2017); nr_ano (¢ o ano da abertura da reclamacdo, ex: 2017); o
numero do trimestre, representa do trimestre do ano (ex: 1T); nr ano trimestre
(representa o trimestre pertencente aquele ano, ex: 2017/1T); nr_mes (representa o
numero do més, ex: 01); nm _mes (representa o més por extenso, ex: Janeiro);
ano_mes (representa o ano e o més juntos, ex: 2017/01); nr_semana (representa o
nimero na semana no ano, ex: 34); ano_semana (representa o numero do ano e
semana juntos, ex: 2017/34); nr_dia (representa o numero do dia do més, ex: 31);
nr_dia ano (representa o numero do dia junto com o ano em questdo, ex: 2017/31);
nm_dia_semana (representa o dia da semana por extenso, ex: quinta-feira);
flag_final semana (recebe se o dia ¢ final de semana, ex: sim ou ndo) e dt carga
(representa a data de entrada dos dados no DW).

e Dimensao Data de Arquivamento - Representada pela tabela dim_data arquivamento,
armazena a dada de arquivamento das reclamagdes.Possui as colunas: dt
arquivamento (¢ a data de arquivamento do processo, ex: 01/01/2017);
desc_data _completa (¢ a sintaxe a data completa ex: 01 de Janeiro de 2017); nr_ano
(¢ 0 ano da abertura da reclamacgdo, ex: 2017); o namero do trimestre (representa o
trimestre do ano, ex: 1T); nr_ano_trimestre (representa o trimestre pertencente aquele
ano, ex: 2017/1T); nr_mes (representa o nimero do més, ex: 01); nm_mes (representa
o més por extenso, ex: Janeiro); ano_mes (representa o ano € o més juntos, ex:
2017/01); nr_semana (representa 0 numero na semana no ano, ex: 34); ano_semana
(representa o niimero do ano e semana juntos, ex: 2017/34); nr_dia (representa o
numero do dia do més, ex: 31); nr_dia_ano (representa o nimero do dia junto com o
ano em questdo, ex: 2017/31); nm_dia semana (representa o dia da semana por
extenso, ex: quinta-feira); flag final semana (recebe se o dia ¢ final de semana, ex:
sim ou ndo); e dt_carga (representa a data de entrada dos dados no DW).

e Dimensao CNAE - Representada pela tabela dim cnae, armazena os dados da
classificagcdo nacional das atividades econdmicas principal do fornecedor. possui as
colunas: nk cnae, (¢ codigo cadastrado) e nm cnae (recebe a descricdo da
classificagdo). Serd utilizada a API CNAE - Cadastro Nacional de Atividades
Economicas (2017) para complemento desses dados.

e Fato Reclamagdo - Representada pela tabela ft reclamacao, faz ligacdo com todas as

dimensdes do modelo, utilizando a surrogate key, se comportando como chave
estrangeira e possui a medida do valor da reclamacao (flag_atendida).

3.2 Requisitos Funcionais
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Requisitos funcionais sdo as funcionalidades que devem ser criadas para permitir que os
usudrios realizem suas tarefas ou para satisfazer requisitos de negocio, definindo o
comportamento do sistema, expresso na forma de servigos ou fung¢des. Foram levantados
0s seguintes requisitos funcionais:

e RF 1: O sistema deve importar 2 arquivos CSV do portal de dados abertos;

e RF 2: O sistema deve converter os arquivos CSV em tabelas;

e RF 3: O sistema deve acrescentar, na dimensdo tempo, os campos de semestre,
trimestre e més;

3.3 RF 4: O sistema nao deve permitir inser¢cio de dados pelo usuario
final.Requisitos nao-funcionais

Os requisitos nao funcionais tratam de restrigdes, enfrentadas pelos sistemas, podendo ser
de timing, processo de desenvolvimento e padrdoes. Foram levantados os seguintes
requisitos nao-funcionais:

RNF 1: O Sistema deve utilizar, para a carga dos dados, o Pentaho Integration 8.3;

e RNF 2: O sistema deve utilizar o PostgreSQL como servigo de banco de dados;
RNF 3: O sistema deve utilizar como ferramenta visual o Power B.1.

4 Resultados

4.1 Carga de dados na Stagging Area

A tabela armazém foi criada para armazenar as informagoes dos arquivos CNRF2018.csv
e CNRF 2017.csv, disponibilizados pelo site Cadastro Nacional de Reclamagdes
Fundamentadas. Na Figura 2 esta representado o inicio do processo: a extragdao dos dados
dos arquivos csv’s para a tabela armazém.

| > fr ‘
(B A8 =
S—
CSVfile input String operations Table&utput

1

Y

i

=X [ )
=X > A @

Select values Special Character Remover Dummy (do nothing)

Figura 2: Inicio da carga para a tabela Armazém
Fonte: autoria propria

Apods a migracdo de dados para a tabela armazém, foi realizada a carga para suas
respectivas tabelas no schema staging. A transformagao nesse caso constituiu-se de um
input € output para o banco staging da entidade estado, como pode ser observado na
Figura 3.
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Table input Value mapper Table output

Figura 3: Transformacao staging para a entidade estado
Fonte: autoria propria

4.2 Carga de dados para o DW

Ap0s a preparagao da modelagem dimensional, foi executada a carga para o esquema
desenvolvido. As transformacdes das entidades regido, estado, assunto, data de abertura,
data de fechamento e problema foram constituidas, também, de um input e output.

4.2.1. Carga da dimensao CNAE

A carga da dimensdao CNAE, como demonstrado na Figura 4, foi executada da seguinte
forma: caso ndo encontrasse a descri¢do “desccnaeprincipal” na tabela de staging, o
preenchimento seria por meio da chamada da api, pelo método GET, pelo o endereco
https://servicodados.ibge.gov.br/api/v2/cnae/subclasses/, concatenado com o respectivo
id, retornando um json, e, por meio desse json seria extraida a descrigdo do CNAE
utilizando o step json input (j1 v1), e entdo, ocorreria a inser¢ao no DW.

Q
A
%)
y

Dummy (do nothing) If field desccnagprincipal is null

Table cutput

»[A_]
L)

REST client Replace in stning 2 Write to log Al

Figura 4: Carga da dimensdo CNAE
Fonte: autoria propria

4.2.2. Carga da dimensao data de abertura e data de fechamento
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A carga da dimensdo de data, mostrada na Figura 5, consistiu em transformar a data em
varios atributos, como por exemplo, ano, ano/més, ano/trimestre, més por extenso,
destacando-se para a formagao da surrogate key, formada por exemplo: 2010/01/01.

G

Table|input

Tables

Add cj\

& s

sp- skdata Unigue rows Concat fields

Select values
cf - ano_semana cf - nr_dia_ano

Figura 5: Transformacao de base para as dimensdes data de abertura e fechamento
Fonte: autoria propria

4.2.3. Carga da dimensio empresas

A transformacao representada pela Figura 6 foi realizada da seguinte forma: caso uma
empresa nao tivesse o CNPJ cadastrado, receberia um valor padrao de CNPJ nao
cadastrado juntamente com o nome fantasia e, caso esse ndo estivesse preenchido,
receberia também um valor padrao.

ifig operations Sel i able output

Set field value

Select values
Set field value to a constant

Figura 6: Transformacdo base para a entidade empresas
Fonte: autoria propria
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4.2.4. Carga da fato reclamacio

Apos a finalizacdo da carga dimensdes, foi iniciada a carga na tabela fato, como
demonstrado na Figura 7. A carga foi feita da seguinte forma: foi passada a chave primaria
no step database lookup, ap6s o retorno na sua respectiva tabela dimensional, foi
executada a insergao na tabela fato.

Y

Table gutput

\

&

String operations dl_eﬂsre;as
1
i
i

Select values 2 dl- codigo assunto
Write to log 2 Abort 2

Figura 7: Fato Reclamacio
Fonte: autoria propria



IT Workshop de Tecnologia da Fatec Ribeirdao Preto — Vol.1 —n.2 — dez/2020

4.3 Interpretacio dos dashboards

4.3.1. Grafico de CNAES com o maior indice de reclamagoes

De acordo com o grafico de colunas clusterizados (Figura 8), foi possivel verificar que as
CNAES com o maior indice de reclamagdes sdo as relacionadas aos setores bancarios e
telefonia movel. Isso € demonstrado como por exemplo, alguma solicitagdo que nao ¢
atendida no tempo determinado pela lei, da mesma forma que, essas reclamagdes, acabam
acumulando nas suas respectivas agéncias reguladoras.
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Figura 8: Total de reclamac¢ées por CNA
Fonte: autoria prépria
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4.3.2. Tabela de total de reclamagoes atendidas

De acordo com a Tabela 1, as empresas, que atenderam a mais reclamagdes foram as dos
setores de telefonia, seguidas de empresas de setores bancérios. As empresas que tiveram
com o menor desempenho, sdo do setor bancério e eletricos, juntamente com 0s servigcos
de entrega.

razao_social Iotal de Reclamagdes Atendidas
TIM CELULAR S.A. 1872
CLARO S.A. 1474
TELEFONICA BRASIL S.A. 1391
BRUXELAS EMPREENDIMENTOS E PARTICIPACOES S/A 1059
CAIXA ECONOMICA FEDERAL 918
MOTOROLA MOBILITY COMERCIO DE PRODUTOS ELETRONICOS LTDA 849
OI MOVEL S.A. 845
SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA 784
OISA. 744
VIA VAREJO S/A 688
TELEMAR NORTE LESTE S/A 668
BANCO BRADESCO SA 579
B2W - COMPANHIA GLOBAL DO VAREJO 544
SKY BRASIL SERVICOS LTDA 487
MAGAZINE LUIZA S/A 446
BANCO DO BRASIL SA 375
ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS SA. 361
ELETROPAULO METROPOLITANA ELETRICIDADE DE SAO PAULO S.A. 359
BANCO BRADESCARD S.A. 348
BANCO SANTANDER (BRASIL) S.A. 330
ELECTROLUX DO BRASIL S/A 321
CARDIF DO BRASIL SEGUROS E GARANTIAS S/A 313
BANCO BMG SA 292
CENTRAIS ELETRICAS DO PARA S.A. - CELPA 249
BANCO ITAUCARD SA. 248
WHIRLPOOL S.A 242
EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS 235
Total 17675

Tabela 1: Tabela com o total de reclamacoes atendidas
Fonte: autoria préopria
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4.3.3. Grafico de evolucao de total de recebimentos de reclamacio por razio
social e empresas por trimeste

Na Figura 10 estd mostrado o grafico de barras que mostra a evolucdo de total de
recebimentos de reclamacao por razao social e empresas. Observa-se que o 2° trimestre
de 2018 foi o que apresentou o menor indice de reclamagdes, comparado ao quatro
trimestre deste mesmo ano. E importante destacar que as empresas dos setores de
telefonia e bancarios foram as que apresentaram os maiores indices de reclamacdes no 4°
trimestre de 2017.

Total de Reclamagées por razao_social e ano_trimestre

ELETROPAULO METROPOLITAN A ... | NN
BRUXELAS EMPREENDIMENTOS ... |
MOTOROLA MOBILITY COMERCIO ... |

SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZO ... |
VIA VARESO s/ |

ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS .. |

LOJAS KD COMERCIO DE MOV Ets .|
BANCO DO BRASIL SA |
N e

B2W - COMPANHIA GLOBAL DO VA... | R

BANCO SANTANDER (BRASLL) 5.A. |
BANCO 3MG 5 |
EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS... |

ANHANGUERA EDUCACIONAL LT0A |
AU uneANCO s.A. |

ELECTROLUX DO BRASIL 5/A |
ASSURANT SEGURADORA s.A. I

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 10: Grafico de barras para a evolugio de total de reclamacdes por trimestre
Fonte: autoria prépria
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4.3.4. Grafico com o total de reclamacdes por estado

De acordo com a Figura 11, na qual esta apresentado o grafico com o total de reclamagdes
por estado, observa-se que o estado com o maior indice de reclamacao foi Sao Paulo e o
menor indice, o estado de Tocantins.

Total de Reclamacdes por Estado
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10 Mil
- . . .
o Mil .-------——

Figura 11: Total de reclamacdes por estado
Fonte: autoria préopria
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4.3.5. Total de reclamagdes por assunto

De acordo com a Figura 12, na qual esta apresentado o total de reclamagdes por assunto,
foi verificado que para o estado de S@o Paulo o assunto com o maior indice de reclamagao
foi Cartdo de crédito, como também para o Rio Grande do Norte e Paraiba; para Goias e
Mato Grosso do Sul, o assunto foi Banco Comercial; e para os Estados de Piaui e Par4,
foi de energia elétrica.

Total de Reclamacoes por Estado e Assunto
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@ Financeira
®Fogao e Microondas
w0 ® Geladeira e Freezer
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" i 5| ®Maquina de Lavar Roupa / Louga e Secadora
= z . @ Microcomputader / Produtos de Informatica
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® Moveis Para Quarto
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Figura 12: Grafico para analise de reclamacées por estado e assunto
Fonte: autoria prépria
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5 Conclusao

O sucesso de um projeto de Businnes Inteligence depende de muito fatores, como
estratégia bem definida, engajamento da equipe, tecnologias utilizadas, entre outros.
Dentro do contexto de tratamento de dados, os dados publicos, neste caso, apresentados
utilizando arquivos csv’s, ndo ¢ de facil interpretacdo ao cidaddo, que ¢ a parte interessada
do projeto, sendo necessario a construgdo de dashboards, de acordo com a especificagao
das regras de negocio.

E importante destacar a checagem de dados, verificando a integridade deles, para ndo
interferir em alguma interpretagdo na constru¢do de dashboards, corrigindo os pontos
necessarios, seja dentro das transformagdes de ETL ou nos proprios csv’s.

Para a execug¢do do projeto foram encontradas dificuldades tecnologicas, como por
exemplo, a escolha de um banco de dados com o menor consumo de memoria. Isso foi
resolvido com um banco de dados visando equilibrar o uso entre a transformacao.

E importante destacar a escolha dos dashboard para cada regra de negocio levantada,
dentro do /ayout e jogo de cores, de forma a se obter varios tipos de interpretacoes.

E, finalmente, podemos publicar o dashboard em um dominio publico, alimentado por
meio da rotina apresentada, melhorando a interface apresenta para facil uso do usuario.

Dentro da proposta do trabalho, foi possivel realizar o processamento de dados e, apesar
da dificuldade de manipulacao das imagens, foi possivel a interpretacdo de dados, dentro
de uma amostra de trinta registros. Uma das propostas de melhoria, seria implementar o
sistema via web, sendo alimentado pela atualizagao de dados, com filtros definidos como,
recuperar dados por estado, CNAE e nome da empresa, ano, trimestre, meés.
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