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RESUMO

Na sociedade atual tornam-se cada vez maiorespistalé comerciais entre concorrentes de
um determinado segmento de negdcio, fazendo comgjampresas que possuam um melhor
conhecimento de seus clientes e da situacdo doadtengossam obter um retorno mais
significativo de seus investimentos nas diversaasade vendas. Nesse contexto, 0 presente
relatorio visa apresentar a implementacao de undfwo de software utilizando conceitos de
Customer Relationship Manageme(@RM) ou gerenciamento de relacionamento com
clientes baseado eMata Warehous€DW), com o objetivo de orientar o esfor¢co de \aand
de uma agéncia de turismo. Para isso, a base de dtlizada para dar suporte a construgao
do modelo de dados foi obtida a partir do Sistemdnébrmacéo Transacional denominado
Regente, da empresa Senior Sistemas, 0 qual teno @wmcipal intuito a automacao
comercial no segmento de turismo. A partir da €fivade dados da base operacional
realizou-se o desenvolvimento de um modelo dimeasino qual foram realizadas consultas
dindmicas e relatorios, disponibilizando-se infoges gerenciais sobre as vendas para
clientes da agéncia de turismo. Tais informacOésnde em posse dos responsaveis pela
mesma, possibilitardo melhores condi¢des para toeeisdes estratégicas com o intuito de
obter melhores resultados em vendas.

Palavras chaves: Clientes; CRBkata Warehouse



ABSTRACT

In the current society the commercial disputes betwcompetitors of a one determined
business segment, making each time bigger withctirapanies who possess one better
knowledge of its customers and by the market'sasdn they can get a more significant
return of their investments in the diverse areasatés. In this context, the present report aims
to present the implementation of a software argieetipeing used concepts of Customer
Relationship Management (CRM) or management oftiogiship with customers based in
Data Warehouse (DW), with the purpose of guidirgy¢ffort of sales in a travel agency. For
this, the database used to give support for thetoaction of the data's model was gotten
from the Transacional Information System called €&tegof the company Senior Systems,
which has as the main objective the commercialraatmn in the tourism segment. From the
data's extraction of the operational base the dewetnt of a dimensional model in which
was become fullfilled had been realized in dynaowosultations and reports, giving itself a
managemental information on sales for the customietise travel agency. This informations
in ownership the responsibles for this, that'll eaBossible better conditions to take
strategical decisions with the intention ot gettinigetter result in sales.

Key-Words: Custommer; CRM; Data Warehouse



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1 — Diagrama de CONEXIO .....uuuuuuuieeieeeeiieeeeeiiiiiiiiiaes s e e e e e eeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeesssnnnnnns 22
Figura 2 — Diagramas de FIuxo de Dados .....cccooeeeiiiiiiiiiiieeiiii e 22
Figura 3 — Diagramas de FIUX0 de DadOS .....ccceeeeiiiiiiiiiiieeeiisrs e e e e e ee e e e 23
Figura 4 — MER l6gico do modelo multidimensional...............oooooiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeenns 24
Figura 5 — Interface do aplicatiEnterprise Manager..........cccoveeeeeeeeeeeeeeeeeeeiiieiiinnees 25
Quadro 1 — Exemplo de codigo utilizantUuery...............coocoiiiiiiiiiiiiiiie e 27
Figura 6 —Palletde componenteBecision CUDE..............uvvviiiiiiiiiiie e eeeeeeeeeeeeeeee s 28
Quadro 2 — Cadigo gerado automaticamente pelo coergeDecisionQuery.................... 28
Figura 7 — Menu principal do protOtipo.......u . eeeeeeeeeieiiiieeeeiiiiirrs e eereees e e e e e eaaaes 29
Figura 8 — Interface de definicdo de periodo pawzortacdo dos dados. ...............ceeeee 30...
Figura 9 — Interface para realizacdo de consulteBmcas..............ccceevvvvvvviiiiiiiniee oo 31
Figura 10 — Interface para visualizacao dos gréfa®consultas dindmicas..................... 2...3
Figura 11 — Interface para salvar consultas din@B0IC..........ccceeeeeeeeiiiieieeeeiiiiicmennn e 33
Figura 12 — Interface para recuperacéo de congiill@micas. .............evveiiiiiiiineneiiniocaae 33

Figura 13 — Exemplo de relatério emitido atravépuauiotipo de software. ...........ccceeeeeeee. 34



SUMARIO

1 INTRODUGAOD.......cuiietieeteeeeeeeee ettt ettt ae et se e sesaeneetenseaens 10
1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO ......cocviueieee s ete e ate st eaea e ateste e essannnnseanes 11
1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO ......cooiiiieiete et e e 12

2 FUNDAMENTACAO TEORICA ......oooeeeeeeeeeeete ettt nns 13
2.1 AGENCIAS DE TURISMO........coiitiiieeeeeemmmnm e eteeeeeeteeeeste e s e svs e saesaseenannsaneene s 13
2.2 BANCO DE DADOS RELACIONAIS .....ocoiiieitecteeeeee ettt anene 13
2.3 MODELAGEM MULTIDIMENSIONAL......cceoveueetecteeeeeeeeete et eeeeve e nenn, 15.
2.4 DATA MARTDATA MININGE DATA WAREHOUSE........ccoooeeieeeeeeeeceeeenen, 17.
2.5 CRM —CUSTOMERRELATIONSHIP MANAGEMENT..........cooovieieieece e 19
3 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO ......ccoiiieeteceeceeeeeeeee et 21
3.1 REQUISITOS PRINCIPAIS .......coveeeueetestemeemse et ete st steeaese e avestesaeaeeassene s, 21
3.2 ESPECIFICACAO .....oviieeeee e cemem et te et s s tennas e s enaaneene e 21
3.3 IMPLEMENTAGAOD ...ttt n e an s 24
3.3.1 TECNICAS E FERRAMENTAS UTILIZADAS........ccommeeeeeeiteieeeieeeeeeaeeeeteeeeesannans 25
3.3.2 OPERACIONALIDADE DA IMPLEMENTAGCAO.........comeeeeeeeeeeeeeeee e, 29
3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO ....cooveeiitecteeemeemeeeee e ettt ete st seennneanes 35

A CONCLUSOES .......coi ottt emmmm ettt et teete et e et e tnaennesestestenseneenens 36
O = =1 N IS0 ] =1 T 37
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..ottt anees 38
APENDICE A — MER Logico da base de dados operationa..............ccccceeveeeeevennnns 39.
APENDICE B — Nomenclatura das tabelas. ......cceeeooeeeeeeeeee oo eeeeereee e, 40
APENDICE C — Script para extracéo dos dados dad@secional ................c.cccevevevennnn... 41

APENDICE D - Dicionarios de dados das tabelas ddetwodimensional...............ccovu........ 44



10

1 INTRODUCAO

No atual mundo globalizado, onde a concorréncieeesss empresas fica a cada dia
mais acirrada, € fundamental que qualquer orgadizagm fins lucrativos, seja de pequeno,
médio ou grande porte, consiga administrar seusses e investimentos de maneira tal, que

possa obter o maior retorno possivel de todo dajgpendido.

Uma estratégia freqientemente adotada pelo meetadbpara atingir esse objetivo é
ndo sé conquistar novos clientes, mas também testrg@us relacionamentos com os ja
existentes. Para isso faz-se necessario um conttinmais profundo de suas principais

caracteristicas, suas preferéncias, seu podemadgrapenfim, de seu perfil para os negocios.

Com o desenvolvimento dos recursos de informaticenou-se realidade a
possibilidade de armazenar informacgdes referemesa@ntatos e negoécios mantidos entre as
empresas e seus clientes. Porém, com o decorresngm, 0 volume desses dados tomou
propor¢cdes enormes, dificultando e exigindo maammcentracdo de trabalho por parte dos
especialistas de negocio para obter uma boa awi@isglacionamento com sua clientela. Para
superacao dessas dificuldades, tornou-se muitoegsgante desenvolver ferramentas que

auxiliem nas tomadas de decisdes a partir do cimkato e analise desses dados.

Segundo Kimball e Ross (2002, p. 3) € muito comworrer situacbes onde duas
pessoas apresentem os mesmos indicadores utilizainderos diferentes dentro de uma
mesma organizacao. Atualmente, a maioria das eagres® possui sistemas que tratem seus
dados com a finalidade de levantar informacdesng&rs, as quais estando em poder de
pessoas capacitadas, podem direcionar a estraggiarketingda organizagao.

Uma abordagem largamente empregada para atingg 888 € o0 Customer
Relationship ManagemerfCRM) ou gerenciamento de relacionamento com @gnima
técnica que envolve conceitos, metodologias e bt que serdo apresentados

posteriormente.

O presente trabalho embasa, fundamenta e descimmeanentacdo de um prototipo
de software, utilizando conceitos de CRM, o qua &alevantamento de informacdes
gerenciais, a partir de uma base de dados popd&adana agéncia de turismo. O mesmo foi
desenvolvido utilizando recursos dmta WarehousgDW) tais comodata mart e data
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mining, implementados através da ferramenta de desemattd Delphi utilizando a
linguagem de programacabject Pascale o banco de dados Microsoft SQL Server.
Objetiva-se, com isso, auxiliar e direcionar esferde vendas e estratégiasndarketinga
serem adotadas pela agéncia de turismo, evitanslm,agvestimentos que possam nao

apresentar os resultados esperados comercialmente.

A utilizacdo de um DW foi relevante para o desevivoénto deste trabalho em
consequUéncia das caracteristicas de um CRM, o fgaalso de dados histdricos, bem

representados nesta filosofia (DW) de armazenantenttados.

Cabe ressaltar que a base de dados, a qual sersupdrte a construcdo do modelo de
dados, foi obtida a partir do Sistema de InformaG@msacional Regente da Empresa Senior

Sistemas, o qual é voltado para a automacao cahdocsegmento de turismo.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho é desenvolver um praddtlp CRM aplicavel a sistemas
comerciais utilizados em agéncias de turismo, pogando consultas dindmicas e emissao

de relatorios com informagdes gerenciais.

Os objetivos especificos do trabalho séo:

a) analisar aspectos de normalizacéo da base de;dad

b) disponibilizar modelo dimensional para a basdabios;

c) disponibilizar DW para dar suporte ao CRM naliseados dados referentes aos
processos comerciais da agéncia de turismo;

d) disponibilizar interface para consulta as infagies geradas;

e) disponibilizar estudos de casos em base de dadedefinida (em ambiente de
producdo, disponibilizada e com utilizagdo autal@&apela empresa Senior

Sistemas em Turismo).
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1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho apresenta-se em capitulos conforquese

No primeiro capitulo € feita uma introducdo combjetivo de apresentar aos leitores

qual assunto o trabalho refere-se e seus princgesivos.

No segundo capitulo sdo apresentadas as fundadestaeoricas procurando
disponibilizar ao leitor uma breve referéncia lmbtafica sobre os principais tépicos do

trabalho desenvolvido.

No terceiro capitulo € explanado como ocorreu cemleslvimento do trabalho,
demonstrando os principais requisitos do protatipsoftware desenvolvido, assim como sua
especificacdo e de que forma foi realizada suagmehtacdo. Apresentam-se, também, quais
técnicas e ferramentas foram utilizadas para ongdesgmento do mesmo e as principais
operacionalidades do protétipo implementado, detmmmdo quais foram os resultados
obtidos.

No quarto capitulo sdo apresentadas as concluddascadas, as limitagbes do
protétipo desenvolvido e sugestbes de extensdesdaarcontinuidade em pesquisas na area

do trabalho.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para facilitar a compreensdo da finalidade destiealino, foram elencados alguns
conceitos que sdo apresentados em formas de topésba secdo, sendo eles: agéncias de
turismo, banco de dados relacionais; modelagemrdiioeal;data marf data mining DW e
CRM.

2.1 AGENCIAS DE TURISMO

As agéncias de turismo podem ser definidas, reamedte, como sendo uma
mediadora nas negocia¢cdes entre os consumidoggantas, hospedes, etc) e os fornecedores
de produtos e servicos (companhias aéreas, heté)sjos segmentos de turismo. Seu papel
vem sofrendo constantes mudancas devido as adaptqgé esse mercado necessitou efetuar
para manter-se ativo. Ha cerca de duas décadagéasias de turismo apresentavam-se como
apenas emissoras de documentos para os clientedeapt sido realizadas as negociagdes

com os fornecedores.

Atualmente, atuam como consultoras de turismo, rswdye alternativas e opgdes que
se assemelhem mais com o perfil de cada consureidestabelecendo varias fontes de
comunicacdo com seus fornecedores. Suas ativigamtbssm ser descritas, resumidamente,
como sendo o atendimento a clientes (verificandaisgedo seus interesses), partindo em
seguida para a demonstracao das opc¢les que poelemeragssas necessidades e efetivando a
reserva com os fornecedores dos segmentos de ouresmtindo finalmente, documentos de
cobranga para o cliente.

Com o aumento da complexidade para a administrdegésas informacgdes, surgiram
0s softwares para auxiliarem nessas tarefas, a@s, guma sua maioria, armazenam seus dados

em banco de dados relacionais.
2.2 BANCO DE DADOS RELACIONAIS

Para o desenvolvimento de uma ferramenta de agoimada de decisdes, baseada em
DW, faz-se necessaria a utilizagdo de um bancadesdrelacional, o qual pode ser definido
como um conjunto de tabelas (as quais relacionaemge si) compostas de linhas e colunas,
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onde as linhas contém os registros e as colunassegam os campos das tabelas a serem
preenchidos.
Um banco de dados relacional é percebido pelo iessuémo um conjunto
de tabelas. Uma tabela ou relagdo é compostargmsliconhecidas como t-
uplas (I1é-se “tuplas”) e colunas. Cada coluna temconjunto de valores
possiveis chamado dominio. Na linguagem da com@atagbela ou relacao

equivale a arquivo, t-upla equivale a registro turta equivale a campo.
(KERN, 1994, p. 77).

De acordo com Inmon (1997, p. IX), surgiu um noweaceito de banco de dados nos
altimos anos, o qual distingue-os em duas aregsrimaeira responsavel em atender as
necessidades operacionais e a segunda com a dimhalidle suprir as necessidades
informacionais ou analiticas. Tal divisdo ocorrgide a diversas razdes, dentre elas, pode-se
citar como principais: os dados operacionais s&icainente diferentes dos dados
informacionais ou analiticos; dados operacionaisgdizados por comunidade de usuarios
diferente da que é atendida pelos dados anal#icoprocessamento do ambiente operacional

e informacional sdo, fundamentalmente, diferentes.

Conforme Kimball e Ross (2002, p. 02), os usuatmsgados operacionais determinam
0 rumo da empresa através das anotacoes de pedsg;des de novos clientes e registros
de reclamacfes enquanto que os usuérios de daaldgcas observam o rumo que a empresa
toma contabilizando os novos pedidos, comparandgaya 0s da semana anterior e

analisando por que novos clientes se associaramaup clientes fizeram reclamacdes.

Caso os relacionamentos entre as tabelas do bandadds ndo sejam bem estudados,
analisados e projetados, pode-se gerar redunddediados o que, invariavelmente, afeta o
desempenho do sistema de gerenciamento de bamemlde (SGBD). Para evitar esse tipo de
problema foi definido um processo de ajustes deldab(denominado normalizagéo),
seguindo regras praticas as quais sao conhecidasfoomas normais, para simplificacdo das

mesmas.

7z

Segundo Kimball e Ross (2002, p. 14) a modelagenmalizada é util para o
desempenho do processamento operacional, pois ramsatdo de atualizacdo ou insercao
necessita atingir um banco de dados em apenascamporém prejudica toda a finalidade do
DW, devido a sua complexidade, caso seja utilizada sua area de apresentacdo,
principalmente a recuperacdo intuitiva e de alteedgpenho dos dados. A partir dessa
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constatacao foi desenvolvida uma técnica parataraggebase de dados, a ser utilizada em um

aplicativo desse género, denominada de modelagaendional.

2.3 MODELAGEM MULTIDIMENSIONAL

Conforme Serra (2002, p. 43), trata-se de umadaqgnara projetar banco de dados
bastante utilizada para DW, onde os dados sao iaegios em cubos, sendo que as

informagdes a serem recuperadas residem na irdierdegsuas arestas.

Existe uma terminologia especifica para tratar defagem dimensional que, segundo
Kimball e Ross (2002, p. 20), teve origem em unjgboode pesquisa em conjunto entre a
empresa americana General Mills e pela Dartmoutkddsity na década de 1960. Contidos
nessa terminologia encontram-se o0s termos: tabelafatbs, tabela de dimensbes e
granularidade.

De acordo com Kimball e Ross (2002, p. 21) podeefir tabela de fatos como
sendo a principal tabela de um modelo dimensiaralgual sdo armazenadas as medicdes
numéricas de desempenho da empresa, sendo quemeddgio de negdcio corresponde a
uma linha da tabela de fatos. Normalmente a chaweapa de uma tabela de fatos é
composta por um subconjunto de chaves estrangeirgse geralmente € denominada de
chave composta ou concatenada. Em um modelo diomathgoda tabela de fatos possui uma
chave composta e pode-se afirmar que tabelas guessem a relacdo de muitos para muitos
devem ser tabelas de fatos, sendo que as demagsddeser tabelas de dimensédo na

modelagem dimensional.

Conforme Kimball e Ross (2002, p. 24) as tabeladio®nsao sempre acompanham
uma tabela de fatos e possuem descritores textaampresa. Cada dimensao é definida por
sua chave primaria, a qual serve para a integrideféeencial para a tabela de fatos a que
esteja associada e, quando a tabela de dimenséotrense em modelos dimensionais bem
projetados, apresenta diversas colunas e atriblEsses, denominados de atributos
dimensionais sdo a origem de praticamente todasestsicbes e rétulos de relatorios
interessantes. “As tabelas de dimenséo sao poatestthda para a tabela de fatos. Atributos
de dimensdes eficazes produzem recursos de sepagagdmbinacaos(icing and dicing
analiticos eficazes. As dimensfes implementam arfate de usuario para o DW.”
(KIMBALL; ROSS, 2002, p. 25)
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Inmon (1997, p. 45) classifica a granularidade caando o principal aspecto do
projeto de um DW, pois esta diretamente relaciortaaa o nivel de detalhe do mesmo, ou
seja, quanto mais detalhe (dados historicos reqghidhais baixo o nivel de granularidade e
guanto menos detalhe (dados levemente resumidas3, atto o nivel de granularidade. Tal
classificacdo baseia-se no fato de que a granatiwidfeta profundamente o volume de dados
do DW, assim como o tipo de consulta a ser atendat@ndo com que seja feito um

balanceamento desse volume de acordo com o nividtdihe de cada consulta.

Pode-se afirmar que, se o espaco para armazenadentados é um problema a ser
resolvido, um alto nivel de granularidade represema forma mais eficiente de representar
os dados do que uma representacdo de nivel bam®,sprdo necessarios merimgese
indices. Porém, volume de dados e espaco brutsd@as Unicas questdes relevantes, deve-
se considerar também a forca de processamentosaeéeepara acessar aos dados, assim
como o detalhamento das consultas a serem redizadés “a medida que o nivel de
granularidade se eleva, ha uma correspondente wigéim da possibilidade de utilizacdo dos

dados para atender as consultas” (Inmon 1997,)p. 48

Enfim, pode-se resumir que, com um nivel muito dabe granularidade € possivel
responder a qualquer consulta utilizando, talvezumia grande quantidade de recursos para
varrer uma grande quantidade de registros. Ja coralto nivel o nUmero de questdes a que
os dados podem satisfazer € limitado. Partindoessadconstatacdo e como sempre ha uma
grande demanda por eficiéncia no armazenament@adesdce no acesso a eles, bem como a
exigéncia da possibilidade de analise detalhadalddss, recomenda-se a utilizacdo de dois
ou mais niveis de granularidade na parte detaldadaW, o que segundo Inmon (1997, p.

50) é chamado de nivel “dual” de granularidade.

Para a criacdo de modelos dimensionais deve-sar pdat determinacéo da
granularidade, em seguida detalhar a tabela de éatomo passo seguinte detalhar as tabelas
de dimensdes. Para concluir a modelagem dimensdmad-se, entdo, reunir essas tabelas
através da associacao da tabela de fatos a utmtoiwie tabelas de dimensdes resultando em

um esquema simples e simétrico, geralmente utdizeaddata mart data miningou DW.
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2.4 DATA MARTDATA MININGE DATA WAREHOUSE

“Em sua forma mais simples, utata martrepresenta dados de um unico processo de
negocio” (KIMBALL; ROSS, 2002, p. 12). Podem sefinidos ainda como um pequeno DW
com a finalidade de fornecer suporte a tomada desd@®s de um pequeno grupo de uma

organizacao.

Algumas organizacdes optam pela utilizacaaat@ martpor apresentarem um custo
mais baixo e requererem um tempo menor de implegaatservindo, muitas vezes, de
ferramenta de testes para empresas que desejannag>xqsd beneficios do DVEegundo Serra
(2002, p. 136) ha um consenso no mercado no queesieito a idéia de comecar pequeno
para depois crescer aos poucos, Visto que as rigsentrelata marte DW sao apenas com
relagdo ao tamanho e escopo a ser tratado, ouesgjaanto undata marttrata de um
problema departamental ou local, um DW foca todenpresa para que o suporte de decisées

atue em todos os niveis da organizacgéao.

Quanto adata miningou mineracao de dados, Serra (2002, p. 206) detim® sendo
a exploracdo e analise de grande quantidade des dado o objetivo de possibilitar, a uma

organizacao, a improvisacao de suas operacoemdeting vendas e suporte ao cliente.

Segundo Serra (2002, p. 207) € um processo o @sakdde, fundamentalmente, de
praticas de probabilidade e estatistica combinadas principios de inteligéncia artificial
com o objetivo de pesquisar, em bases de dadosaddegyporte, informacdes que descrevam
o comportamento do consumidor. Ainda pode seritilza$o como um processo de extracado
de informacdes validas, previamente desconhecidds maxima abrangéncia a partir de
grandes bases de dados, utilizando-as para tomadaedisbes importantes para a
organizacdo. O ponto de partida para a minerac@ cgganizacdo da base de dados,
geralmente obtida pela montagem de DW, o qual teinadidade de armazenar todas as
informacfes que se encontram distribuidas em digessstemas, em um grande banco de

dados.

Finalmente, DW trata-se de um banco de dados cdmpesinformacdes de outros
bancos operacionais com o intuito de dar suporie@sdo aos usuarios que observam o

caminho que a empresa toma. Segundo Serra (200240).€ um conjunto de diversas
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tecnologias, como ferramentas de extracdo e cdwvere dados voltados para consultas

complexas.

Deve ser orientado por assuntos, ou seja, todalagste de dados deve ser voltada
para 0s principais assuntos (areas estratégicasppeesa, seguindo em direcdo contraria aos

sistemas transacionais os quais focam procesgogacées especificas.

A integracdo do DW é a caracteristica mais imptetapois através dela sera
padronizada a representacdo Unica para os dadiigeisos sistemas transacionais, 0s quais
geralmente encontram-se armazenados em variosgsadedcodificacdo devido ao fato de
terem sido implementados por diferentes prograneasdeanalistas. Um exemplo a ser citado,
que ocorre com certa frequéncia, € o caso dagagiilies de diferentes unidades de medida
para mensurar uma mesma caracteristica, fato mueeggodera ocorrer em um DW. No caso
especifico do desenvolvimento desse trabalho,ssgsecto ndo se apresenta como critico pelo

fato de que os dados foram extraidos de um Unstensa transacional.

Outro aspecto a ser considerado € o fato do DWasé&vel em relacdo ao tempo, ou
seja, sdo armazenados os dados por um periodongm teaior do que nos sistemas
transacionais. Enquanto em um ambiente operacroaatemos os dados com o intuito de
fornecer as informagdes em um momento exato, e@\Who objetivo é analisar as mesmas e
seus comportamentos durante um determinado pedimtempo. “A dimenséo tempo sempre

estard presente em qualquer fato de um DW” (SERRB2 p. 145).

Uma caracteristica importante a ser citada é avokatilidade dos dados em um DW,
pois sdo realizadas apenas duas operacOes: aiomigh (leitura dos dados de origem e
gravacao no banco modelado multi-dimensionalmengs consultas dos dados. O que difere

de um sistema transacional onde séo realizadastacdemente, atualizagbes dos mesmos.

Quanto a localizacdo dos dados, esses podem serarados de trés maneiras: em
um unico local centralizando o banco de dados emDWhintegrado, objetivando assim,
maximizar o poder de processamento e agilizandosaabdos dados; de forma distribuida
armazenando os dados @ata martspor area de interesse; e por niveis de detalhds o

dados sdo armazenados em servidores diferentesd®daom seu nivel de detalhamento.

Todas essas formas de apresentacao e analise a® slEaglem como suporte para a

efetiva implantacdo de um CRM.
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2.5 CRM-CUSTOMERRELATIONSHIP MANAGEMENT

Apesar das inumeras definicdes e os diversos doscdefinidos para CRM, essa
metodologia orienta-se em um principio basico: eaehbem as necessidades de cada cliente

para que possa oferecer-lhes o que cada um realcheseja.

“O CRM baseia-se na simples nocdo de que quanttomelocé conhecer seus
clientes, mais facilmente conseguird manter retegieentos duradouros e importantes com
eles” (KIMBALL; ROSS, 2002, p. 162).

Ja Serra (2002, p. 110) define CRM como sendoegyriatdo de conceitos, métricas,
processos, solucdes, gestdo de canais, estragdi@samentas das areas uharketing

vendas e servicos.

De acordo com Greenberg (2001, p. 65), CRM ¢é untaatégia disciplinada de
negocios, a qual utiliza a tecnologia de informacaémo um veiculo para atingir seus

objetivos.

O CRM pode ser dividido em trés tipos de estragdgaperacional, analitico e
colaborativo. O CRM operacional, segundo Greenli28§1, p. 66-67), trata das funcdes
empresariais tipicas, as quais envolve os ser@gasonsumidor, gerenciamento de pedidos,

faturamento ou automacao mharketinge vendas.

Segundo Kimball e Ross (2002, p. 164) o CRM opersdiprocura integrar todas as
atividades relacionadas aos clientes, caracterizaada contato com o0 mesmo como sendo
uma oportunidade de coletar mais medidas e caistactas, aumentando assim, os dados
existentes para usufruir melhor do relacionamebmsidera a relagdo com o cliente desde o
contato inicial de prospeccéo, passando pela irgg@m dos precos, a transacdo da compra, a
concretizacao, a realizacdo do pagamento e o acorapeento até o servico de atendimento

posterior ao cliente.

O CRM analitico é responsavel pela captacéo, amageen, acesso, processamento,
interpretacdo e transmissdo de dados dos clieres @ usuario do programa. Segundo
Kimball e Ross (2002, p. 165), este tipo de CRM temo finalidade avaliar a eficiéncia das
decisbes tomadas anteriormente para otimizar giemfuturas. Os dados de clientes séo

utilizados para identificar melhores oportunidadmsontar ineficiéncias, gerar demanda e



20

melhorar a retencéo. Serra (2002, p. 111), povsmadefine CRM analitico como a area que
permite identificar e acompanhar diferentes tipesclientes (os de maior valor, de valor
potencial ou de valor zero) dentro da carteira ltentes de uma empresa. Diante dessas
informacgdes seriam determinadas as estratégiasapamder as diferentes necessidades dos
clientes identificados. O prototipo desenvolvidosse trabalho enquadra-se nessa

classificacdo de CRM.

Por fim, o CRM colaborativo apresenta-se como untroede comunica¢des ou uma
rede de coordenacao que oferece os principais basgntre os clientes e seus fornecedores.
Pode significar como sendo um ponto de interacdoe em consumidor e o canal de
comunicacdo. Segundo Serra (2002, p. 111) é aagpbicda tecnologia da informacéo,
permitindo a automacao e a integragéo entre oopa® contato do cliente com a empresa.
Esses pontos devem estar preparados para intecagio cliente e distribuir as informacoes
capturadas para os sistemas do CRM operacionalia@rgm-se nessas estratégias canais de

comunicacao comolaternet canal de voz ou correio convencional.

Convém salientar que ndo foram encontrados trabalbssa instituicdo com foco em
CRM. Foram apresentados anteriormente trabalho® corde Dal Pozzo (2002), o qual
desenvolveu um trabalho com o objetivo de impleagid de um sistema de informacéo,
baseado em DW, para auxiliar profissionais ligaldsea de venda, carteira e faturamento, o
qual visou a especificacdo de um modelo multidinoeras, possibilitando a implementacéo

de conceitos de CRM ao segmento.

Constatou-se, também, que Dalfovo (2001) aplicou madelo de Sistema de
Informacdo Estratégico para o Gerenciamento Opmrakci(SIEGO) baseado em DW
disponibilizando consultas e acessos a UniversigaBeciedade, através da rede interna ou
acesso de dados viaternet sobre a area de gestdo ambienEdte trabalho também
relacionou conceitos relativos a CRM em sua tragéarpara o desenvolvimento, todavia,

nao descreve sua real utilizacdo diante do cenédado.

Além desses citados anteriormente, convém refexeritrabalho de Schatzmann
(2003) o qual visou a construcao de um Sistemafdenhacdo onde, aplicando-se a filosofia
de Data Warehousee definicbes de granularidade, disponibilizou tinfacdes da area

comercial auxiliando executivos de qualquer empagsenarem suas decisdes estratégicas.
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3 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

Neste capitulo € apresentada a metodologia utdizsda o desenvolvimento deste
trabalho. Como ponto inicial, sdo apresentados eaplisitos do prototipo de software
desenvolvido.

3.1 REQUISITOS PRINCIPAIS

O protétipo de software apresenta como requisitnsibnais:

a) possibilidade de efetuar consultas dinamicas;

b) possibilidade de emisséo de relatorios com mépdes gerenciais;

c) possibilidade de emissao de graficos referergesformacdes gerenciais;

d) possibilidade de salvar as consultas dinameagadas;

e) possibilidade de importacdo de dados da baseampeal pré-definida que

contribuam para a analise gerencial dos dados.

Como requisitos ndo funcionais podem ser citados:
a) operacao em ambiente Cliente / Servidor;
b) utilizagdo em ambiente Windows;

C) operacgéao sobre o SGBD Microsoft SQL Server,
3.2 ESPECIFICACAO

Para a especificacdo deste trabalho optou-se gmleca de andlise estruturada, a qual
foi desenvolvida através da utilizacdo do softwBaver Designerversdo 9.5. Foram
utilizados: diagrama de contexto, diagramas de oflde dados e modelo entidade-

relacionamento (MER).

A seguir é demonstrado o diagrama de contexto réfigl), com o objetivo de
representar as entidades externas que se relactmrmar prototipo desenvolvido.
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Venda roduto
Base de Dados CRM Vendas X ivlo
Operacional "\ Turismo .
Importar das X Cliente Geréncia
dados

Ve s X Fornecedor

Consultas Dinamicas

Parametros
Importacdo de dados

Figura 1 — Diagrama de Contexto

Na sequéncia sao apresentados os diagramas dedButados - DFD (figuras 2 e 3),
0S quais tém o intuito de demonstrar as diferdintesionalidades desenvolvidas no protétipo
de software, assim como onde s&o armazenada®asagbes tratadas pelo mesmo.

Na figura 2 sdo demonstrados os DFDs referentestiaas de: importacdo de dados, a
qual realiza a extracdo dos dados da base opesap@ama o modelo dimensional e geracao de

relatorio de vendas por produto.

Parametros
para importa¢ao
Geréncia

Informacgdes
sobre vendas

Base de Dados
Operacional

o Cédigo e Descricdo i orodut
R Vendas X Produto Gerar ///M
Geréncia - Vendas -
por produto Qtde e Valor de
——_Venda

o ~ —fato_vendas

Figura 2 — Diagramas de Fluxo de Dados
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Na figura 3 sédo apresentados os DFDs das rotinageds;ao dos relatorios de vendas

por destino, vendas por cliente, vendas por foa@ce geracao de consultas dinamicas.

B Cédigo e Descricd0 — gim produto
L Vendas X Destino Gerar =
Geréncia .~ Vendas Destino
por Destino
Qtde\t/ee\ﬁl;r de ato_vendas
Vendas X Cliente Gerar Codigo e Descrl Am_produte
Geréncia .~ Vendas
por Cliente Qtde e Valor de

fato_vendas

Cadigo

dim_cliente

Cadigo e Descricdo dim_produto

Vendas X Fornecedor / gerar Vendas

Geréncia - SO
por
Fornecedor Qtde e Valor de
- fato_vendas
Cadigo e Descrigéo —_—
dim_fornecedor
Parémetros para — - - T
consultas Cadigo e Descri¢do dim_produto
Geréncia — Gerar
Consultas
Dinamicas Qtde e Valor de
— fato_vendas
Cadigo e Descricao
Cédigo e De
dim_clientes dim_fornecedor
Pardmetros para Cadigo, Descrigéo,
o gravagao Salvar Data eiPErioidoii consultas
Geréncia Consultas -
Dinamicas

Figura 3 — Diagramas de Fluxo de Dados
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Outra representacdo importante a ser detalhada éiodelo de entidade-
relacionamento (MER). A figura 4 apresenta o MERmente ao modelo multidimensional
da base de dados, a qual € gerada através da &sedacrotina de extracdo dos dados.
Convém ressaltar que nos apéndices A e B sdo expaesis as nomenclaturas das tabelas da

base operacional para facilitar o entendimento.

fato_vendas
tippdt VA3
qtdven |
virven  N11,2
virgan N11,2
codfop VA5
codmfp VA5
dim_produto datven DT
codemp <pi> Sl <M>
codfil <pi> SI <M>
et el N> FK__fat6_vendas_5BCE63BO0 FK__fato_ven codfo__5DB6AC22
_p_ano - _p_< i> sl <M> dim_fornece
numpcv <|g!> 1 <M> codfor <pi> | <M>
venorc  <pi> \S/;’kl <m> nomfor VA90
segss  <pi> Sl s<M> apefor VAG0
=adoc o> SI <> FK_fato_vend_‘}:odcl_scczsmg o VAL00
pesss  <pi> Sl <M> cplend VA40
seqdxp <pi> SI <M> ‘ cepfor |
tippdt VA3 ’ baifor VA20
de_spro VA20 cidfor VAB0
o'r; pro xigg (? estfor VA2
C!dgn VA30 dim_cliente paifor VA20
ciddst - - fonfor VA25
dstpro VA30 codcli  <pi> | <M> - :
i I — VA100 PK__dim_fornece__58F1F705 <pi>
nomfor VA90 apecli VA60
PK__dim_produto_ 55216621 <pi> Brtdr VAL00
cplend VA40
cepcli |
baicli VA20
cidcli VA60
estcli VA2
paicli VA20
foncli VA25
PK__dim_cliente__5709AE93 <pi>

Figura 4 — MER l6gico do modelo multidimensional

3.3 IMPLEMENTACAO

Nesta secdo do trabalho sdo demonstradas as fetesme técnicas utilizadas para
implementacdo do protétipo de software propostsimagomo sua operacionalidade. No
primeiro subitem tem-se como objetivo citar de quaneira foi realizada a implementacao
detalhando tecnicamente os recursos empregadoseggundo momento é representado como

0 usuario devera interagir com o prototipo par&iobs resultados desejados.
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3.3.1 TECNICAS E FERRAMENTAS UTILIZADAS

O ponto inicial para o desenvolvimento do prot6tfpo obter a base de dados do
sistema transacional. Tal procedimento foi reabzadilizando o aplicativoEnterprise
Manager o qual faz parte do pacote de instalacdo do S@RIPosoft SQL Server, conforme
representa a figura 5. A exportacdo dos dados idee que continha a base operacional,
assim como a recuperacdo da base na maquina ondesknvolvido o prototipo foram
realizadas utilizando esse aplicativo. Tal procethitn fez-se necessario apenas pelo fato do
protétipo ser desenvolvido em um computador o géaltinha acesso ao servidor com a base
operacional, caso seja executado 0 mesmo em uragdestom acesso a base de dados

operacional tal procedimento € dispensavel.

Tﬂl S0OL Server Enterprise Manager - [Console Root'Microsoft SOL ServersSOL Server Gruup\ i NTYRD b e l = I & |1§
“fﬁ] Console  Janela  Ajuda ‘ I ﬁ'liﬂ
H Acéin  Edbir  Tools “ & = ElmE|xEZEE|2 HAFl';\lE(f W 3 |
Arvore I | Tables 776 Items
1 Consale Root | Dwner | Type | Create Date =
[=1-#EH Microsoft SGL Servers dbo Syskem 1805/2004 23:10031 _J
e 3 S0L Server Group T5T User 13/8)2004 17:18:16
=1 iy PETERSON (windaws NT) TST User 13j8/2004 17:18:16
2 ST User 13f8/2004 17:18:17
ST User 13}5/2004 17:18:17
ST User 13}8/2004 17:18:17
ST User 13/8/2004 17:18:17
ST User 13/8/2004 1711817
ST User 13}5/2004 17:18:17
ST User 13}8/2004 17:18:17
= eooorra ST User 13/8/2004 17:18:17
Mew Table. .. T5T User 1305/2004 17:18:17
User 13/8/2004 17:18:17
R User 13(8/2004 17:18:17
Exibir 3 User 13f8/2004 17:18:17
MNova janela comecanda aqui User 1505/2004 17:18:17
ST User 13}8/2004 17:16:24
: 53 ielier : TsT User 13/8/2004 17:18:28
.M, User p_ EvpOMtar ista.., 5T User 13}5/2004 17:18:28
1 tempdb ajuda ST User 13/5/2004 17:18:28
-] Data Transfor e ey T5T Liser 13/6/2004 17:18:28
-] Management [Eleooatra ST User 13/8/2004 17:18:28
&L Replication 00SCEL LE User 13/8/2004 17:18:28
BT cenrlny O06RPAL ST User 13/8(2004 17:18:28
E"I‘I-' ouppottaervices = Enorurs TsT User 13/8/2004 17:18:29
Bl . Mot Dataiarces O0BCER 5T User 13i8/2004 17:18:29
D0BRAL ST User 1305/2004 17:18:42
014CCC ST User 13/8/2004 17:16:42
014CcL ST User 13/8/2004 17:18:42
01EPYP ST User 13/8/2004 17:18:42
017RVE ST User 13}8/2004 17:18:42
D20AID ST User 13j8/2004 17:16:42
020PAR ST User 13/8/2004 17:18:142
0205NF ST User 13/8/2004 17:18:42 .
021MOT ST User 13/5/2004 17:18:42 g
| | .!.I ElFnzarre TST Llser 13{RIPINS 171747

[ \ [
M Iniciar !l QME e o R 3 H “Hrsh Messen..‘l [ Caixa de Bnt...I @TCC_VI_Pet...i [} acrobat Raa‘..H'ﬁJSQL Server ... "\E\&j’biE 08:26

Figura 5 — Interface do aplicati#nterprise Manager

Convém salientar que, por tratar-se de uma basladles de uma agéncia de turismo,
cliente do sistema Regente da empresa Senior Sistdai necessaria a execugdo, na base de
dados, de unscript criado internamente na empresa, o qual tem adadd de omitir dados

que poderiam disponibilizar informacdes sigilosagipentes ao negdcio.
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A partir do momento em que a base de dados fauesda, foi realizada analise dos
aspectos de normalizacdo da mesma e constatadalepidp a complexidade do sistema
transacional, no qual sédo utilizadas aproximadaeeatecentas e quinze tabelas, ndo séo
respeitadas as regras de normalizacdo de dadogendizjrespeito a redundancia de dados.
Tal caracteristica justifica-se para evitar que adte operacfes dentro do sistema
transacional, seja necessario acessar diversdadgima buscar determinadas informacdes.
Conforme citado na fundamentacéo tedrica destaltrappara a modelagem dimensional ndo
necessariamente deve-se normalizar a base de daoissessa operagao pode afetar o

desempenho do DW no momento das consultas ao maidedmsional.

Seguindo orientacdo de Kimball e Ross (2002, p3&6pdde-se criar um banco de

dados dimensional considerando sistematicamenteocgetapas em uma ordem especifica:

a) selecionar o processo de negdcio a ser modeladbe abalho foi definido que o
processo a ser modelado seria 0 processo comeecimha agéncia de turismo com
0 objetivo de analisar as medicdes de desempenaredale vendas;

b) declarar a granularidade do processo de negdcioel&borado oscript para a
extracdo dos dados da base operacional para acdacmodelo multidimensional
considerando a granularidade definida junto aosutores de negocio do sistema
transacional, os quais ressaltaram que se dewariant nivel de detalhamento
muito alto, ou seja, um baixo nivel de granulared@dssibilitando consultas por
vendas. Essecript pode ser visualizado no apéndice C, sendo quesmméaz
parte de uma rotina interna do processo de cargalade®s do DW, sendo
apresentado no apéndice apenas para facilitansuaizacao;

c) escolher as dimensfes que se aplicam a cada lntebdla de fatos. Foi definido
gue seriam tratadas trés dimensdes: produtostedienfornecedores sendo que a
dimenséo produto ainda permitiria consultas potieslo segmento de turismo;

d) identificar os fatos numéricos que preencherao tialla da tabela de fatos. Neste
trabalho foi estipulado que seriam levantadas mémgbes de quantidade vendida,
valor de venda e valor de ganho para cada ventizaga

A partir dessas definicbes iniciou-se a implemeidaclo prototipo utilizando a
linguagem de programac®bject Pascahtravés da ferramenta de desenvolvim@etphi,
sendo que toda interagao entre essa ferramen&GB® Microsoft SQL Server foi realizada

através de comandos SQL definidos em componenteipddQuery conforme pode ser
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visualizado no quadro 1. Para comunicacdo com ol5@&® utilizado umdrive nativo para

Microsoft SQL Servedisponibilizado pela Borland Database Engine (BDE)

try
glmporta := tQuery.Create(Self);
try
glmporta.DatabaseName := 'TCC',
glmporta.SQL.Clear;

glmporta.SQL.Add('create table dim_fornec e (codfor integer,
nomfor varchar(100), apefor varchar(60), endfor var char(100), cplend
varchar(40), '+
‘cepfor integer, baifor varchar(20), cidfor
varchar(60), estfor varchar(2), paifor varchar (20) '+
‘fonfor varchar(25), '+
'‘primary key (codfor))") ;

glmporta.Prepare;
glmporta.ExecSQL,;
finally
glmporta.Free;
glmporta := Nil;
end;
except
ShowMessage('Erro ao tentar criar tabela de fornecedores !");
end;

Quadro 1 — Exemplo de codigo utilizanf@uery

Um ponto importante a ser ressaltado dentro daeinghtacdo do protétipo € que
todas funcionalidades do mesmo dependem da ratiirambrtacdo de dados, a qual, devido a
essa caracteristica, deve ser executada, no miomm vez, ao iniciar a utilizacdo do
protétipo e anterior a qualquer outra operacdo.oi3ege executada essa funcionalidade, &
gerado o modelo dimensional, criando a tabela s faas tabelas de dimensao, as quais tém
seus dicionarios de dados apresentado no apéndigssBs tabelas ficam gravadas no banco
de dados mesmo tendo sido encerrada a execucaotdtgm, sendo excluidas e recriadas a

cada nova execuc¢ao da rotina de importacédo de dados

A principal funcionalidade do protétipo (consultasnamicas) foi desenvolvida
utilizando um grupo de componentespaddiet “Decision Cube”do Delphi conforme pode ser
visualizado na figura 6, os quais realizam sumedesa e tratamentos de dados que, caso
fossem implementados sem a utilizacdo dos mesmxagri®@ uma grande quantidade de

codigo e de horas de trabalho para sua concluséao.
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Decizion Cube

Tl

L AERE W

QL

Figura 6 —Palletde componenteBecision Cube

Observando-se a figura e acompanhando da esquenda g direita tém-se o0s

componentes e quais suas funcdes detalhadas & segui

a) DecisionCubecomo citado anteriormente € um componente que sewvutilizado
guando deseja-se realizar o tratamento de dados igachos;

b) DecisionQueryesse componente é um descendenfBQigerycom caracteristicas
especificas para preparar dadosgdary no formato suportado pelo componente
DecisionCubeDeve-se editar um comando SQL nesse componenteodoinito
de buscar as informacdes desejadas na tabela e maformar quais serdo as
colunas de dimensdes e quais valores serdao sun@sjZazendo com que ele crie
automaticamente o comando SQL, conforme demonstnadquadro 2, o qual
interferird diretamente na apresentacdo dos comnmpeserisuaisDecisionGrid e
DecisionGraph

c) DecisionSource utiliza dos dados preparados pelo componéeisionQuery
para disponibiliza-los aos componenieisionGride DecisionGraph

d) Decision Pivot componente responsavel em permitir ao usuaritraan, através
de botbes, as dimensfes ativas de um comporEtsionSourcee que Sserao
apresentados em componentes visDasisionGridou DecisionGraph

e) DecisionGrid componente visual similar adBGrid que apresenta a
funcionalidade de apresentar ou ocultar colunatkome opcdo do usuario;

f) DecisionGraph componente visual que tem como principal finalelapresentar

gréaficos dinAmicos ao usuario.

SELECT despro, nomcli, nomfor, datven, SUM( gtdven ),
SUM( virven ), SUM( virgan )

FROM fato_vendas

GROUP BY despro, nomcli, nomfor, datven

Quadro 2 — Cadigo gerado automaticamente pelo coergeDecisionQuery
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Para implementacé&o dos relatérios foram utilizabosomponentes gellet QReport
a qual permite que sejam desenvolvidos relatoageddos emueriese que sejam realizadas
quebras de acordo com a configuracdo das secOesldtigios. Convém ressaltar que foram
implementadas as op¢des de exportacdo dessesiosla@ra formato texto e HTML.

3.3.2 OPERACIONALIDADE DA IMPLEMENTACAO

Nesta secdo sdo apresentadas as operacionalidadegrotbtipo de software
desenvolvido, servindo como um manual de usuéoim, @ intuito de auxiliar 0s usuarios na

utilizacdo do mesmo.

O protoétipo, ao ser executado, apresenta um memp dela inicial (figura 7),

disponibilizando ao usuario opgdes que serdo detathabaixo:

A CRM Turismo -0l =l

Dados  Consultas  Relakbdrios  Sair

Figura 7 — Menu principal do prot6tipo

Ao acessar a opcdo de menu “Dados”, é apresentadaugrio apenas uma Opgao

denominada “Importacdo”. Essa rotina é responséwel questionar qual periodo sera

utilizado para filtrar os registros para criacdordodelo dimensional, através da interface
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apresentada na figura 8. Convém salientar qudfites@fetara apenas a tabela de fatos, visto
que as tabelas de dimensbes possuem os dadogidescas quais sdo cadastrados na base
operacional ndo necessariamente no mesmo periodoews dados referentes as vendas sao

lancados.

+¥ Periodo para impurta: i ] B

Drata Iricial: Il_,!_,-' J Executar
[rata Final: I_;_,-' x LCancelar

| Y

Figura 8 — Interface de definicdo de periodo paoitacdo dos dados.

Ao clicar em executar, o protétipo de software apag tabelas de fato e dimensdes
existentes para o usuario no banco de dados eagar@smas novamente, populando-as com
os dados referentes ao periodo informado. No té@ra@nexecucdo dessa rotina é apresentada
uma mensagem ao usuario informando que esta cdaauybrocesso através de uma caixa de
dialogo com apenas um botédo “OK”, o qual sendosiwaado finaliza a interface de selecao

de periodo, retornando ao menu principal do prdoti

Como item seguinte, no menu principal do prototpapresentada a possibilidade de
realizar consultas, a qual disponibiliza os suBitéibinamicas” e “Recuperar’. Quando
acessada a opcao “Dindmicas” é exibida a interfacdorme figura 9, a qual permite ao
usuario consultar as sumarizacdes dos dados cemimonodelo dimensional, sendo que na
parte superior da tela estdo disponiveis botdes gelecionar quais colunas (referentes as
tabelas de dimensdes) seréo visiveignd, com exce¢do do primeiro da esquerda para a
direita, o qual possibilita ao usuario selecionazaig dados serdo demonstrados no interior da
grid, tendo como opc¢des (apresentadas em um papwpguando clicado sobre 0 mesmo):

“Valor de Venda”, “Valor Ganho” e “Qtde Vendida”.
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¥ Consultas Dindmicas =10 =]
Yalor de wenda E Cligrite Fornecedaor Data de venda @ Produta J
Praduta ﬂ
[rata de venda Carra Cruzeiro Hatel
Cas BE_NDmY_D::Y 0 R$1227.00 R$ 5300,00 Fi$ 51808,93
] [ R 2723600 R$1227.00 R$ 5300,00 R$ 5180833
' [Fonty's ngvnrp 1t R$ 19649.05 R4 170000 Rt 845,00
) R4 18549,05 R 1700,00 R 845,00
" |Panto Comviepy vd 200 | R$ED
] R$ 257.00
 [PRYOT SmPYR GRf 2000 | R$1507.20
] R$ 150720
] PPy phenr anpcpp R4 100,00
) R 100,00
- [Prhios Cmpmpc vtd Rt 340,00
] Fi§ 340,00
[ Savm TraET s, R$ 53002,75 R4 4705.74
) R$ 5300275 R$ 4705.74 _
j-'L Gréfico | W Salear X Sai |

Figura 9 — Interface para realizacdo de consultesmicas.

Na regiao inferior, ainda da mesma interface, $sodibilizados mais trés botdes:

a) “Grafico™ o qual tem a funcdo de apresentar umtaointerface contendo os

gréficos referentes as consultas dinamicas;

b) “Salvar”: tem como finalidade exibir interface pamae o usuario possa salvar as

consultas dindmicas realizadas de acordo com @ geenonstrado na figura 11;

c) “Sair”: sai da tela de consultas para retornar aaumnicial do prototipo.

Nessa interface, pode-se analisar que o primeientel listado consumiu uma

variedade maior de tipos de produto do que os denti@ntes e que suas maiores compras

foram para os produtos: aéreo e hotel. A partiseleslados, especialistas de negécio podem

consultar, nos relatérios disponibilizados pelot@tipo, quais destinos o0 mesmo costuma

vigjar e, portanto oferecerem produtos que maengeadram ao seu perfil.

Da mesma maneira pode-se averiguar que 0 segumgltteclconsumiu também

produtos do tipo aéreo e hotel, porém em menortmizae. Através dessa constatacdo e
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recuperando informacdes mais detalhadas obtidaséatdos relatérios, pode-se avaliar quais
melhores ofertas a propor para esse cliente pa&&w consumo aumente gerando melhores

rendimentos a agéncia de turismo.

Conforme citado anteriormente, o protétipo dispiizid interface para visualizacao

de gréficos referentes as consultas dinamicas woefeepresentado na figura 10.

I Gréficos das consultas dindmicas =] x|

Walor de venda = IE‘ Cliente Forecedar Data de wvenda IE‘ Produto

Grafico de Wendas

I 374.447 B Aéren

I 2.927 Carro

I 5.300 Cruzeiro

I £5.935,17 Hotel

I 1.030 Outros Servigos
I 21.162,12 Pacate

I 544,41 Rodovidrio

ag0.000 |
340.000 4
3200000 4

300.000 4
B 4.340 Seguro
I 267 Tour

I 630 Trem

I 1.967 49 Visto

280,000 |

260.000 4

240.000 4
2200004

o

= .

T 200.000

[

o -

= 180,000

S

G -

= 160,000
1400004
120,000 §
100,000 4
s0.000
s0.000
40.000

2000017

a

Agreo Carro Cruzeiro Hotel Outros Servigos Rodovigrio  Seguro Tour Trem Wista
Produto

Figura 10 — Interface para visualizacdo dos grafamconsultas dinamicas.

Nessa interface, apresentada na figura acima, é&ivebsvisualizar os graficos
referentes as consultas dindmicas realizadas, rdisfiwando ao usuario a interacdo com as
colunas através da selecdo dos botdes posicionaagsarte superior da tela. Convém
salientar que ainda é disponibilizada a opcao dec&e de quais serdo os valores que

comporéo o eixo esquerdo do grafico atraves dogarinibotdo no canto superior esquerdo.
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4 Salvar consultas =10 x|

Mome da Consulta |ase

\/ Gravar x Sair
Cadigo | Descricio |Data de consulta |In|'|:i|:| do periodo | Fim do perioda |;
4 teste 1341172004 1341/2000 14142000 (-
2 outro teste 13/11/2004 1341,/2000 1/1/20M
3 maiz umn beste 13/11/2004 1341,/2000 1414200

Figura 11 — Interface para salvar consultas diné@snic

Através da interface apresentada acima, o usuade jmformar um nome qualquer
para atribuir o mesmo a consulta dindmica realizgu#ssibilitando assim, que seja
recuperada a mesma através da opcdo “Consultagiupleear” no menu principal do

prototipo, o qual apresenta uma tela para interalighasudrio conforme representado na

figura 12.
s Recuperar Consultas - | Ellil
Cadign| Dezcricio |Data de consulta | Inicio do periu:u:h:ul Fim do periodo |ﬂ
| teste 13/11/2004 132000 1412001
2 autro teste 13/11./2004 132000 1412001
2 maiz um teste 13/11/2004 132000 142001

e o

\/ Becuperar x Sair |

Figura 12 — Interface para recuperacao de condlittamicas.

Ao selecionar um dos registros dead e clicar no botdo “Recuperar” dessa tela, o

usuario define que todas consultas e graficos Msuls estejam operando sobre os dados
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gerados através da importacdo de dados realizapeeleaperiodo. Ao clicar no botdo sair,

retorna ao menu principal do prototipo.

A proxima opcdo do menu principal do prototipo détveare disponibiliza emissdes
de relatérios de vendas de determinado periodonid@o pelo usuario com as seguintes
opcoes:

a) “Vendas por produto”: apresenta relatorio com gaglpor tipo de produto;

b) “Vendas por cliente”: apresenta relatério com qaslpor cliente;

c) “Vendas por fornecedor”: apresenta relatério combyas por fornecedor;

d) “Vendas por destino”: apresenta relatério com gaglpor destino;

e) “Vendas por data”: apresenta relatério com quepoasiata.

Oslay-outsde todos relatorios assemelham-se com o que éesypaelo na figura 13,
diferenciando apenas no que diz respeito ao cdiegara as quebras de acordo com cada

titulo de relatorio.

s ¥endas por Cliente == x|
@EE(v«» v |E2& -S| gose|

Relatério de Vendas por Clientes 1
1371142004 09:02:27
Cliente 2 - Css BC_MomY_CoYocdo_Pr_o_Maxpmo Possiv™_Pr_mm_Cvpynty Pr_QTYst_Y_Cmtros_tY'stY's
Data da VYenda Produte Qtde Vendida Valor de Venda Valor Ganho
231/2000  Aéreo Z 100801 8372
23/1/2000  Agereo | 640,32 608
44372000 Agreo 1 510 428,89
Bi42000  Aéreo 1 1000 86T, 78
Bidr2000  Aéreo 3 107,89 51,2
Bi42000  Acreo 1 B00 568,85
Bi2000  Agreo 2 ] -15,87 o
Sidr2000  Aéreo Z 110,08 53
15/4/2000  Agreo 1 83,3 -16,1
18/4/2000  Acgreo 1 133,28 -25,78
16/4/2000  Hotel 1 15 118
18/4/2000  Hotel 1 132 132
18/4/2000  Hotel 1 142 142
18/4/2000  Hotel 1 220 200
26/42000  Aéreo 1 550 568,85
27442000 Aereo 1 200 15158
27402000 Agreo 1 1000 757,78
242000 Aéreo 1 1000 83778 5

85% [Page 1 of 15

Figura 13 — Exemplo de relatério emitido atravéputotipo de software.
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E, finalmente, como ultimo item do menu principa @rotétipo de software, &

apresentada a opcao “Sair”, a qual tem como fiadBcencerrar a execucao do prototipo.

3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Apos o término da confeccao deste trabalho, tenes® resultado uma ferramenta de
apoio para que 0s responsaveis em gerenciar asosquara investimentos na area de vendas
de uma agéncia de turismo possam tomar suas dedisSeados em valores e resultados
demonstrados através das funcionalidades do gototi

Caso a geréncia queira ter uma visédo geral sobreraias podera utilizar o recurso de
consultas dinamicas, podendo interagir com a mesare obter as informacdes da maneira
gue |Ihe seja mais clara. Se a necessidade do aifnaruma visao detalhada das vendas,
desejando visualizar item a item, ele podera atilis relatorios disponibilizados no prototipo

de software com as diferentes op¢des de quebra.

Quanto a performance do protoétipo, pode-se avaliarapos o tratamento dos dados
na rotina de extracdo conseguiu-se obter resulfaa®tivo, pois houve uma redugéo
significativa na massa de dados, passando da aldesmproximadamente vinte mil registros
da base de dados operacional para aproximadamegge mil registros no modelo

dimensional.
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4 CONCLUSOES

Atualmente, é cada vez mais comum que as emprafatena a utilizacdo de
ferramentas que subsidiem informacdes que sejais fiiea um melhor gerenciamento dos
investimentos e recursos da mesma. Geralmente tgssesle solugbes apresentam um custo
muito elevado e demandam um tempo razoavel de tpra@eimplantacdo, fatos que
contribuem para que surja uma certa resisténcmptantacdo das mesmas. Porém, € visto
gue quando realizado um projeto bem elaboradotoone desses investimentos geralmente
ocorre, o que faz com que a empresa busque nolkgges para aprofundar ainda mais seus

conhecimentos em relacdo aos seus clientes.

Com o desenvolvimento desse trabalho pode-se aeerigue as técnicas deata
Warehousesdo perfeitamente aplicaveis para obter éxito rodjz respeito ao levantamento
e tratamento de dados de clientes com o intuitesdabelecer com o mesmo um melhor

relacionamento de negdcios.

As ferramentas utilizadas para o desenvolvimenstedigabalho e da implementacéo
do protétipo de software atenderam as expectatisasndo com que 0s objetivos propostos

fossem alcancados em sua totalidade.

Avalia-se que, como principal vantagem de desemwvelnto e utilizagdo desse
protétipo de software é a integracdo que ele ofeceen a base de dados operacional, visto
gue uma vez configurado o acesso ao banco de dadmsiario pode fazer as importacdes

nos momentos que julgar necessario apenas seladmoaa opcao de menu do mesmo.

Do ponto de vista pessoal, pode-se concluir queserd/olvimento desse trabalho fez
com gue o autor obtivesse conhecimento sobre ad@&egerenciamento de relacionamento
com clientes, a qual desperta muito interesse eaju#a ha muito que ser estudado e

desenvolvido.

Quanto aos objetivos apresentados, pode-se afqueaforam alcangcados plenamente
pois, ao final do desenvolvimento deste trabalhegohb-se a um protétipo que permite aos
gerentes de agéncias de turismo terem acesso @nagoes que realmente possibilitem

tomadas de decisbes coerentes com que 0 mercasianoen
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4.1 EXTENSOES

A partir da deteccao da limitacdo do protétipo ne ge refere ao controle de versdes
dos dados importados, surge entdo a sugestao elesagtpara esse trabalho de desenvolver
uma rotina que permita ao usuario controlar quaedbzou as importacdes de dados e que

possa trabalhar sobre diferentes modelos dimensisimaultaneamente.
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APENDICE A — MER Ldgico da base de dados operacioha

V301SEG

CP_V301SEG <pi>

IR_V3075RO_006

V311SVI

IR_V309SSE_006

IR_V312S0S_006

V307SRO

CP_V307SRO <pi>

IR_V311SVI_013

VO015CID

CP_V015CID <pi>

IR_V304SCA_006

IR_V310STO_006

V309SSE

V301SPD IR_V301SPD_007
IR_V301SPD_006

V330PES

CP_V330PES <pi>

V302SAE

CP_V302SAE <pi>

V303SHO

CP_V303SHO <pi>

V304SCA

CP_V304SCA <pi>

V305SPA

CP_V305SPA <pi>

V306SCZ

CP_V306SCZ <pi>

V308STR

CP_V308STR <pi>

V310STO

CP_V309SSE <pi>

V312S0S

CP_V312S0OS <pi>

V320DXP

V109CAE

CP_V320DXP <pi>

CP_V109CAE <pi>

CP_V310STO

<pi>
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EO95FOR

EO085CLI

CP_EO095FOR <pi>

CP_E085CLI <pi>




APENDICE B — Nomenclatura das tabelas

EO85CLI — Cadastros — Clientes;

EO95FOR — Cadastros — Fornecedores;

VO15CID — Cadastros — Cidades;

V109CAE — Cadastros — Aeroportos;

V301SEG - Vendas — Segmentos;

V301SPD - Vendas — Segmentos X Passageiros X Datas)e
V302SAE — Vendas — Aéreo — Segmentos;

V303SHO - Vendas — Hotel — Segmentos;

V304SCA - Vendas — Carro — Segmentos;

V305SPA - Vendas — Pacotes — Segmentos;

V306SCZ - Vendas — Cruzeiros — Segmentos;
V307SRO - Vendas — Rodoviarios — Segmentos;
V308STR — Vendas — Trem — Segmentos;

V309SSE - Vendas — Seguro de Viagem — Segmentos;
V310STO - Vendas — Tours — Segmentos;

V311SVI - Vendas — Vistos — Segmentos;

V312SO0S - Vendas — Outros Servigos — Segmentos;
V320DXP — Vendas — Documento X Passageiro;

V330PES - Vendas — Pessoas do Processo Comercial.
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APENDICE C — Script para extracéo dos dados da basgperacional
drop table fato_vendas
go
drop table dim_produto
go
drop table dim_cliente
go
drop table dim_fornece
go
create table dim_produto (codemp smallint, codfibBint, codpst smallint, anopcv smallint,
numpcy integer,

venorc varchar(1l), segsis smallint, seqdocllshapessis smallint,
seqdxp smallint, tippdt varchar(3),

despro varchar(20), oripro varchar(30), cidedrchar(30), ciddst
varchar(30), dstpro varchar(30),

codfor integer, nomfor varchar(90),
primary key (codemp, codfil, codpst, anopcv, numpuenorc, segsis, seqdoc, pessis,
seqdxp))
go
create table dim_cliente (codcli integer, nomclirchear(100), apecli varchar(60), endcli
varchar(100), cplend varchar(40),

cepcli integer, baicli varchar(20), cidcli eaar(60), estcli varchar(2),
paicli varchar (20),

foncli varchar(25),
primary key (codcli))
go
create table dim_fornece (codfor integer, nomforckar(100), apefor varchar(60), endfor
varchar(100), cplend varchar(40),

cepfor integer, baifor varchar(20), cidfor ofzar(60), estfor
varchar(2), paifor varchar (20),

fonfor varchar(25),
primary key (codfor))
go
create table fato_vendas (codemp smallint, codi@lBnt, codpst smallint, anopcv smallint,
numpcy integer,

venorc varchar(1l), segsis smallint, seqdocllsrhapessis smallint,
seqdxp smallint, tippdt varchar(3),

despro varchar(20), qtdven integer, virven emnofll,?), virgan
numeric (11,2), codcli integer, nomcli varchar(1,00)

codfor integer, nomfor varchar(100), codfoprchar(5), codmfp
varchar(5), datven datetime,
primary key (codemp, codfil, codpst, anopcv, numpuenorc, segsis, seqdoc, pessis,
seqadxp),
foreign key (codemp, codfil, codpst, anopcv, nump@&norc, segsis, seqdoc, pessis, seqdxp)
references dim_produto(codemp, codfil, codpst, amomumpcv, venorc, segsis, seqdoc,
pessis, seqdxp),
foreign key (codcli) references dim_cliente(codcli)
foreign key (codfor) references dim_fornece(codfor)

go
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insert into dim_produto select s.codemp, s.codfitodpst, s.anopcv, s.numpcv, s.venorc,
s.segsis, p.seqdoc, p.pessis, d.seqdxp, s.tippdt,
despro = case s.tippdt when 'AE' then 'Aéreo’
when 'HO' then 'Hotel’
when 'RO' then 'Rodoviério’
when 'CA' then 'Carro’
when 'SE' then 'Seguro’
when 'OS' then 'Outros Servicos'
when 'TR' then "Trem’
when 'VI' then 'Visto'
when 'CZ' then 'Cruzeiro’
when 'TO' then Tour'
else 'Pacote’ end,
s.aecori,
cidori = isnull(case s.tippdt when 'AE' then l¢sé c.nomcid from
v015cid c, v109cae a where s.aecori=a.codaer andad=a.codcid)
else (select c.nomcid from vQd5c ¢ where
c.codcid=s.aecori) end," '),
s.aecdst,
ciddst = isnull(case s.tippdt when 'AE' thenlgske c.nomcid from
v015cid ¢, v109cae a where s.aecdst=a.codaer endctd=a.codcid)
else (select c.nomcid from vAd5c ¢ where
c.codcid=s.aecdst) end," "),
s.codfor, f.nomfor
from v301seg s, v301spd p, v320dxe0d@®5for f
where s.codfor=f.codfor
and s.codemp=p.codemp
and s.codfil=p.codfil
and s.codpst=p.codpst
and s.anopcv=p.anopcv
and s.numpcv=p.numpcv
and s.venorc=p.venorc
and s.segsis=p.segsis
and d.codemp=p.codemp
and d.codfil=p.codfil
and d.codpst=p.codpst
and d.anopcv=p.anopcv
and d.numpcv=p.numpcv
and d.venorc=p.venorc
and d.seqdoc=p.seqdoc
and d.pessis=p.pessis
go
insert into dim_cliente select c.codcli, c.nomclgpecli, c.endcli, c.cplend, c.cepcli, c.baicli,
c.cidcli,
c.sigufs, c.codpai, c.foncli
from e085cli ¢
go
insert into dim_fornece select f.codfor, f.nomfloapefor, f.endfor, f.cplend, f.cepfor, f.baifor,
f.cidfor,
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f.sigufs, f.codpai, f.fonfor

from e095for f

insert into fato_vendas select d.codemp, d.codftpdpst, d.anopcv, d.numpcv, d.venorc,
s.segsis, d.seqdoc, d.pessis,
d.seqdxp, s.tippdt, despro = case s.tipppen 'AE’ then 'Aéreo’

go

hen
hen
hen
hen
hen
hen
hen
hen
hen

'HO' then 'Hotel'

'RO' then 'Rodoviario’

'‘CA' then 'Carro

'SE' then 'Seguro’

'OS' then 'Outros Servigos'
TR' then 'Trem'

‘VI' then 'Visto'

'CZ' then 'Cruzeiro'

"TO' then "Tour'

Ise'Pacote’ end,
s.qtdite, (d.virtab + d.virtxb - d.virdrad.virren) as virven,
(d.virtab + d.vIrtxb - d.vircfn - d.vIn) as virgan,
d.codcli, e.nomcli, s.codfor, f.nomforcadfop, d.codmfp, d.datalt
from v320dxp d, v301spd p, v301seg s, e085@D85for f
where d.codemp=p.codemp
and d.codfil=p.codfil
and d.codpst=p.codpst

and d.anopcv=p.anopcv
and d.numpcv=p.numpcv
and d.venorc=p.venorc
and d.seqdoc=p.seqdoc
and d.pessis=p.pessis
and s.codemp=p.codemp
and s.codfil=p.codfil

and s.codpst=p.codpst
and s.anopcv=p.anopcv
and s.numpcv=p.numpcv
and s.venorc=p.venorc
and s.segsis=p.segsis
and d.codcli=e.codcli
and s.codfor=f.codfor
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APENDICE D - Dicionérios de dados das tabelas do rdelo dimensional
Tabela de fatos:

- Tabela fato_vendas (valores referentes as vendas)

tippdt - tipo de produto - varchar(3);

gtdven - quantidade vendida - integer;

virven - valor de venda - numeric(11,2);

virgan - valor de ganho - numeric(11,2);

codfop - cédigo de forma de pagamento - varchar(5);

codmfp - codigo de modalidade da forma de pagamerdcchar(b);

datven - data da venda - datetime.

Tabelas de dimensdes:

- Tabela dim_produto (caracteristicas dos prodcaioastrados)
codemp - cédigo da empresa - smallint;

codfil - cédigo da filial - smallint;

codpst - codigo do posto - smallint;

anopcv - ano do processo comercial - smallint;

numpcy - nro do processo comercial - integer;

venorc - flag para venda ou orgcamento - varchar(1);

segsis - segmento de sistema - smallint - ;

seqdoc - sequéncia de documento - smallint;

pessis - pessoa do sistema - smallint;

seqdxp - sequéncia de documeno x passageiro -istmall
tippdt - tipo de produto - varchar(3);

despro - descricédo de produto - varchar(20);

oripro - codigo da origem do produto - varchar(30);

cidori - cidade de origem do produto - varchar(30);

ciddst - cédigo da cidade de destino do produtarehar(30);
dstpro — descricao da cidade de destino do predeacchar(30);
codfor - cédigo do fornecedor - integer;

nomfor - nome do fornecedor - varchar(90).

- Tabela dim_fornece (caracteristicas dos fornaesdoadastrados)
codfor - cédigo do fornecedor - integer;

nomfor - nome do fornecedor - varchar(90);
apefor - apelido do fornecedor - varchar(60);
endfor - endereco do fornecedor - varchar(100);
cplend - complemento do endereco - varchar(40);
cepfor - cep do fornecedor - integer;

baifor - bairro do fornecedor - varchar(20);

cidfor - cidade do fornecedor — varchar(60);
estfor - estado do fornecedor - varchar(2);

paifor - pais do fornecedor - varchar(20);

fonfor - telefone do fornecedor - varchar(25).



- Tabela dim_cliente (caracteristicas dos clieogekastrados)
codcli - codigo do cliente - integer;

nomcli - nome do cliente - varchar(100);

apecli - apelido do cliente - varchar(60);

endcli - endereco do cliente - varchar(100);
cplend - complemento do endereco - varchar(40);
cepcli - cep co cliente - integer;

baicli - bairro do cliente - varchar(20);

cidcli - cidade do cliente - varchar(60);

estcli - estado do cliente - varchar(2);

paicli - pais do cliente - varchar(20);

foncli - telefone do cliente - varchar(25).
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