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Resumo

Considerando o cenário cada vez mais competitivo entre as empresas na conquista e Ądeli-

zação de clientes, é crescente o número de organizações que buscam o tratamento de seus

dados para produção e visualização de informações no suporte de decisões estratégicas,

táticas e operacionais. Nesse contexto, o objetivo deste trabalho é relatar a implantação de

um ambiente de business intelligence (BI) em uma empresa de cobranças nascente, a qual

apresentava a ausencia do conhecimento de seus dados no que tange a gestão da operação

em relação aos seus indicadores. Com o processo de Business Intelligence deu-se inicio

a exploração dos dados com a construção de informações. Além disso, foi identiĄcado

também a possibilidade da continuidade da construção de outros insigths para analises

futuras.

Palavras-chave: Business Intelligence, Pentaho Data Integration, Power BI, Insights.



Abstract

An increasingly competitive scenario among companies in gaining and retaining cus-

tomers, the number of organizations that seek the treatment of data for the production

and visualization of information in support of strategic, tactical and operational decisions

is growing. In this context, the objective of this work is to report the implementation of a

business intelligence (BI) environment in a nascent collection company, which presented

the lack of knowledge of its data regarding the management of the operation in relation to

its indicators. With the Business Intelligence process, data exploration started with the

construction of information. In addition, the possibility of continuing the construction of

other insigths for future analysis was also identiĄed.

Keywords: Business Intelligence, Pentaho Data Integration, Power BI, Insights.
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1 Introdução

A quantidade de dados gerados diariamente pelas empresas tem aumentado as-

sim como a necessidade de informações úteis para auxílio em suas tomadas de decisões.

Seguindo essa análise e considerando ainda o cenário competitivo entre as empresas, o

reconhecimento de que os dados representam a fonte para produção das informações ne-

cessárias tem se tornado cada vez maior. Segundo dados da pesquisa global Experian que

analisa tendências em gerenciamento de dados, mais de 90% dos executivos seniores da

amostra de 1400 entrevistados dos países: Estados Unidos, Reino Unido, Brasil e Aus-

trália, alegam crer que os dados constituem a produção de suas estratégias de negócios

(SCHUTZ, 2018).

Essa pesquisa ainda revelou que 61% das organizações acreditam que seus dados

auxiliaram no processo de melhora de relacionamento com o cliente, e 59% acreditam que

a produção de insights para as tomadas de decisões é vista como uma oportunidade de

estudo do negócio para se obter vantagens competitivas frente ao mercado (SCHUTZ,

2018).

Apesar da importância das informações geradas e do fato de que muitas organi-

zações armazenam todos os dias uma grande quantidade de dados, esses por sua vez,

além de numerosos, são complexos e segmentados. Dessa forma é necessário considerar os

processos de tratamento, consolidação e análise desses dados para que possam ser efeti-

vamente aproveitados e promovam resultados para análises que conduzam decisões mais

assertivas ao negócio.

Seguindo esse racional é de suma importância considerar o processo de Business

Intelligence (BI). Esse processo se compromete com a coleta, exploração, organização,

análise, compartilhamento e monitoramento de informações que servirão como apoio a

administração dos negócios e base para tomadas de decisão (LARUCCIA; SILVA; CHIA-

RELLI, 2013).

As práticas relacionadas a BI têm sido implementadas em empresas de diversos

tipos de segmento e areas de atuação. A exemplo disso o que se propõe no decorrer deste

trabalho é a implantação de ambiente de BI em uma empresa de pequeno porte do setor

de cobranças.

As empresas de cobranças são responsáveis por mediar o relacionamento entre cre-

dores e devedores, com o intuito de quitar saldos em débito. Para isso, os desaĄos do setor

são inúmeros quando se trata, por exemplo, de fechamentos de acordos e recebimentos.

Segundo dados do anuário de cobranças do ano de 2017, o uso da tecnologia é muito
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importante para as atividades de recuperação de crédito, principalmente em um cenário

econômico desfavorável com o desemprego e as alterações quanto ao perĄl de consumo

das pessoas. A pesquisa ainda ressalta que as tecnologias da Ştransformação digitalŤ

possibilitam uma maior diversidade para as estratégias na identiĄcação dos acordos para

cada perĄl (GEOC, 2017).

Para além do atendimento humano que é uma solução adotada para acionamentos

em cobranças, algumas ferramentas da referenciada "transformação digital"também são

fundamentais na captura deste processo, assim como: URA, BOT, discadores, portais de

negociações, dentre outros.

Mesmo com a adoção desses e de diversos outros recursos tecnológicos para o

acionamento dos clientes, não há garantias de que o sucesso almejado em relação ao aten-

dimento de suas metas quanto aos acionamentos, acordos e recebimentos seja alcançado.

Entretanto, para melhores resultados na operação de cobranças não basta apenas

a adoção desses ou ainda outras tecnologias. O complemento necessário para que se te-

nha sucesso é que as decisões tomadas pelos gestores na empresa sejam suportadas pelo

acompanhamento do comportamento dessas medidas adotadas.

Nesse contexto, o objetivo desse relato técnico é descrever a implantação de um

ambiente de Business Intelligence (BI) em uma empresa de cobranças nascente, de modo

a suportar os processos de tomadas de decisões e a otimização da operação.
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2 Referencial Teórico

Dentre as tecnologias da "transformação digital"encontra-se a unidade de resposta

audível (URA). Ele é deĄnida como uma agente virtual que de maneira robotizada realiza

acionamentos e atendimentos aos clientes de forma técnica e orientada ao suporte, com o

objetivo de solucionar o problema antes que haja intervenção humana. A interação pode

ser feita por meio das teclas do telefone (DTMF) ou reconhecimento de voz (FASTWAY-

LTDA, 2019).

Para isso, o atendimento URA é previamente programado de acordo com as possí-

veis escolhas do ouvinte, ou seja, é oferecido ao cliente um menu de opções para a situação

demandada (SERCOM-LTDA, 2017).

Esse tipo de atendimento apresenta algumas vantagens como, por exemplo: a re-

tenção de ligações e a redução do tempo médio de atendimento (TMA).

A retenção de ligações acontece uma vez que solucionado o problema de maneira

mais rápida através da URA e muitas vezes sem a necessidade de intervenções humanas,

diminui-se a quantidade de ligações constantes para os esses devedores acionados. Com isso

garante-se uma redução no grau de desestímulo da equipe. Já a redução no tempo médio de

atendimento se dá pela identiĄcação mais ágil do cliente com os dados por ele informados,

e caso necessite de atendimento humano, esse tende a ser mais personalizado para aquilo

que efetivamente resolverá o problema. Além disso, o protocolo de atendimento é gerado

e enviado automaticamente, o que diminui o TMA quanto a necessidade de repetição de

informações de uma pessoa para atendimento (PA). Dessa maneira, erros de atendimento

humano também são evitados com a utilização da URA (DDS-LTDA, 2017).

Outra ferramenta tecnológica utilizada é o robot ou ainda sua abreviação BOT.

Um BOT assim como a URA é um software programado para executar tarefas rotineiras

de forma automática. No entanto, essa interação é realizada através da rede. Geralmente,

as tarefas que o BOT pode desempenhar são: interação com um humano, devido ter sido

programado com base no comportamento humano e a coleta de dados de outras fontes

que utilizam a internet (WHATIS, 2020).

Ainda sobre o BOT, algumas vantagens são apresentadas (WHATIS, 2020):

• Rapidez em relação ao atendimento humano;

• Redução na taxa média de atendimento (TMA) e personalização do atendimento

quando exige intervenção humana assim como é uma vantagem para URA;
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• Disponibilidades 24 horas, 7 dias por semana;

• Alcance elevado do público alvo por meio de aplicativos de mensagem.

Já se tratando do atendimento humano, que também é um recurso eĄcaz utilizado

no acionamento de devedores pelas empresas de cobranças, o uso de discadores pode

auxiliar o processo.

O discador é um software de telefonia que permite realizar grandes quantidades

de chamadas para diferentes números de uma só vez de maneira automática. Esta solução

foi desenvolvida pensando na improdutividade do atendimento ativo com ligações, por

exemplo, não atendidas. No entanto, é necessário avaliar o tipo de discador que demandará

o negócio. Entre eles têm-se (DG-LTDA, 2020):

• Discador Power Dial: é um discador que é programado a quantidade de ligações a ser

efetuadas ao mesmo tempo. Isso pode ser medido pela agressividade de discagem.

Dessa forma, caso lista de contatos (Mailing) tenha poucos contatos com probabili-

dade de serem certos, ou seja, ligações que efetivamente serão atendidas, o discador

pode ser programado para efetuar mais de uma ligação por operador de forma a

otimizar o tempo de produtividade do mesmo. Assim que a chamada é atendida, as

próximas chamadas são direcionadas para o próximo atendente disponível.

Esse discador permite o dinamismo no controle de discagem. Caso muitos aciona-

mentos sejam atendidos pelo destinatário, indica que a agressividade de discagem

está alta, vice e versa. Isso pode ser monitorado conforme a demanda da organização.

O controle de discagem é muito importante para que não aumente a taxa de aban-

dono das ligações.

• Discador Preditivo: Esse discador utiliza o tempo médio de atendimento (TMA) e

o tempo médio de espera (TME) para calibrar de forma automática a agressividade

da discagem.

• Click to Call: Esse tipo de discagem, demanda um processo mais manual do que os

anteriores, no entanto, a ligação é efetivada com apenas um click sobre o número de

telefone. Com isso, pode-se prevenir erros de discagem diminuindo o TMA e TME

para operação.

• Higienizador: O higienizador é um recurso que conĄgura uma campanha para a

discagem. Isso é feito com a importação do mailing e programação do horário para

o disparo das ligações. Dessa maneira, no horário pré-estabelecido é realizada a

ligação e registrada conforme o status que ela apresentou, como, por exemplo: não
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atende Ů caso ninguém atenda a ligação; número inexistente; atendidas Ů Caso a

ligação seja atendida; entre outras. Feito isso, os contatos a serem passados para os

atendentes já estarão higienizados de acordo com os contatos que atenderam de fato

a ligação. Isso reduz a probabilidade de ligações que não são CPC (contato com a

pessoa certa) e otimiza o tempo dos atendentes.

• URA Reversa: Os discadores também são utilizados no atendimento via URA. Para

isso é importado um mailing para o discador, o sistema realizará a discagem e a

partir do atendimento do destinatário, será apresentado um menu de opções para

que ele selecione a que necessita.

Além desses meios, o portal de negociação também é uma opção para os devedores

que desejam quitar suas dívidas em um sistema web através da internet (DIGICOB-LTDA,

2020). Para isso, basta que o cliente digite suas informações para ser informado sobre o

valor referente ao seu débito e as possíveis formas de pagamento. Esse canal de negociação

é mais uma forma personalizada de atendimento para que as pessoas tenham a disponibi-

lidade de escolher. E dessa forma poderá ser uma metodologia que trará resultados para

empresa quanto a análise de recebimentos, visto que o portal de negociação permite que

o devedor consiga parcelar a sua dívida no seu cartão de crédito.

Para gestão de dados presentes nessas tecnologias, pode-se destacar o processo de

Business Intelligence. Sendo assim, para uma melhor compreensão sobre o conceito do

tema Business Intelligence, os componentes que ele contempla em sua arquitetura, KPI e

visualização de dados algumas abordagens serão exploradas para amparar o desenvolvi-

mento deste trabalho.

2.1 Business Intelligence

Sob a ótica de Turban et al. (2009), P.27 o tema business intelligence Şconstitui de

bases de dados, metodologias, arquiteturas, canais e softwares que promovem o processo de

transformar os dados em informações, decisões e por Ąm práticas necessárias ao negócioŤ.

Ainda ressalta que esse processo tem por objetivo Şo acesso interativo aos dados (às vezes,

em tempo real), de forma a proporcionar a manipulação desses e fornecer aos gerentes e

analistas de negócios a capacidade de realizar a análise adequadaŤ gerando, assim, estudos

baseados em insights conĄáveis que podem embasar gestores para decisões mais assertivas

(TURBAN et al., 2009).

Sabherwal e Becerra-Fernandez (2009) deĄnem BI como o abastecimento de infor-

mações e conhecimento fundamental dos gestores por meio da coleta de dados em variadas
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fontes. Por essa razão, ou seja, pelo fato de ter a possibilidade se reunir dados de dife-

rentes origens, sejam internas ou externas, os dados podem ser encontrados de diversas

formas, estruturados ou não estruturados, apresentando características variadas, sejam

elas qualitativas ou quantitativas (SABHERWAL; BECERRA-FERNANDEZ, 2013).

Por sua vez, Silva et al(2016) deĄne Business Intelligence ou BI como uma coleção

de recursos tecnológicos que permeia o processo de coleta, transformação, análise e dis-

tribuição dos dados com a produção de informações para suportar tomadas de decisões.

É o processo que representa a capacidade das organizações ao coletar dados nas mais

diversas fontes e produzir informações com estes, como no caso de um Data Warehouse

(DW), contendo os dados concisos e estruturados para a análise das informações a ser

produzidas com o intuito de embasar ações decisivas (SILVA et al., 2016).

2.2 Arquitetura

Para os diversos conceitos sobre business intelligence, há também diferentes abor-

dagens cientíĄcas para sua arquitetura. No entanto, cada componente da arquitetura será

referenciado e identiĄcado de acordo com a descrição de seu processo lógico.

Na prática, tradicionalmente para que o desenvolvimento de um projeto de BI

aconteça deve contar inicialmente com a compreensão do negócio e o estabelecimento de

questionamentos que se deseja responder através do projeto (CECI, 2012).

Tomando por base esse racional, o processo de identiĄcação e localização dos dados

necessários nos data sources (fontes de dados) disponíveis é iniciado. No entanto, deve

haver separação entre as fontes de dados internas e externas à organização (AZEROUAL;

THEEL, 2019). Essas fontes podem ser arquivos de texto, planilhas, dados originados de

outros sistemas operacionais (CRM), ApiŠs (Application Programming Interface), dentre

outros. A Figura 1 evidencia algumas fontes de dados originais que podem ser extraídos

para tratativa.

Geralmente a maioria dos dados operacionais são encontrados em sistemas OLTP

(Online Transaction Processing ou Processamento de Transações em Tempo Real), ou

seja, sistemas em que o usuário interage em tempo de execução. Sendo assim, para cada

transação realizada pelos usuários destes sistemas, um registro era formalizado em main-

frames (unidade central de processamento) (TURBAN et al., 2009). Esses eram dispostos

nos mainframes com o intuito de fornecer eĄciência aos sistemas OLTP, mas a condição

para se gerar relatórios a partir dos dados era bem precária. Isso porque a necessidade de

consultas mais complexas e geradas em tempo real para estruturação dos relatórios era

inviabilizada pelo tempo de execução e pela falta de armazenamento para reutilização.

Sendo assim, precisava que fosse agendada. Nesse sentido, para contornar esse obstáculo

foi criado o Data Warehouse (DW) (TURBAN et al., 2009).
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Figura 1 Ű Fonte de dados

Fonte: Silva et al. (2016)

O DW é uma estrutura de banco de dados, ou ainda um repositório de dados que

utiliza um sistema gerenciador de banco de dados com a Ąnalidade de armazenar os dados

tratados oriundos de diferentes fontes de dados.(TURBAN et al., 2009). A abordagem dos

dados dentro do DW obdecem uma modelagem denominada modelagem multidimensional.

A ideia dessa modelagem é dispor as informações de uma maneira mais intuitiva para

consultas dentro do DW. Segundo Elias (2014), essa modelagem reside no cruzamento de

dados da tabela fato (dados do banco que indica o que de fato ocorreu no negócio) com

as tabelas dimensões (dados integrantes e esclarecedores que não se repetem). (ELIAS,

2014)

O intuito da criação do DW é de que forneça informações centralizadas, dados

históricos e possibilidades consultas a serem realizadas de forma online. O DW é comu-

mente formado por um conjunto de dados estruturados e integrados, móveis no tempo,

não-voláteis e orientados por assunto que são dispostos para o processamento analítico,

como, por exemplo, o processamento analítico online (OLAP), consultas, produção de

relatórios, data mining, dentre outros (TURBAN et al., 2009). A ideia é de que quanto a

não-volatilidade os dados não sofram alterações e o seu histórico seja armazenado quanto

sua mobilidade no tempo.
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O Data Mining é uma estrutura capaz de fornecer informações preditivas a cerca

de relacionamentos de dados a partir de um banco de dados. Ela objetiva a identiĄcação de

padrões em banco de dados de grandiosas operações. Os cálculos contidos nas ferramentas

de Data Mining são complexos e apresentam características estatísticas (TURBAN et al.,

2009).

Para Turban et al. (2009), a diferença entre OLAP e Data Mining é de que en-

quanto a primeira a solução de BI é apresenta um roteiro preparado a partir dos questi-

onamentos listados, a segunda apresenta soluções para questões que não necessariamente

foram construídas, mas que apresentam relação entre si.

Um outro tipo de repositório e que geralmente é retratado como um subconjunto

de um DW é o Data Mart. Enquanto o DW uniĄca os dados de todo negócio da empresa, o

Data Mart estabelece a uniĄcação de uma área, ou departamento em especíĄco (TURBAN

et al., 2009). Salientando que para esse estudo o DW será adotado como o repositório de

dados da empresa em questão.

É por meio da integração dos dados e da orientação por assunto que o DW ar-

mazena dados de diferentes fontes de maneira consistente e condensada. Um tipo de

integração a ser feita, por exemplo, se dá quando há diversidades entre nomenclaturas em

colunas que se referenciam a um mesmo assunto ou ainda quando unidades de medidas

que se encontram diferentes, mas precisam estar padronizadas (TURBAN et al., 2009).

A integração dos dados deve ser feita antes que o DW seja populado. Esse pro-

cesso conta com a extração ou acesso dos dados de origem, tratamento dos mesmos e

carregamento destes para o DW através de ferramentas de ETL (Extract, transformation

and load, ou seja, Extração, transformação e carregamento). Dessa forma, Turban et al.

(2009), P.70 defende que o processo de integração engloba: Şacesso aos dados (a capaci-

dade de acessar e extrair dados de qualquer fonte), federação de dados (a integração das

visualizações de negócios em diversos datastores) e captura de alterações (com base na

identiĄcação, captura e entrega das alterações feitas nas fontes de dados da empresa)Ť .

Isso permite que os dados processados sejam acomodados de forma consistente.

Em meio ao ambiente de BI existe algumas ferramentas de integração de dados,

dentre elas a que será utilizada ao decorrer desse trabalho é o Pentaho Data Integration.

2.3 KPI e visualização de dados

Após a formulação do processo de ETL e posterior carregamento dos dados no

repositório DW, se inicia o procedimento de análise dos dados. Nesse processo, todos os

softwares que se destinam a análise dos dados são candidatos para utilização no cruza-

mento dos dados e produção das informações. Além do mais, esse processo também pode

contar com elementos que fornecem o processamento analítico online (OLAP Ů Online
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Analytical Processing) com o objetivo de serem utilizados para detectar um padrão dos

dados em questão, ou seja, mineração de dados (AZEROUAL; THEEL, 2019).

Turban et al. (2009), destaca ainda a existência de dois tipos de relatórios possíveis:

rotina e ad hoc.

• Relatórios de rotina: produzidos de maneira automática e disponibilizados para

um grupo ou usuário. Esses tipos de relatórios podem ser gerados diretamente dos dados

operacionais ou mais precisamente de um DW ou Data Mart (TURBAN et al., 2009).

• Relatórios ad hoc (sob demanda): esses relatórios são gerados sob demanda

de forma especíĄca para um usuário. Pode ser parecido com os relatórios de rotina, no

entanto, contempla distintos intervalos de tempo (TURBAN et al., 2009).

Contudo, este trabalho preza pela estruturação de relatórios diários, ou seja, rela-

tórios de rotinas para o acompanhamento e controle dos resultados. Porém, os relatórios

sob demanda (ad hoc), serão de suma importância ao longo da implementação do am-

biente, com o objetivo de entender e detalhar os resultados que constam nos relatórios

diários.

O processo da análise de dados também compreende:

• KPIŠs (Key Performance Indicator), ou seja, indicadores de desempenho. Eles

têm por objetivo medir os comportamentos dos dados pela organização.

• Dashboards que são componentes dos relatórios com as demostrações dos dados

de forma gráĄca, com a construção de medidas a partir dos dados em questão (TURBAN

et al., 2009).

Com base no conhecimento apresentado, a Figura 2 representa de uma forma geral

como funciona a construção de todo o processo de Business Intelligence, com o intuito

sintetizar toda a lógica do processo que já foi abordada.
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3 Situação Problema

Partindo para análise do foco deste estudo, identiĄcou-se que para que a empresa

adotada acessasse as informações desejadas para o apoio em seus processos decisórios devia

contar a princípio com uma estrutura de DW formalizada. Uma vez que a quantidade

de dados gerados diariamente é vasta e principalmente oriunda de diferentes fontes. A

diĄculdade na gestão desses dados é o que de fato evidencia a importância da criação da

arquitetura de BI.

Para a empresa de pequeno porte analisada que atua no setor de cobranças e

encontra-se localizada em Uberlândia, Minas Gerais, há além do desaĄo de conhecer os

dados que recebem, monitorar a operação quanto aos acionamentos, acordos, recebimentos

e as causas e consequências entre eles. Porque mesmo que ela lide com carteiras de cobran-

ças de clientes jurídicos de diferentes áreas de negócios, todas no geral são semelhantes

em suas avaliações quanto a esses indicadores de cobranças.

Dessa forma, tendo dados oriundos de fontes diversas, como tratar e inserir esses

dados no DW corporativo? E ainda como coletar esses dados e apresentá-los em relatórios

para embasarem melhor as análises na otimização operacional?
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4 Intervenção Adotada

O processo para construção de informações que serão utilizadas para suportar um

melhor gerenciamento e direcionamento dos tomadores de decisões das empresas não é

algo simples. Uma vez que, mesmo quando se têm um ambiente de gerenciamento de dados

homogêneo, ou seja, que utiliza apenas um único datasource, é necessário a adoção de um

DW que abordará uma modelagem multidimensional dos dados. Essa é utilizada devido

ao seu fundamento de subsidiar o cruzamento e agrupamento das informações de uma

maneira mais rápida que o modelo relacional comum dos bancos de dados. Geralmente

para estes, a criação de relatórios e consultas é mais inĆexível, uma vez que o seu grande

volume de dados inviabiliza o tempo de execução de uma consulta. Nesse contexto, a

construção do DW é fundamental para um projeto de BI, por ser o ambiente que abriga

os dados já dimensionados.

Nesse sentido, no início da implantação do ambiente de BI para empresa buscou-

se identiĄcar se já apresentava um DW, o que de fato se conĄrmou. Ele por sua vez

foi construído por meio da linguagem SQL no sistema gerenciador de banco de dados

MySqL. Com isso foi identiĄcado a partir de então que a modelagem multidimensional

dos dados abordada no DW foi inicialmente construida por meio do datasource do banco

de dados do sistema operacional utilizado. A estruturação das tabelas fato e dimensão já

se encontravam dispostas em tabelas no banco de dados e a etapa de integração dos dados

também estava estruturada e se realizava por meio de uma ferramenta de ETL (Extração,

Transformação e carga) denominada Pentaho Data Integration. A qual foi escolhida em

razão de seu baixo custo, qualidade, Ćexibilidade, manipulação e fácil personalização por

ser uma ferramenta Open Source (apresenta código aberto).

O Pentaho Data Integration é composto por: transformações e jobs. As transfor-

mações lidam com a operação dos dados, ou seja, com a coleta e a tratamento destes a

partir de uma fonte de dados. Nela pode haver (COSTA; SALLES; CESARIO, 2017):

• Leitura dos dados de um datasource onde estão sendo registrados;

• Extração de campos precisos de uma tabela;

• Junção de valores de campos diferentes em uma tabela;

• Segmentação de valores em vários campos criando um ou mais;

• Padronização de medidas em campos necessários;

• Fusão de dados de diferentes datasouces, sejam arquivos xml, txt ou csv, bancos de

dados, apiŠs, entre outros;
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No entanto, os acontecimentos de uma transformação ocorrem de forma simultâ-

nea, ou seja, em paralelo, diferentemente do Job que é caracterizado por uma sucessão de

operações. Dessa forma, ele apresenta início e Ąm de execução. Ele geralmente é criado

com o intuito de automatizar um processo ou tarefa, por exemplo, os de carregamento ou

ainda atualização de dados para o DW (COSTA; SALLES; CESARIO, 2017).

Os dados extraídos para dentro do Pentaho eram coletados diariamente de maneira

automatica através de Jobs por meio de consultas construídas em linguagem SQL em

um sistema gerenciador de banco de dados do sistema operacional PostgresSQL que por

padrão utilizava conexão Open Database Connectivity (ODBC).

Dessa maneira, após serem extraídos de sua fonte de origem, os dados foram tra-

tados e agrupados através do software de integração de dados já citado e Ąnalmente

carregados cada qual em sua tabela de destino, que já havia sido construída no DW.

Com isso, os dados correlacionados que já se encontram no DW distavam prontos para

serem utilizados na construção de relatórios e dashboards, para entrega de resultados e

utilização como base de apoio nas decisões a níveis estratégicos das organizações.

No entanto, um dos clientes jurídicos o qual a empresa de cobranças deste estudo

presta seus serviços, apresentava mais fontes de dados que deveriam ser consideradas im-

prescindíveis para análise e que serão exploradas ao decorrer da solução aqui apresentada.

Dessa forma, foi necessário o estabelecimento da inserção desses dados juntamente com

os já inseridos no DW para empresa.

A disposição dessas outras fontes de dados é feita pela empresa cliente que dispo-

nibiliza arquivos como o de carteiras de clientes do período, para a empresa terceirizada

de cobranças nascente, os quais devem ser acionados por ela.

Esses arquivos que a empresa cliente disponibilizava era segmentado por categorias

de seus negócios, sendo eles: corporativo, empresarial e residencial, as quais apresentavam

cada qual uma meta. Essas categorias se encontravam ainda distribuídas por serviços

que se classiĄcam em status de contratos: ativos ou cancelados. As faturas distribuídas

dentro da carteira por cliente, sendo que um cliente pode conter mais de uma fatura

em aberto, também se apresentam segmentadas por intervalos de vencimento da dívida.

Considerando as faixas desses intervalos alternando de 30 em 30 dias da data atual à 1800

dias.

A inserção dos arquivos enviados da empresa cliente para empresa de cobranças

no DW, mais precisamente do arquivo que contempla a carteira total de clientes a ser

acionados no período, viabiliza a construção de análises para comparações das visões

globais em relação às visões mais especíĄcas de acionamentos, acordos, quebras de acordos

e recebimentos. Essa comparação dá a ideia mais precisa em relação aos percentuais de

atingimento de resultados.
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Referente aos processos lógicos de uma maneira mais detalhada, no que tange a

arquitetura de BI, foram identiĄcados os arquivos a serem inseridos no DW. Somado a

isso, foram construidas as tabelas para o recebimento desses dados, agora no banco de

dados centralizado. Dentre elas, a tabela Carteira Cheia para receber os dados da carteira

total de clientes disponíveis para o período. Com essa etapa garantida, partiu-se para a

estruturação da tratativa dos dados.

A princípio, com isso, na etapa de ETL houve a leitura dos dados dos arquivos,

a inserção de um campo de histórico com a data atual de inserção dos dados para Ąns

históricos e a inserção desses nas tabelas destinadas do DW. Após construida a etapa de

transformação, criou-se um job para execução diária passando pela etapa de integração

dos dados e posteriormente o preenchimento destes na tabela destinada do DW.

Terminado com sucesso o processo de carregamento dos dados para dentro do DW,

partiu-se para construção das informações. Considerando aqui a tabela Carteira Cheia, as

informações provenientes nela foram geradas através do cruzamento dos dados e constru-

ção de medidas dentro da ferramenta de visualização de dados Power BI. Essa ferramenta

é utilizada para análise de negócios por meio da geração de relatórios e dashboards. A ado-

ção dessa ferramenta de analise foi feita inicialmente pela empresa de cobranças quanto a

sua portabilidade, usabilidade, interação e ganho de tempo com processo de automação

no carregamento dos dados. Com isso, é possível realizar a análise de maneira gradativa

com relátorios demandados para analise dos percalços que impedem o atingimento das

metas pré-estabelecidas pela empresa cliente.

Seguindo a lógica do processo, o próximo passo foi estabelecer a obtenção dos

dados dentro da ferramenta Power BI. Para isso, utilizou-se uma conexão de dados via

odbc apontando para o servidor do DW. Após validado o usuário e senha da base de

dados, a conexão foi criada e automaticamente identiĄcada dentro do power BI.

Realizada a conexão com o DW, informou-se em opções avançadas a instrução SQL

de busca para a tabela Carteira Cheia requerida. Ao concluir essa etapa, os dados foram

carregados para a ferramenta de visualização, para que fossem trabalhados de forma a

criar as medidas necessárias para uma visualização mais precisa dos dados.

Logo, pela Figura 3, tem-se o resultado do carregamento dos dados da tabela

Carteira Cheia para dentro da ferramenta de análise Power BI.

Outra medida adotada ao decorrer da construção do dashboard foi referente a

necessidade de criar uma medida que possibilita-se a segmentação da carteira por faixas

de vencimento da dívida.

Assim, para representar a quantidade de operações por faixas assim como o valor

da fatura por faixas foi criada uma medida para informar as condições em que cada faixa

iria abranger conforme a Figura 4.
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foram encontrados: R$ 6.298,00 corporativo, R$ 3.214.261,00 empresarial, R$ 7.071.885,00

residencial e R$ 11.267,00 operadoras.

A menor quantidade de operações representada, se deu na faixa 0, ou seja, repre-

senta o intervalo de vencimento da dívida que é maior ou igual a 0 dias e menor que 31

dias considerando a data atual.

Considerando que cada um dos segmentos tem a sua meta pré-estabelecida, para

seguir com a construção do relatório de dashboard, é necessário que os insights sejam

previamente separados para cada segmentação a Ąm de se analisar os resultados obtidos

do segmento em relação à meta especíĄca de cada.

Como resultados futuros, busca-se gerar relatórios e dashboards de acompanha-

mento tanto para as novas tecnologias adotadas pela empresa como URAŠs e BOOTŠs

que já estão em fase de implementação quanto ao nível de atendimento humano que já se

encontra implementado. Para estes canais de atendimento, seguem descritos brevemente

os insigths que se deseja construir:

• Os acionamentos de cada segmento com o objetivo de identiĄcar a efetividade de

cada um por faixa, sendo possível saber qual faixa é mais efetiva por canal de

atendimento.

• Os atendimentos com relação aos casos de sucesso e insucessos por segmento, como,

por exemplo os casos de sucesso: ŞAlôŤ, quando é a ligação é efetivamente atendida

e CPC, quando a ligação é atendida pela pessoa certa.

• Os acordos de faturas à vista feitos por segmento e por faixa, assim como os colchões,

que nada mais são do que as parcelas subsequentes a primeira de uma dívida que

teve o seu pagamento dividido.

• As quebras de acordos a vista e os parcelados, a Ąm de identiĄcar onde eles se

concentram, como, por exemplo, em que faixa do segmento especiĄcado.

• Os recebimentos que foram contabilizados. Um cálculo importante para identiĄ-

car dentre os canais de atendimento considerados é a efetividade dos recebimentos

partindo-se dos acordos realizados. Esse calculo é medido pela razão entre os acordos

e recebimentos das dívidas das operações por segmento e faixa.

Seguindo essa lógica, a disponibilidade dessas informações servirá para amparar a

gestão em tomadas de decisões mais assertivas quanto a otimização da operação com a

redução do TMA e TME pelo melhor controle de regulagem dos discadores e tecnologias

que suportaram o processo, como BootŠs e URAŠs. É esperado com isso, a otimização

do tempo de atendimento e eĄciência dos atendentes em conseguir realizar uma maior
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quantidade de acionamentos, o que consequentemente inĆuenciará na probabilidade do

aumento de acordos e recebimentos. Quanto a isso a expectativa é de que as medidas

adotadas garantam a satisfação da empresa quanto o apoio dessas ferramentas para sua

gestão.

É nesse sentido que os resultados esperados caminharam juntamente com as ne-

cessidades de informações dos gestores que serviram como base para suportar as decisões

deles. Lembrando que esses resultados tem por objetivo guiar e direcionar os gestores a

decisões e estratégias mais assertivas frente ao mercado.
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6 Conclusão

O relato técnico apresentado cumpriu com o seu objetivo na descrição da traje-

tória de implementação de um projeto de BI dentro de uma empresa nascente do ramo

de cobranças. Apesar de relatar o início da atividade dentro da empresa em questão, já

é possível identiĄcar que os resultados em relação à produção de informações está acon-

tecendo de maneira gradativa. No entanto, por se tratar de um processo complexo e que

pode ser interrompido devido às demandas que surgem ao decorrer do caminho, não foi

estipulado um prazo para entrega.

Portanto, em termos práticos, este relato foi efetivo na garantia de aprendizado e

conhecimento, tendo em vista toda a teoria já estudada. Sendo assim, os próximos passos

com a inserção de novas fontes de dados, tratamento destes e as construções de novos

dashboards, não só vão garantir uma possibilidade de base para tomadas de decisões bem

como, conhecimento e percepção de novos cruzamentos entre os dados.
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