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Resumo

As constantes mudancas no mercado mundial, a grande competitividade entre as empresas,
0 novo comportamento dos clientes entre outros fatores, levam com que as organizacdes possuam
inimeros sistemas de gestdo distintos entre si impulsionando uma grande falha de
interoperabilidade. A falta de intereoperabilidade obriga as organizacdes a encontrarem melhores
formas para desempenharem suas atividades organizacionais no que toca ao calculo de

indicadores de qualidade, visando ter competitividade e sucesso empresarial.

Assim, nasceu a necessidade de construir uma infraestrutura adequada para a recolha,
armazenamento, processamento, representacdo e distribuicdo da informacdo de forma
sistematizada e automatica. A necessidade basicamente consiste na geracao de relatorios
periodicos para a gestdo de topo, onde ate a data este processo tem sido demoroso e dispendioso
devido 4 falta de interoperabilidade dos sistemas que disponibilizam informacao industrial. Deste
modo o tema abordado neste documento baseia-se no desenvolvimento de uma solucao para um

problema numa organizacao real.

Este trabalho apresenta uma contribuicdo para a area de interoperabilidade entre Sistemas
de Informacao, com a aplicacdo de uma solucdo numa organizacao, apoiada nas tecnologias de
visualizacdo da informacao existentes. Do mesmo modo também procura extrair do grande corpo
de literatura de pesquisa os principios de design que se aplicam na exibicdo de informacédo de

forma eficaz, por forma a contribuir para a area da Visualizacdo da informacéo.

Além da componente pratica, é concebido uma metodologia que visa dar uma resposta ao principal
problema identificado na Bosch car multimédia, a interoperabilidade e requisitos de informacao.
Ou seja, por outras palavras é concebido uma metodologia para disponibilizacado de indicadores

de qualidade.

Palavras-chave: Interoperabilidade; BIRT; Indicadores de Qualidade; Visualizacdo da Informacao;
Disponibilizacdo da Informacao; Condicionantes da Visualizacdo; Indicadores de Negocio;

Tecnologias de Visualizacao; Metodologias.



Vi



Abstract

The constant changes in the world market, the great competition between companies, the
new customer behavior and other factors lead to numerous organizations have management
systems distinct from each other causing a major failure of interoperability. This factor requires
that organizations find better ways to perform their organizational activities in relation to the

calculation of quality indicators, aiming to be competitive and to be a successful business.

So began the need to build an adequate infrastructure for the collection, storage, processing,
representation and distribution of information in a systematic and automatic way. The problem
basically consists in the generation of periodic reports to the top management, which to date this
process has been long and expensive due to the lack of interoperability of industrial information.
Thus, the topic addressed in this document is based on developing a solution to a problem in a

real organization.

This work presents a contribution to the area of interoperability between information systems,
with the deployment of a solution, with the existing information visualization technologies. Likewise,
it also seeks to extract from a large body of research literature the design principles that apply to

displaying of information effectively in order to contribute to the field of information visualization.

Besides the practical component of this work, it is designed a model that aims to give an
answer to the main problem identified at Bosch Car Multimedia, the interoperability and information

requirements. In other words, it is designed a methodology for the provision of quality indicators.

Key words: Interoperability; BIRT; Quality Indicators; Information Visualization; Information
Provision; Determinants of Visualization; Business Indicators; Display Technologies;

Methodologies.

Vil



viii



“Technology should have the capability to help the whole of mankind make the best of their lives
and find happiness in life.”

Robert Bosch, Bosch-Ziinder, 22 (1949)
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1.1 Enquadramento

Um departamento de qualidade de um setor industrial tem como objetivo funcional manter o
controlo da producédo da respetiva fabrica, através da recolha continuada de dados relativos as
estacoes de controlo de qualidade, levando deste modo a necessidade de armazenar milhares de
dados nos varios sistemas informaticos de uma industria produtiva. Neste contexto de negbcio e
competicdo, é essencial que as empresas adaptem as suas bases de dados a fim de interagirem
e colaborarem eficazmente. Contudo, devido a existente multiculturalidade de pessoas, empresas
e tecnologias, existem diferentes formas de representacdo e visualizacdo dos processos ou

produtos de negdcios que representam neste contexto a informacdo empresarial.

A motivacdo do presente trabalho provém da empresa BOSCH Car Multimédia, mais
especificamente do departamento de qualidade que, na atualidade, enfrenta problemas de
interoperabilidade, levando a necessidade de identificar e especificar o problema para a criacdo
de um sistema que satisfaca as necessidades industriais da empresa. A criacdo de um sistema
mais eficiente, mais eficaz, mais transparente e capaz de prestar servicos industriais com maior
nivel de qualidade e de forma integrada ao gestor, constitui um dos grandes objetivos e,
simultaneamente, um dos grandes desafios com que se confrontam os profissionais da
administracao industrial. A integracao e partilha do conhecimento empresarial para a construcao
de um léxico comum, desempenha um papel importante na adaptabilidade e integracdo semantica
dos Sl (sistemas de informacéo industriais). Para responder a estes requisitos estes sistemas tém
de ser dindmicos e tém de ser capazes de reconfigurar automaticamente a sua estrutura, o seu
conteudo e o seu aspeto visual. A automacao surgiu a partir de uma necessidade de otimizacao
de processos industriais com o intuito de aumentar a produtividade e qualidade nas tarefas que
até entdo eram executadas pelo homem (Kaykova et al. 2005). A partir disto, desencadeou-se uma
busca pelos beneficios da automacao, alargando agora, com o presente trabalho o campo de
atuacado na automatizacdo do processo de geracao de relatorios de qualidade em ambiente

industrial, onde existe a necessidade de modernizacéo, reducdo de custos e facil operabilidade.

A concretizacao deste objetivo requer uma maior transparéncia entre os diversos sistemas
existentes na organizacdo, o que suple, necessariamente, a existéncia da capacidade de
interoperabilidade entre os seus S| (sistemas de informacdo). A implementacdo de
interoperabilidade entre S| tecnologicamente diferentes (desenvolvidos de forma independente e

autonoma e sem as devidas preocupacdes de interoperacao futura), operando em contextos
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organizacionais diferentes (cada organismo com a sua cultura, o seu modo de operar, 0s seus
objetivos, as suas prioridades de atuacdo, a sua autonomia e a sua semantica), é reconhecida
como uma tarefa de elevada complexidade, que é afetada e condicionada por uma enorme
quantidade de aspetos (Zelm et al.,, 2011). A compreensdo e caracterizacdo dos complexos
sistemas industriais que interferem no processo de implementacao de interoperabilidade entre Sl
na administracao industrial, podera ser a mais-valia para desenvolver o sistema que permitira o
auxilio aos profissionais na gestdo quotidiana, concorrendo, assim, para o maior sucesso desta
iniciativa e para a criacao de um sistema global com niveis de interoperabilidade mais adequados

e sustentaveis.

Nasce assim a necessidade de desenvolvimento de um modelo de processo adequado
para geracao de relatérios em ambiente industrial, utilizando um estado de arte de diferentes
Frameworks, um conjunto de teorias de indicadores de negocio e um conjunto de premissas de

geracdo de relatdrios e graficos.

Este modelo visa dar uma resposta ao principal problema identificado na Bosch car
multimédia, a interoperabilidade e requisitos de informacao. Ou seja, por outras palavras, a
obtencao de informacdo e a sua visualizacdo. A automatizacdo do processo de obtencdo de
informacao € algo que pode condicionar os processos de Business intelligence existentes, na
medida em que a falta de interoperabilidade técnica e semantica dos dados recolhidos é de tal
forma elevada que torna o processo de automatizacdo impossivel. Deste modo nasce a
necessidade de desenvolver um processo que tenha em conta a interoperabilidade da informacéao

em ambiente industrial.

Serad entdo necessario elaborar um estado da arte onde sejam abordadas todas as
iniciativas para resolver a interoperabilidade entre sistemas industriais ou semelhantes, assim
como também todas as tecnologias existentes na atualidade que possam servir de suporte a
solucao deste problema. Sera também necessario envolver a area da visualizacdo da informacao.
Esta area é relevante na medida em que a informacéo embutida nos sistemas industriais devera
ser visualizada pela gestéao de topo para a tomada de decisao, sendo um dos objetivos da presente

dissertacao auxiliar e otimizar a elaboracao de relatorios periodicos.

Esta pesquisa visa apresentar uma contribuicao para a area de interoperabilidade entre

Sl, aplicados a industria de producéo, de modo a contribuir com uma solucédo, apoiada nas



tecnologias de informacéao existentes. Em termos operacionais, 0s beneficios gerados prendem-se
a gestao da producao em tempo real, facilidade de acesso a informacao para tomada de decisoes,
melhoria significativa de eficiéncia e qualidade dos processos, reducao de custos e aumento da
produtividade, aumento substancial de agilidade nas operacdes e maior visibilidade e controle da

producao.

1.2 Objetivos e Resultados Esperados

0 trabalho a realizar no &mbito da dissertacao tem como objetivo principal dar resposta a
seguinte questao de investigacdo: “Como gerar automaticamente, relatérios de qualidade em

ambiente industrial?".

Na tentativa de dar resposta & questdo de investigacao, foram propostos objetivos para
atingir uma solucao, pretende-se deste modo, encontrar uma solucdo que seja de certa forma

“politica’’, ou seja, que apresente resultados visiveis e demonstraveis da sua utilizacao pratica.

Para dar resposta & questao de investigacdo foram propostos os seguintes objetivos:

. Publicacdo de dados e indicadores de negocio de forma sistematizada e
automatizada;

. Definicao de formatos de visualizacdo adequados a diferentes atores de negocio;

. Proposta de modelo de processo adequado a criacdo de dados e indicadores.

1.3 Abordagem Metodoldgica

Neste capitulo prossegue-se com a descricdo da abordagem metodologica utilizada para
este trabalho. Nos projetos de investigacao é fundamental utilizar uma abordagem metodologica
adequada, uma vez que, a mesma vai contribuir para a concretizacao dos objetivos definidos para

0 projeto.

Do vasto conjunto de abordagens metodologicas existentes poderia ter sido escolhida
qualquer uma como: Empirical Research utilizada na recolha e analise de dados; Case Study

Research analisando experiéncias, casos passados e averiguando assim os resultados das
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solucdes, abordagens e técnicas implementadas; ou mesmo um Survey analisando e recolhendo

dados com base em técnicas de cariz estatistico.

No entanto, com base no tempo disponivel para a execucdo do projeto, na area de
conhecimento e nos objetivos propostos ao projeto, faciimente se chega a conclusdo de que a
abordagem de investigacdo mais apropriada para este projeto é a Design Science Research (DSR),

pela forma como esta se adapta as necessidades do mesmao.

A grande orientacao do DSR é a construcao e aplicacdo de um ou mais artefactos que resolva
um conjunto de problemas (Hevner, March, Park, & Ram, 2004). Ja segundo Aken (2005), a
abordagem DSR refere-se a agregacdo de um conhecimento novo ao design de solucdes,
normalmente relativas a problemas existentes no mundo real. Para além de agregar ou gerar
conhecimento, ainda segundo este autor, tal abordagem devera fornecer ferramentas adequadas
para que os profissionais, de diversas areas, possam utiliza-las da melhor forma, adequando-se

assim as circunstancias e objetivos deste projeto.

De acordo com Peffers et al. (2008), a DSR é uma metodologia de investigacao, no qual se
da resposta a questdes relevantes e o contributo ao corpo cientifico de conhecimento é efetuado
através da construcdo de artefactos inovadores. Peffers et al. (2008) refere que, o fundamento
principal desta metodologia é que o conhecimento para a compreensao e resolucao de problemas
advém da criacao e aplicacao de artefactos, que podem ser novos, ou versdes melhoradas, de

constructos, modelos, métodos, instanciacdes, ou teorias de concecao ja existentes.

Conforme se podera observar na Figura 1, a metodologia adotada ¢ composta por seis

atividades numa sequéncia nominal.
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Figura 1 - Modelo de processos da metodologia (Peffers et al. 2008)

A primeira atividade da metodologia consiste na identificacdo do problema e da motivacao,

ou seja, define a questdo de pesquisa e justifica valor da solucao pretendida para a comunidade.

A segunda atividade pretende definir os objetivos da solucao a partir da definicao do problema
e conhecimento do que ¢ possivel e viavel. Os objetivos devem ser inferidos racionalmente a partir
do trabalho realizado na fase anterior, do conhecimento do estado da arte na area do problema e

das solucdes atuais, bem como da sua eficiéncia para a resolucao do problema (Peffers et al.,

2008).

A atividade concecao e implementacao do artefacto consiste na terceira fase, denominada

desenho e desenvolvimento, conforme a figura 1,

Apds a implementacdo do artefacto, procede-se & sua demostracdo, ou seja, a quarta
atividade. Nesta atividade pretende-se demostrar a utilidade do artefacto para resolver uma ou
mais instancias do problema. Isso pode envolver a sua utilizacdo em experimentacao, simulacao,

estudo de caso, prova ou atividade apropriada.

Na quinta atividade, avaliacdo, consiste em observar e medir a qualidade do artefacto para
suportar a solucao para o problema. Esta atividade requer o conhecimento de métricas relevantes
e técnicas de analise. Se os resultados nao foram satisfatorios, podera ser necessario voltar a
terceira atividade. Esta atividade envolve a comparacao entre os objetivos definidos e os resultados
reais produzidos pelo artefacto na demonstracdo. Nesta fase, € necessario conhecer as métricas

relevantes e as técnicas de analise (Peffers et al., 2008).
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Dependendo da natureza do problema, a avaliacdo pode assumir muitas formas:

e (Comparacdo das funcionalidades do artefacto com os objetivos para a solucédo
apresentada na segunda atividade (Peffers et al., 2008);

e Recurso a medidas quantitativas para medir o desempenho do artefacto, por
exemplo, através de simulacdes ou medidas do tempo de resposta e disponibilidade
(Peffers et al., 2008);

e FEstudo de caso: Estudar o artefacto em profundidade no ambiente empresarial
(Hevner et al., 2004);

e Estudo de campo: Monitorizar o uso do artefacto em varios projetos (Hevner et al.,
2004);

e Experiéncias controladas: Estudar o artefacto em ambientes controlados para avaliar

as suas qualidades, como por exemplo, a usabilidade (Hevner et al., 2004).

No final desta atividade, tendo em conta os resultados da avaliacdo, o investigador pode voltar
a terceira atividade (concecdo e desenvolvimento), para tentar melhorar a eficacia do artefacto,
pode voltar para a segunda atividade (definicdo dos objetivos para a solucéo), para redefinir os
objetivos da solucao, ou pode continuar para a atividade seguinte, comunicacao, e deixar

melhorias para projetos futuros.

A ultima atividade da metodologia corresponde & Comunicacdo. Ou seja, comunicar o
problema, a sua importancia, o artefacto, a sua utilidade e novidade e a sua eficacia para

pesquisadores e outros publicos relevantes, como neste caso, para a pratica de profissionais.

Relativamente & vertente académica do projeto cientifico, as pesquisas bibliograficas serao

efetuadas recorrendo a varias fontes, mas fundamentalmente:
¢ Google Scholar,
¢ Microsoft Academic Search,
¢ RepositoriUM,
¢ Scopus,
¢ Web of Knowledge.

Esta pesquisa bibliografica sera baseada inicialmente com Aeywords como: Semantica do

negocio, indicadores de produtividade, indicadores de qualidade, gestao avancada de indicadores,



gestdo da informacao, gestao do conhecimento, desenvolvimento do conhecimento, aprendizagem

organizacional, visualizacdo da informacao, técnicas de visualizacao entre outras.

O principal critério de selecao de documentos apds o uso das palavras-chaves nas
plataformas de pesquisa sera o entendimento da leitura do abstract de cada documento, sendo
focado numa avaliacdo sobre o grau de compatibilidade com o tema em pesquisa e sobre o seu
impacto no mundo académico, ou seja, a sua relevancia e fidelizacdo sobre assunto em questao.
Deste modo sera possivel prosseguir a leitura completa do documento em questao e retirar a

informacao que assim entender relevante para o projeto de investigacao.

A gestdo das referéncias bibliograficas sera através da ferramenta Mendeley, visando uma

boa organizacdo da informacéao.

1.4 Estrutura do Documento

O pressente documento esta estruturado sob a forma de capitulos. Neste primeiro capitulo é
apresentada uma visao geral da area em que o trabalho se enquadra, e foram definidos os

objetivos e possiveis resultados a alcancar.

No capitulo 2 é apresentado o estado da arte, o qual se destina a documentar o que esta a
ser feito atualmente no campo em estudo. Este capitulo é fundamental para explicar os acréscimos

da tese ao estado de conhecimento atual.

No capitulo 3 é apresentada a metodologia adequada para geracao de relatorios em ambiente

industrial, utilizando um estado de arte de diferentes areas de pesquisa.

O capitulo 4 apresenta o caso de aplicacao, sendo este a aplicacdo pratica da metodologia
desenvolvida e especificada no capitulo 3. Neste capitulo é incluido também o estudo da

organizacao para um melhor enquadramento do leitor.

O capitulo 5 apresenta as conclusdes relativas & execucao deste estudo. Encontram-se

também descritas as limitacdes deste e o trabalho futuro que podera originar.
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Capitulo 2 - Disponibilizacao e Visualizacéo da Informacéo

2.1. Introducao

Para um melhor enquadramento deste capitulo, é necessario a explicacao e entrelacamento
dos temas disponibilizacao e visualizacdo da informacao (DI, Vl) e a justificacao da sua existéncia

nesta dissertacao.

A interoperabilidade (falta dela), sao fatores para as tecnologias de informacao (T1) atuais nao
se adaptarem as necessidades das empresas e dos departamentos especificos, deste modo, surge
a necessidade de elaborar um modelo de processo que tenha em conta todos estes desafios. Estes
desafios sao abordados em dois niveis: disponibilizacao e visualizacdo. A disponibilizacdo aborda
assuntos relacionados com a interoperabilidade técnica e semantica e a visualizacao com assuntos
de interoperabilidade relacionados com questdes politicas/humanas sob uma forma mais

subjetiva.

Esta abordagem nasce com o intuito de enquadrar melhor o leitor durante a leitura e

interpretacao e reunir um estado de arte de forma apropriada sob uma nova perspetiva.

Areas abrangentes como a disponibilizacao e a visualizacdo da informacao integram o dia-a-
dia de muitos engenheiros de eletrénica industrial. Estes, nao tendo um Arnow-fiow em tecnologias
de informacao, abordam este assunto de forma aleatéria e com interpretacdo pessoal. Em
consequéncia, utilizam, constantemente recursos temporais superiores ao necessario para a

elaboracao dos relatérios pretendidos.

Estas duas areas na comunidade académica nao sao abordadas de forma conjunta, ou seja,

nao existe ainda uma correlacao direta entre elas, sendo este um dos objetivos deste capitulo.
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2.2. Disponibilizacao da informacéo

A disponibilizacao da informacao é condicionada pelos niveis de interoperabilidade existentes
no sistema de informacéao, sendo assim necessario enquadrar o tema da interoperabilidade neste

estado de arte e relaciona-la com o ambiente industrial.

A modelacdo da informacdo ¢é importante na medida em que para uma correta
disponibilizacdo da informacdo é necessario uma compreensao e definicdo da maioria dos tipos

de dados.

Uma proxima area de pesquisa sao os modelos de processo existentes na atualidade que
atendam aos requisitos desta pesquisa, havendo também a necessidade de os relacionar com o

ambiente industrial.

2.2.1. Interoperabilidade da informacéo

Antes de mais, a interoperabilidade relaciona-se quer diretamente quer indiretamente com
areas tecnoldgicas que tém sido definidas como areas centrais para o sucesso do desenvolvimento
de relacionamentos entre as tecnologias de informacao e a comunicacao (Nof et al., 2006).

Relacionamentos como por exemplo:

¢ Equipamento, adaptavel e integrado, processos e sistemas que podem ser facilmente

reconfigurados;

¢ Tecnologias que podem converter informacao em conhecimento para a tomada de decisao

eficaz;
¢ |nterfaces homem-maquina melhoradas;
¢ Educacao e métodos de treino que permitam a rapida assimilacdo do conhecimento;
¢ Software para sistemas inteligentes de colaboracéo.

Todos estes fatores estdo fortemente relacionadas com os conceitos de integracdo e
interoperabilidade da empresa e, portanto, sao fulcrais para a promocao da aplicacao destes

conceitos para apoiar a geracao de novas solucoes tecnoldgicas.

Iniciando assim o topico, a interoperabilidade pode ser definida como a capacidade de dois

ou mais sistemas ou componentes para trocar informacdes e usar essas informacoes (Standard
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Computer Dictionary). No entanto, esta definicao é demasiado ambigua e levanta questdes para
além da area técnica como acima referida. Originando deste modo, a muitos autores a propor
uma decomposicao da estrutura da interoperabilidade em varias camadas. Tém sido propostas
Frameworks baseadas nesta decomposicao, a fim de organizar e gerir os varios aspetos da
interoperabilidade ao longo de uma metodologia: FEI, ATHENA, etc. O FEI (European
Interoperability Framework) (European Comission, 2004) identifica trés niveis de

interoperabilidade: técnica, semantica e organizacional.

A interoperabilidade técnica abrange as questdes técnicas de ligacao de sistemas e servicos
de informatica. Isto inclui aspetos, como por exemplo, interfaces abertas, servicos de interconexao,
integracao de dados e middleware, apresentacdo de dados, servicos de acessibilidade, troca e

seguranca.

A interoperabilidade semantica esta preocupada com a garantia de que a informacao trocada
possua significado preciso e compreensivel por qualquer outro sistema ou componente que nao
tenha sido desenvolvido inicialmente para esta finalidade. Interoperabilidade seméntica permite
que os sistemas consigam combinar informacdes recebidas com outros recursos de informacao e

processa-la de uma forma significativa.

Por fim a interoperabilidade organizacional esta preocupada com a definicdo de objetivos de
negocio, modelacdo de processos de negdcios e com as entidades de administracao que desejam
trocar informacoes. Interoperabilidade organizacional visa abordar as exigéncias da comunidade
do utilizador, tornando os servicos disponiveis, pesquisaveis, acessiveis e orientados para o

utilizador.

Considerando que a interoperabilidade técnica pode ser geralmente obtida através de padroes
abertos (Ethernet, TCP / IP, SMTP, XML...), a interoperabilidade semantica e organizacional sao
conhecidos por serem mais problematicos e de dificil gestao, oferecendo desafios de pesquisa

interessantes.

A interoperabilidade semantica ¢ um problema dificil devido a sua natureza. As questdes
semanticas que incorporam agentes inteligentes necessitam de uma solucao de interoperabilidade
exigindo que os agentes se comuniquem de forma clara e raciocinem de forma inteligente para
executar as tarefas de gestdo cooperativa (Ka et al., 2005). Estes agentes definem uma
representacdo formal do conhecimento, uma ontologia é capaz de modelar a complexa semantica

do ambiente em estudo e, especialmente, as relacdes entre entidades, de modo a que os agentes
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consigam agir sobre eles (Ka et al., 2005). No entanto € uma abordagem para o problema que

nao sera tida em conta.

Para terminar e concluir, Diep et al. (2007) afirmam que a interoperabilidade resulta em trés

tipos de requisitos:

¢ Toda a informacdo compartilhada por diferentes entidades tem de ser estruturada num

modelo de referéncia comum:;
¢ Todo o conhecimento devera ser reunido numa ontologia comum:

¢ O acesso a informacao tem de ser garantido pelo uso de uma linguagem comum, adaptada

a capacidade de cada componente.

Interoperabilidade em ambiente industrial

A rapida expansao das redes de computadores é um catalisador implicito para pesquisas
sobre interoperabilidade em ambientes industriais. Ferramentas de gestdo como o Enferprise
Resource Planning (ERP) ou Manufacturing Execution System (MES) tém de operar agora num
ambiente distribuido, gerando novos problemas de planeamento, distribuicdo de recursos,

programacao, logistica e otimizacao em geral (Diep et al., 2007).

O sector industrial é, e sera no futuro, um dos principais geradores de riqueza na Europa,
representa cerca de 22% do PIB da UE e 70% do emprego (Comissdao Europeia, 2004). O
desenvolvimento de adaptacao, digital, em rede e processos de fabrico baseado em conhecimento,

¢ o fator chave para a competitividade e o sucesso de uma empresa de manufatura.

Nos ambientes de producao distribuidos (como entidades autdnomas que representam
maquinas, células, fabricas ou até mesmo empresas), é importante garantir a compatibilidade
entre as entidades distribuidas ou aplicacdes (ou seja, questdes relacionadas a interfaces e
protocolos) e garantir que o contelido semantico seja preservado durante a troca de mensagens

entre entidades distribuidas (Borgo & Leitao, 2006).

Assim, a interoperabilidade em plataformas industriais distribuidas, aumenta a necessidade
de ontologias compartilhadas. Especificamente, o termo interoperabilidade industrial esta
relacionado com a capacidade de compartilhar informacdes técnicas e de negdcios ao longo do

processo de fabrico de um produto pertencente ao dominio principal da organizacdo (Borgo &
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Leitao, 2006). Um estudo encomendado pelo NIST (National Institute of Standards and
Technology) (Brunnermeier & Martin, 1999) relatou que os EUA, no setor automotivo, gastam um

bilido de dodlares por ano para resolver problemas de interoperabilidade.

Esta necessidade e procura de expansao, leva a um progresso continuo em tecnologias de
rede, aumentando a quantidade de armazenamento de dados, a digitalizacdo em massa e a
divulgacao de grandes quantidades de documentos, tornando-se mais e mais dificil para o
utilizador pesquisar e recuperar informacdes numa colecao de documentos digitais com sucesso.
A necessidade de recuperacdo mais eficaz de informacoes tem levado a criacdo da web semantica
acompanhada por tecnologias ontologicas e nocdes de gestdo personalizadas de informacao,
focalizam-se em aproveitar o contexto semantico de documentos para facilitar a sua gestao. Em
muitas das solucoes propostas neste dominio, € comum o uso do proveito de uma ontologia (Nof

et al., 2006).

O desenvolvimento de uma ontologia, precisamente para definicdo de conceitos e
propriedades do dominio da empresa, € um grande desafio. Para construir ontologias é necessario
obter uma compreensao clara do universo de conhecimento neste dominio, de modo a evitar
multiplos desenvolvimentos e, as vezes, propostas arquitetonicas redundantes. Arquiteturas
ontoldgicas também contribuem para a interoperabilidade semantica nas organizacoes (Panetto &

Molina. 2008).

2.2.2. Modelacao da informacéao

Uma das funcdes da ciéncia da informacao é o desenvolvimento de metodologias que tornem
possivel a disponibilizacdo de informacdes que possam ser apropriadas pelos utilizadores de forma
mais rapida. Com este objetivo, a visualizacdo da informacao pode contribuir com técnicas para a
construcao de estruturas visuais com o proposito de acelerar a apropriacao de conhecimento por

parte do utilizador, como apresentado por Dias (2007).

Figura 2 - Mapeamento da realidade para o utilizador (Carvalho e Marcos 2009)
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A figura 2 apresenta o mapeamento da realidade sob a perspetiva do utilizador. Sendo, a
realidade constituida por um conjunto de dados, a figura 2 descreve o processo de interpretacao
da informacao ate a sua visualizacdo sob o ponto de vista de Carvalho e Marcos (2009). Outro
fator a ter em conta para o mapeamento da realidade ¢ a identificacdo do modelo de dados. O
modelo de dados procura retratar, sob o ponto de vista informatico, as entidades de informacéao
do dominio, assim como os seus inter-relacionamentos, que sejam relevantes na perspetiva de

interesse a ser considerada (Carvalho & Marcos, 2009).

Relacdes e entidades tém uma longa historia em projetos de base de dados (BD). As entidades
sa0 0s objetos que se deseja visualizar, relacdes definem as estruturas e os padrdes sao 0s
relacionamentos entre entidades. As relacdes sdo fornecidas explicitamente, sendo por vezes o

proposito da visualizacao (Halpin et al., 2008).

Segundo Carvalho & Marcos (2009) um outro detalhe a ter em conta, é a importancia de dar
enfase a informacao de interesse contida nos dados removendo a informacdo considerada
desnecessaria. Por fim, o modelo de dados deve retratar caracteristicas que expressem o grau de
confianca destes, a sua amplitude de valores (média, minimo e maximo) e a descricao do
momento temporal (séo varios os significados que o tempo pode possuir) (Carvalho & Marcos,
2009). Ao contrario dos modelos de relacionamentos de entidades, na area da VI é mais
interessante visualizar a informacdo sob uma perspetiva que transmita de imediato informacao
relevante. No entanto, & necessario definir os tipos de dados que sao tradicionalmente

armazenados numa base de dados relacional.

No que diz respeito & analise de dados, estes podem ser analisados sob diversas formas.
Podem ser caracterizados de uma forma geral, segundo a dimens&o do seu dominio, distribuicdo
nesse dominio, caracteristicas temporais (estatica ou dinamica), a forma como estao organizados,
entre outros (Carvalho & Marcos, 2009). A sua caracterizacdo expressa uma interpretacao

conceptual seguindo diferentes perspetivas, sendo mais detalhada no tdpico em seguida.

Tipos de dados

Se 0 objetivo da visualizacéo é transformar os dados num formato de visualizacéo eficiente,
€ entdo, necessario enumerar os tipos de dados que podem existir para a visualizacdo. Em

contrapartida, a classificacéo de dados ¢ um trabalho complicado, pois os dados estdo diretamente
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relacionados com a classificacdo do conhecimento. O que se segue é uma classificacao informal
de classes de dados, utilizando uma série de conceitos (Ware, 2012), sendo seguidamente
enunciados os principais tipos de dados: (nominal, ordinal, quantitativo, ponto, escalar e vetor),

dominio e distribuicao, e por fim Metadados.
¢ Nominal, ordinal, quantitativo, ponto, escalar e vetor;

Um dado pode ser considerado como sendo uma posicao espacial num espaco de dimensao
n (ponto), ou possuir um valor numeérico (escalar). Os valores escalares também podem constituir
conjuntos discretos de funcdes continuas com 1 (linear), 2 (imagem), 3 (volumétrica) ou mais
dimensdes (Carvalho & Marcos, 2009). Num vetor, constituido por elementos em que cada
elemento é considerado uma reta com um determinado comprimento, num espaco de dimensao

n.
e Dominio e Distribuicao

Visualizacdes que sejam criadas a partir de um conjunto de dados, de forma a definir uma
“entidade” na qual se deseja visualizar, esta entidade estara incluida num determinado intervalo
de valores. Assim, os dados continuos sao dados que sao representados por uma entidade que é
descrita como uma funcdo (F(x)) ou um conjunto de fungcdes num determinado intervalo,
compostos por variaveis independentes e dependentes (parametros). A funcdo F pode ser uma
dos muitos tipos diferentes existentes: escalar, vetorial (F = (f1, f2,..., fk)), entre outras (Carvalho

& Marcos, 2009).

Os dados descontinuos, ao contrario dos anteriores, ndo existem funcdes que 0s possam
representar devido & sua natureza aleatdria na estrutura de dados. Sendo utilizada a sua

topologia/estrutura para analisa-los de forma (Carvalho & Marcos, 2009).
e Metadados

Metadados sao definidos como sendo dados que fornecem informacdes sobre um ou mais
aspetos dos dados. O metadado segunda a definicdo de Carvalho & Marcos (2009) ¢ uma
informacao suplementar que descreve a estrutura, a escala, a orientacédo, o tipo, 0 momento
temporal, ou qualquer outra coisa, relacionada com a histéria e propriedades de um conjunto

particular de dados.

Por exemplo, os metadados de um documento de texto podem conter informacdes sobre que
altura temporal € o documento, quem € o autor, quando o documento foi escrito, e um pequeno

resumo do documento, e por ai adiante.
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Metadados sao dados, mas como podem ser armazenados e geridos numa BD, geralmente

sao chamados de registo de metadados ou repositorio de metadados.

Os metadados podem ser de qualquer tipo. Podem consistir em novas entidades, como as
classes de objetos identificados, ou novos relacionamentos, como interacoes solicitadas entre
diferentes entidades ou novas regras. E possivel impor novas e complexas relacées estruturais
sobre os dados, tais como estruturas de arvore ou graficos ciclicos, ou entender que eles ja existem

nos dados (Mazza, 2009).

Além disso, do ponto de vista pratico do designer de visualizacdo, os problemas de
representacdo sao 0s mesmos para 0s /metadados e para os dados. Em ambos os casos, ha
entidades, relacionamentos e ha a representacao dos seus atributos embora alguns sejam mais

abstratos do que outros (Ware, 2012).

2.2.3. Modelos de processo

A integracédo da exploracao de dados com outros sistemas, por exemplo, ERP’s, sistemas de
gestdo de bases de dados ou ficheiros e ferramentas de visualizacdo, sdo vistas como uma
investigacdo e desafio de aplicacdo. Como as aplicacdes atuais estdo a ficar cada vez mais
complexas devido as grandes quantidades de dados e as suas diversas distribuicbes nas

organizacdes, este problema de integracao esta a ficar cada vez mais dificil.

O mais importante problema da integracdo da exploracdo de dados para a empresa é
solucionado quando os resultados da exploracao de dados séo implementados em um processo
de negocio de uma forma repetitiva, que, por exemplo, envolve a capacidade de reconstruir, avaliar

e aplicar modelos automaticamente (Hornick et al., 2006).

Uma das grandes formas de explorar dados ¢ através dos Data Warehouse (DW). Estes sdo
sistemas computacionais complexos, cujo principal objetivo é facilitar o processo de tomada de
decisao da gestao de topo. ETL (Extraction - Transformation -Loading) sdo processos responsaveis
pela extracao de dados a partir de fontes de dados operacionais heterogéneos, pela sua
transformacao (conversdo, limpeza, normalizacdo, etc) e seu carregamento para um DW. Os
processos ETL sdo um componente-chave de um DW porque dados incorretos ou enganosos

produzirdo decisdes empresariais erradas, e, portanto, um planeamento correto nas fases iniciais
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de um projeto de DW é absolutamente necessario para melhorar a qualidade dos dados (Vassiliadis

et al., 2002).

No artigo de Vassiliadis et al. apresentada uma abordagem baseada na Unified Modeling
Language (UML) que, permitindo realizar a modelacdo conceptual desses processos de ETL,
fornecem 0s mecanismos necessarios para uma especificacao facil e rapida das operacdes
comuns definidas nestes processos de ETL tais como, a integracéo de diferentes fontes de dados,
a transformacéao entre os atributos de origem e destino, a geracao de chaves substitutas e assim

por diante.

A grande maioria da aplicacdo do ETL € principalmente em projetos de DW, servindo de
suporte a metodologias como o Cross Industry Standard Process for Data Mining (CRISP-DM) como
sera falado mais a frente. O ETL trata da extracao de diversas fontes, mas nao sistematiza estes

processos nem os tenta otimizar para operacoes de rotina.

O CRISP-DM ¢é altamente conceituado no mundo empresarial e académico. Estando
vocacionado para grandes projetos de data mining com objetivos ja bem definidos (Nascimento et
al., 2012), utiliza demasiada documentacdo e a modelacdo é inapropriada para o ambiente
industrial. O modelo CRISP-DM falha na fase de implementacao (Rupnik, Jaklic, 2009) e perde
fases importantes para projetos de engenharia (Marbn et al., 2009). Nao ha especificacao ou
suporte para os padrdes sobre como implementar os resultados de mineracao de dados para o
negocio. Além disso, problemas na integracdo do processo de mineracao de dados em um

processo de negocio na pratica nao sao abordados. (Wegener, Riping, 2010).

Nas seis fases da metodologia CRISP-DM por volta de 50-60% do esforco efetuado consiste
na compreensao dos dados de negocio (Nascimento et al., 2012), sendo obviamente focado para

projetos de data mining.

No entanto outros modelos sdo desenvolvidos com objetivos especificos, sendo o foco desta
pesquisa bibliografica a analise de modelos vocacionados para a compreensao do objetivo do
trabalho retratado no relatorio, para a obtencao dos dados, a automatizacdo e por fim para a

obtencao do melhor modelo de visualizacao do relatorio.
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Modelos de processo no contexto industrial

Os modelos para a geracdo de relatérios em contexto industrial envolvem engenharia de
producao, em particular os processos de producao, operacoes, detecdo de falhas, manutencao,
suporte a decisdes, melhoria da qualidade do produto, gestao do relacionamento com o cliente e
aspetos de integracao da informacao. Esta sistematizacao de areas demostra a diversidade de
dados e por consequéncia uma grande diversidade de fonte de dados e uma grande diversidade

de relatdrios diferentes.

E evidente a relevancia da exploracdo de dados para a indUstria transformadora e é
necessario avaliar e discutir o dominio de exploracdo de dados em geral. O volume de literatura
desta area em geral torna dificil obter uma visao precisa de uma area-alvo, tais como engenharia
de producao, que tem suas proprias necessidades e exigéncias para aplicacdes de mineracao
particulares. Estas avaliacdes revelam aplicacdes progressistas, além de lacunas existentes e

areas menos consideradas.

O Anowledge Discovery in Databases (KDD) é traduzido como a descoberta de conhecimento
em dados. O processo de KDD global aplicado na industria produtiva é delineado na figura 3. O
processo de KDD ¢ interativo e iterativo, envolvendo mais ou menos o0s seguintes passos descritos
na figura 3 exemplificado por Choudhary et al. (2009). A figura 3 demonstra os processos tipicos
numa industria transformadora da aplicacao dos resultados da exploracao de dados em areas de
producdo. Entende-se que as fases “Understanding the manufacturing domain, Collecting the
targeted data, Data cleaning, pre-processing and transformation * serao as mais abordadas no
presente projeto. Sao as fases respetivas a area de disponibilizacdo da informacao que irdo
influenciar diretamente a visualizacao futura. Em organizacdes onde o nivel de interoperabilidade
seja um fator limitador, estes processos serdo extremamente dificeis de implementar, envolvendo

demasiados recursos temporais e humanos.
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Figura 3- Processo de descoberta de conhecimento em ambientes industriais (Choudhary et al., 2009)

Na maioria dos problemas de desenvolvimento de relatérios em contexto industrial, é
necessario visualizar os dados resumidos em termos descritivos e concisos para proporcionar uma
visao global do dominio dos dados do estudo (Choudhary et al., 2009). Este tipo de data miningé
chamado de descricao do conceito e inclui a caracterizacao e discriminacao. Por exemplo, uma
placa de circuito impresso (PCB), no controlo de qualidade de producao, é necessario identificar
as varias caracteristicas que causam defeitos. Esta caracterizacdo pode ser usada para identificar
as caracteristicas dos defeitos que causam um impacto significativo na qualidade. Esta
caracterizacao fornece um resumo conciso e sucinto de determinada colecao de dados, enquanto
a discriminacao fornece descricdes que comparam dois ou mais conjuntos de dados. Em contextos
de producéo, estas funcdes sao usadas basicamente para entender o processo (Choudhary et al.,

2009).

2.3. Visualizacdo da informacéo

Um projeto bem-sucedido em sistemas de VI depende adequadamente de caracterizar a
tarefa, o sistema visual humano, displays visuais e da interacao dinamica entre todos estes (Ware,
2012; Plaisant, 2005; Lam et al., 2012). Ao longo da histdria, foram desenvolvidos abstracoes
visuais para ajudar a pensar: imagens de antiguidade, mapas do antigo Egito, os diagramas de

geometria de Euclides e os diagramas estatisticos de Playfair entre outros (Ware, 2012).

A VI é o uso de representacdes visuais interativas de dados abstratos para ampliar o

conhecimento (Ware, 2012). Na atualidade, por causa do computador os diagramas ou
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visualizacdes podem ser preparados automaticamente no momento da utilizacdo, pode ser feito
de modo dinamico e interativo e pode ser integrado num processo mais amplo de criacdo. Como
por exemplo a ferramenta £xcel da Microsoft, esta tecnologia permite criar visualizacdes de dados

nao estruturados de forma iterativa e dinamica.

Grandes avancos da computacao grafica interativa durante as ultimas décadas permitiram
aos sistemas de visualizacao disponibilizar de forma rapida informacdes intensivas sobre
problemas na medicina, financas, negocios e ciéncia. Mas um projeto de sistemas de visualizacao
de informacao também ¢é muito subtil e é preciso que haja uma ciéncia de apoio para saber como

fazé-lo (Mazza, 2009).

A VI envolve a cognicao externa, ou seja, como os recursos fora da mente podem ser usados
para aumentar as capacidades cognitivas da mente (Lam et al., 2012). Por isso, o estudo da VI
envolve a analise tanto do lado da maquina como do lado humano. Praticamente qualquer tarefa
interessante é muito dificil de ser feito apenas por recursos mentais (Chen & Janicke, 2010). A VI
permite que as operacdes mentais tenham um acesso rapido a grandes quantidades de dados
organizados, permitindo reduzir a procura sobre a memoria do utilizador em trabalho, e permite
gue a maquina se torne em um coparticipante de uma tarefa conjunta, mudando a visualizacao

dinamicamente de acordo com a progressao do trabalho (Huang et al., 2009).

Ware (2012) propde uma visdo através de uma #ramework, onde fornece um conjunto de
conceitos estruturados bem reconhecidos pela comunidade académica, sendo a linha da frente
na area da VI, com uma longa histéria de contribuicdes importantes para a interacéo visual com
maquinas e visualizacao da informacéao diretamente. No entanto muitos outros trabalhos tém sido

desenvolvidos assemelhando-se e comprovando este frarmework.

O trabalho de Ware (2012) é focado sobre a VI quer computorizada quer em ambiente real
como por exemplo maquetes, criando uma conexao com a percecao, visao e cognicao visual. No
entanto, o foco deste estado da arte orienta-se para area da VI relativa a indicadores de negdcio
para a gestao de topo, com a intencdo de uso de ferramentas graficas computorizadas. Deste

modo, apenas sao focados os conceitos que exprimam relevancia de conhecimento nesta area.

Na seccao seguinte é discutido um framework geral sobre o contexto tedrico através de uma
abordagem baseada na ciéncia da VI, fornecendo uma base de conhecimento sobre a area da VI.
Em seguida, sao apresentados os condicionantes mais importantes que podem ser considerados

0s elementos de baixo nivel de percecao da visao, cor, textura, movimento e elementos de
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formulario. Estas primitivas de visdo esclarecem e identificam as principais caracteristicas de

design a ter em conta durante um projeto de VI.

2.3.1. Técnicas de visualiza¢ao da informacao

Ferramentas de visualizacdo por si s6 nao permitem resolver problemas de interoperabilidade
de informacao de uma organizacao, é necessario haver um estudo sobre técnicas de visualizacao
que melhor se adequam ao contexto aplicado. Ha varios trabalhos de revisdo das técnicas de
visualizacédo. Eles ndo estdo focados em ontologias, mas tentam uma visao mais holistica de
técnicas para visualizacao de varios tipos de dados ou documentos. Em Keim (2002), por exemplo,
além da categorizacao de acordo com o tipo de dados que suporta (por exemplo, documentos de
texto, imagens, processos, objetos do sistema de arquivos), as técnicas sao divididas em graficos,
paisagens e pixéis densos, uma outra divisdo das técnicas é a projecdo interativa, filtragem, zoom,

distorcao, ligacdes e distorcdo da visdo, também proposto por Keim (2002).

Para uma visualizacdo de dados ser 6tima, & necessario incluir o interveniente humano no
processo de descoberta e exploracdo de dados, combinando a flexibilidade, criatividade e
conhecimento geral do ser humano com o poder computacional e a grande capacidade de
armazenamento dos computadores da atualidade (Keim, 2002). Exploracdo visual de dados visa
integrar 0 ser humano no processo de exploracdo de dados, aplicando suas habilidades de
percecdo para os grandes conjuntos de dados disponiveis nos sistemas informaticos da atualidade.
A ideia basica de exploracao visual de dados é para apresentar os dados em formas visuais,
permitindo que o ser humano consiga obter /nsijghts sobre os dados, tirar conclusées e interagir

diretamente com os dados.

Além do envolvimento direto do utilizador, as principais vantagens de exploracao visual de

dados sobre as técnicas automaticas de mineracdo de dados sao (Keim, 2002):
A exploracéo visual de dados pode facilmente lidar com dados altamente heterogéneos;

e A exploracdo € intuitiva e ndo requer a compreensao de algoritmos matematicos,

estatisticos ou parametros complexos.

As técnicas existentes para a exploracao visual de dados, tem comprovado 0 seu sucesso ha
analise exploratdria de dados e também possuem um grande potencial para explorar grandes

quantidades de dados (Keim, 2002). A exploracao visual de dados é particularmente util quando
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pouco se conhece sobre os dados e onde nao existe um objetivo de exploracao concreto, uma vez
que o utilizador esta diretamente envolvido no processo de exploracdo, mudando e ajustando os

objetivos de exploracédo constantemente durante o processo de recolha de nova informacao.

O processo de exploracéo visual de dados pode ser compreendido como um processo de
geracado de hipéteses, onde a cada nova iteracdo de visualizacao sao geradas novas hipoteses e
novos objetivos. A verificacao da hipdtese também pode ser feita através de novas iteracdes na
exploracao visual de dados, mas também pode ser conseguida por meio de técnicas de estatisticas

automaticas ou aprendizagem automatica (Keim, 2002).

Geralmente, a exploracéo visual de dados é composta por um processo de trés fases (Keim,
2002). Em primeiro lugar, o utilizador obtém uma visao global sobre os dados, por outras palavras,
o utilizador identifica padrdes interessantes provenientes de um objetivo de analise e concentra-se
em um ou mais. Para a analise destes padroes, o utilizador precisa de aceder aos detalhes dos
dados. Na segunda fase o utilizador necessita identificar subconjuntos interessantes. Neste passo,
¢ essencial manter a sintese de todas as visualizacoes paralelas, enquanto focaliza o subconjunto
utilizando técnicas de visualizacdo. Por fim o utilizador acede aos detalhes dos dados, onde é

atingido o objetivo de analise.

Classificacdo das técnicas de visualizacdo da informacao

Numa curta pesquisa bibliografica, é possivel identificar um grande nimero de aplicacdes de
técnicas bem conhecidas para a visualizacdo de dados, como por exemplo eixos x e y, tramas de
linhas, e histogramas. Estas técnicas sao Uteis para a exploracao visual de dados, mas quando
sao aplicados a grandes conjuntos de dados e com altos niveis dimensionais torna-se inuteis
durante a sua utilizacdo. Nas ultimas décadas, tem sido desenvolvido um grande nimero de novas
técnicas de visualizacao, permitindo visualizacdes de conjuntos de dados multidimensionais sem
a semantica subjacente a duas ou trés dimensdes (keim, 2002). Existe uma vasta area de
literaturas neste tdpico, abordando- através de diferentes perspetivas (Card t al., 1999; Ware,
2012; Spence, 2000; Mazza, 2009; Ward et al., 2010; Ahn & Brusilovsky, 2009; Draper et al.,,
2009; Heer et al., 2008).

Dada a esta diversidade Katifori et al. (2007) afirma que estas técnicas existentes de

visualizacdo podem ser agrupadas com base em diferentes caracteristicas de apresentacdo, como

23



Capitulo 2 - Disponibilizacao e Visualizacéo da Informacéo

a técnica de interacdo, a funcionalidade suportada e as dimensdes de visualizacado. Estudo
semelhante de Shneiderman (1996) onde elabora um quadro que classifica as varias técnicas de
visualizacdo baseada em dois grandes fatores, o formato e tipo de dados que se pretende visualizar
(linear, planar, volumétrica, temporal, arvore, multidimensional, rede, area de trabalho) e da

tipologia de tarefas (visao geral, zoom, filtro, relacionamento, histéria, extrato).

No entanto uma classificacao que reune as ideias destes dois autores deve-se a Keim (2002),
classificando as técnicas com base em trés dimensdes (Figura 4): Os dados a serem visualizados,

a técnica de visualizacao, e a interacao e técnica de distorcao usadas.

A
Data to be Visualized

1. one-dimensional  +

. i P
2. two-dimensiona Visualization Technigue

3. multi-dimensional + Stacked Display

4. text/web Dense Pixel Display
[conic Display

¥

. hierarchies/graphs 1 . .
e e Geometrically-transformed Display

6. algonthm/software - Standard 20¥3D Display

Standard F‘m_]'lec:,tlun Flltvlarmg Zu;vlam Di:-;tuiwri{m l.ink&Bmsh
Interaction and Distortion Technique

Figura 4 - Classificagéo de técnicas de visualizagao (Keim, 2002)

Na VI, os dados geralmente consistem em um grande numero de registos, sendo constituidos
por um determinado nuimero de variaveis ou dimensdes. Cada registo corresponde a uma

observacao, medicao, operacao, etc.

De acordo com Keim (2002) os conjuntos de dados a serem visualizados podem ser (figura

4):
¢ Dados unidimensionais, tais como dados temporais;
¢ Dados bidimensionais, tais como mapas geograficos;
¢ Os dados multidimensionais, como tabelas relacionais;

¢ Texto e hipertexto, tais como artigos de noticias e documentos Web;
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* Hierarquias e graficos, tais como chamadas telefénicas e documentos da Web;
¢ Algoritmos e software, tais como operacdes de depuracao.

Obtendo um conjunto de dados, é necessario utilizar técnicas que transformem esse conjunto
de dados em visualizacoes adequadas, essa escolha nem sempre é facil. Além de técnicas padrao
2D/3D tais como os eixos xy /xyz, graficos de barras, graficos de linhas, etc, também se pode
identificar outras técnicas, nao tao usuais, mas com maior nivel de complexidade. De acordo com

Keim (2002) as técnicas de visualizacao utilizadas podem ser classificadas em (Figura 4):
¢ Exibicao padrao 2D/ 3D, tais como graficos de barras e graficos XY;
¢ Displays geometricamente transformados, como paisagens;
* icones baseados em telas, como icones de agulhas e icones de estrela;
¢ Telas de pixéis, como o padrao recursivo e técnicas de segmentos circulares;
¢ Empilhamento, tais como mapas de arvores, ou empilhamento tridimensional.

A terceira dimensao da classificacdo é a técnica de interacao e distorcao utilizado. Estas
técnicas permitem aos utilizadores interagir diretamente com as visualizacdes. Para além das
técnicas de visualizacao de dados, & necessario utilizar algumas técnicas de interacéo e distorcao.
As técnicas iterativas permitem que o analista de dados interaja diretamente com as visualizacoes
e consiga alterar em tempo real as visualizacbes de acordo com os objetivos de exploracao
predefinidos, com estas técnica também ¢é possibilitado relacionar e combinar multiplas
visualizacdes independentes. As técnicas de distorcao auxiliam principalmente o processo de
exploracao de dados, fornecendo meios para focar os detalhes, preservando ao mesmo tempo a
visao geral dos dados. Assim a ideia basica das técnicas de distorcao € mostrar certos conjuntos
de dados com maior nivel de detalhe. O autor Keim (2002) faz a distincao entre os termos
dindmicos e interativos, dependendo se as alteracdes as visualizacdes sao feitas automaticamente

ou manualmente. De acordo com Keim (2002) estas podem ser classificados em (Figura 4):
* Projecdes dinamicas;
e Filtragem interativa;
e /oom interativo;

e Distorcao interativa;
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* Brushinge linkinginterativa.

Shneiderman (1996) afirma que estas trés dimensdes de classificacdo assumem uma
interpretacdo de ortogonalidade. A ortogonalidade significa que as técnicas de visualizacao e as
técnicas de interacdo podem ser aplicadas em simultaneidade, assim como também, qualquer

uma das técnicas de distorcao pode ser aplicada para qualquer tipo de dados.

No entanto outros estudos em areas da VI focalizam as suas pesquisas na visualizacao de
dados repletos de semantica, onde deste modo necessitam de tratamentos e técnicas diferentes
a dados isentos de semantica. Um livro pioneiro (Geroimenko & Chen, 2006) apresenta o estado
da arte na area de visualizacao web semantica, com foco em diversos temas, tais como a
visualizacdo de metadados semanticos, mapas tematicos, visualizacao de ontologias, SVG/X3D

para Web Semantica, etc.

2.3.2. Fundamentos da ciéncia de visualizacdo da informacao

Visualizacbes tém um papel pequeno, mas crucial na expansao dos sistemas cognitivos.
Indicadores visuais sdo o maior suporte do elo de ligacdo a partir do computador para o ser

humano.

O ser humano adquire mais informacdes através da visdo do que através de todos os outros
sentidos combinados. Os 20 bilides ou mais neurdnios do cérebro dedicados a analise de
informacdes visuais fornecem um mecanismo padrdo de descoberta, que ¢ um componente

fundamental em grande parte de nossa atividade cognitiva (Ware, 2012).

Melhorar os sistemas cognitivos da visualizacdo, muitas vezes significa otimizar as relacdes
entre o sistema visual humano e as ferramentas baseadas em computador. Por um lado, temos o
sistema visual humano, um localizador padrao flexivel, juntamente com um mecanismo de tomada
de decisao adaptativa. Por outro lado, temos o poder computacional e os vastos recursos de
informacdo do computador e da World Wide Web. Otimizando esta relacdo pode melhorar

substancialmente o desempenho de todo o sistema (Ware, 2012; Chen et al., 2009).

Chen e Janicke (2010) na sua obra de modo mais superficial também salientam o processo
preceptivo e cognitivo para a compreensao de dados e descoberta de conhecimento. Estes
trabalhos sugerem a necessidade de novos desenvolvimentos teoricos para adotar e adaptar as

teorias da VI.
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Estagios de visualizacdo

Segundo Ware (2012) o processo de visualizacdo da informacéo inclui quatro etapas basicas,
combinadas num certo numero de conexdes de realimentacao. Estas estao ilustrados na figura b.

As quatro etapas consistem em (Ware, 2012):
¢ A recolha e 0 armazenamento de dados em si,

* O pré-processamento projetado para transformar os dados em algo que seja mais facil de

manipular,

¢ Mapeamento dos dados selecionados para uma representacao visual, sendo atingido

através de algoritmos de computador que produzem uma imagem no ecra,

¢ O sistema humano: percecao e cognicado (o observador).

/ Data exploration —~

,/— Human
I 2 Infermation
'?. Analyst
Preprocessing » visual and
and transformation = cognitive
=l processing
Lol
]

Figura 5 - Diagrama esquemético do processo de visualizagdo (Ware, 2012)

O processo de visualizacdo de dados ocorre através relacdes entre as etapas descritas
anteriormente (Figura 5) e conexdes de realimentacdo (Ware, 2012). Em primeira fase um

pesquisador de dados, como um cientista ou um analista de indicadores de qualidade, pode decidir
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entre a paragem ou a continuacao da recolha de mais dados, por forma a complementar ainda

mais 0 seu repositorio.

A outra conexao controla o pré-processamento computacional que ocorre pouco antes da
visualizacédo, onde o analista pode optar por desistir da sua visualizacao, pois se os dados estao
sujeitos a uma certa transformacao prévia da visualizacdo € persuadido a abdicar desta
visualizacédo. Por fim, o processo de visualizacdo que por si so, pode ser altamente interativo,

envolvendo a iteracao direta do utilizador com a visualizacao criada.

Como demonstrado na figura 5, 0 ambiente fisico e 0 ambiente social estdo envolvidos no
ciclo de recolha de dados. O ambiente fisico € uma origem de dados, enquanto o meio social
determina de maneira subtil como os dados sao adquiridos e como eles vao sao interpretados.
Ware (2012) deseja que durante um processo de visualizacdo sejam destacados os dados, a

percecao e as varias tarefas onde visualizacao pode ser aplicada.

O computador é entendido como uma ferramenta universal e essencial para o
desenvolvimento de graficos interativos, no entanto, é utilizado com algumas limitacdes (Ware,
2012)). A questao crucial e a mais dificil de responder é qual a melhor transformacao dos dados
para que atinga uma forma em algo que as pessoas possam entender para a tomada de decisao

otima.

2.3.3. Condicionantes da visualizacdo da informacao

Este topico discute alguns condicionantes da visualizacdo da informac&o. Tendo Ware (2012)
como pioneiro nesta area, é possivel identificar uma vasta literatura que justifique cada um dos

condicionantes.

Na analise do trabalho de Ware (2012), é possivel identificar trés grandes grupos de
indicadores para a representacéo visual: 1) O Meio Ambiente, Otica, Resolucao, e o visor; 2)
Leveza, brilho, contraste, Constancia e por fim a 3) cor. Sendo descritos mais detalhadamente a

seguir.
1. O Meio Ambiente, Otica, Resolucao, e o visor

A atualidade é predominada de ecras eletrénicos associados a computadores, a apresentacao

visual que um computador pode transmitir € apenas uma unica superficie retangular e plana,
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dividida numa grade regular de pequenos pixéis. Dado o pouco que se assemelha ao mundo real

em que o ser humano esta habituado, é notavel o seu sucesso.

E importante também destacar o meio ambiente em termos gerais, contendo o sistema de

lentes e o recetor do olho humano como instrumento de visao principal (Ware, 2012).

Meio Ambiente, Luz visivel e Fluxo dtico

Uma estratégia para a concecao de uma forma de visualizacao é transformar os dados para
que eles aparecam como um ambiente, um tipo de paisagem comum de dados (Ware, 2012).
Devemos, entdo, ser capazes de transferir competéncias adquiridas na interpretacdo do ambiente
real para a compreensao de nossos dados. Compreender as propriedades gerais do ambiente é
importante por uma razao mais basica. A teoria da evolucao em outras literaturas diz-nos que o
sistema visual tem origem na luta pela sobrevivéncia e na sobrevivéncia do mais forte, ao adotar
esta forma de pensar, é possivel compreender o universo dos mecanismos visuais no contexto
mais amplo de habilidades uteis, como a navegacao, busca de alimento e o uso de ferramentas
(Ware, 2012). Ao tentar compreender o ambiente de percecao, é necessario saber para o0 que é

que estamos a usar a percecdo no contexto da visualizacdo da informacao (Ware, 2012).

Relativamente & luz visivel, a percecao ajuda-nos a compreensao os padrdes de luz. A luz
visivel constitui uma parte muito pequena do espectro eletromagnético (Ware, 2012; Andrews et
al., 2011). Os seres humanos podem perceber a luz apenas na faixa de 400 a 700 nanémetros

(Ware, 2012).

Por fim o condicionante fluxo ¢tico do ambiente, é dindmico, ou seja, muda ao longo do
tempo, tanto como ponto de vista do espetador como a movimentacdo dos objetos em
visualizacdo. A medida que se avanca em um ambiente estatico, desenvolve-se um campo de fluxo
visual (Ware, 2012). Ha evidéncias de que o sistema visual contém processos para interpretar
estes padroes de fluxo e que sdo importantes para compreender como 0s seres navegam através
do espaco, evitando obstaculos e, geralmente, como percebem a disposicdo de objetos no
ambiente que os rodeiam (Ware, 2012). O objetivos da identificacdo deste condicionante é
entender que as imagens visuais do mundo sao dinamicas, de modo que a percecao de padroes
de movimento pode ser tao importante quanto a percecao do mundo estatico, embora menos bem

compreendidos.
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0 Olho

Para criar uma interface ideal entre 0 humano e a maquina, é necessario primeiro entender
as saliéncias de como os humanos funcionam. Muito pode ser dito sobre este tema (Shrinivasan
and van Wijk, 2009). Consideremos agora o instrumento de vista. O olho humano, tal como uma
camara, contém os equivalentes de uma lente. A lente foca a imagem pequena e inverte a imagem
do mundo para a retina. A iris desempenha a funcédo de abertura variavel, ajudando o olho para
se ajustar a diferentes condicbes de iluminacao. A maneira certa de pensar sobre isso é adotar
uma perspetiva computacional. Nao percebemos o que esta na retina, em vez disso, 0 nosso

cérebro calcula uma percecao baseada em informacao sensorial (Ware, 2012).
A exibicao ideal

A exibicao ideal é util para determinar o que é necessario para produzir um visor adequado
ou uma exibicao otimizada para o utilizador. Um monitor de alta resolucado moderno exibe pixéis
em quantidade maior do que o ser humano consegue perceber (EImqvist and Fekete, 2010). O
sistema visual humano ¢ portanto mais limitado que um monitor. Para construir uma interface
visual que aproveita a arquitetura do sistema visual humano, a primeira exibicao deve ser ampla
para o campo de visao (por exemplo, iniciar a exibicdo com um angulo de visdo bastante grande
para permitir que todo o sistema do ambiente visual seja disponibilizado simultaneamente, de
modo que todas os objetos a visualizar sejam interpretado em conjunto), segundo, a informacéo
precisa ser organizada para que a disponibilizacao espacial do conteudo mais relevante esteja no
centro da visdo, enquanto a informacao auxiliar se situe em espacos mais periféricos do centro de

visualizacédo do olho humano (Furness, 2001; Ware, 2012).

2. Leveza, brilho, contraste, Constancia

Os nervos que transmitem a informacao dos olhos para o cérebro ndo transmitem nada sobre
a quantidade de luz que incide sobre a retina. Em vez disso, eles sinalizam a quantidade relativa
de luz: como uma mancha particular difere de uma mancha vizinha, ou como uma mancha de luz
especial mudou no instante passado (Ware, 2012). As implicacdes disso sao fundamentais para
a nossa forma de perceber a informacao. O facto de as diferencas, e nao os valores absolutos
serem transmitidos para o cérebro para criar ilusdes de contraste, pode causar erros substanciais

na maneira como os dados sao "lidos" a partir de uma visualizacao. A sinalizacao de diferencas
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também significa que a percecao de leveza é nao-linear, e isto tem implicacdes para a codificacao

de escala de cinzentos da informacéo (Ware, 2012; Chen. 2010).

Trés termos sdao comumente usados para descrever o conceito geral de quantidade de luz: a

luminosidade, brilho e leveza. Seguindo-se uma breve descricdo segundo Ware, (2012).

A luminancia é o mais facil de definir, mas refere-se a quantidade medida de luz proveniente
de uma regido do espaco. Dos trés termos, apenas luminancia se refere a algo que pode ser

medida fisicamente. Os outros dois termos se referem a variaveis psicologicas.

Brilho refere-se geralmente a quantidade percebida de luz proveniente de uma fonte. O termo
€ muitas vezes usado para descrever cores brilhantes, mas cores vivas e saturadas sao termos

melhores.

Leveza geralmente refere-se a capacidade de refleccdo de uma superficie. Por exemplo a

superficie branca é leve.

Contraste de texto

Para facilidade de leitura, é essencial que o texto tenha uma diferenca de luminancia razoavel
no seu fundo. A Organizacao Internacional de Normalizacao (ISO 9241, parte 3) recomenda um
minimo de 3: 1 para a taxa de luminancia do texto e fundo, mas 10:1 é o preferido e mais usado
(Buttignon et al., 2012). Esta recomendacao pode ser generalizada para a exibicao de qualquer
tipo de informacao, onde a resolucao é desejavel para detalhes finos. Esta informacao é relevante

para destacar a informacédo mais relevante para informacdo menos relevante para o utilizador.
3. Cor

Na verdade, a visdo com cor € irrelevante para grande parte da visdo normal. Ela nao nos
ajuda a determinar o /ayout de objetos no espaco, como eles estdo se movem, ou a definir as
formas fisicas. Nao sendo exagero dizer que a visao através de cores é em grande parte supérfluo
na vida moderna (Ware, 2012). No entanto, a cor é extremamente Util na visualizacdo de dados.
A cor ajuda o utilizador a quebrar a camuflagem (Ware, 2012; Chen. 2010). Alguns objetos sao

diferentes visualmente dentro do mesmo ambiente apenas pela sua cor.

Também Plaisant, (2005) nas suas pesquisas sob uma perspetiva da area de visualizacdo da

informacao, detalha a teoria da visao de cores para fornecer uma base para aplicacoes, consistindo

31



Capitulo 2 - Disponibilizacao e Visualizacéo da Informacéo

num conjunto de cinco problemas de visualizacdo que requerem o uso eficaz de cor, estes estdo
relacionados com a interface de selecdo de cores, rotulagem da cor, sequéncias coloridas para
mapeamento, reproducao de cores e cores para dados multidimensionais e discretos. Cada um

tem seu préprio conjunto especial de requisitos.

2.4. Concluséo

Esta revisao bibliografica permite obter uma perspetiva acerca da objetividade deste projeto.
No entanto, rapidamente se verifica que o ambito deste projeto & de certo modo muito genérico,

que engloba diversos conceitos diferentes, sendo abordados assuntos de areas opostas.

Assim, este capitula dois, permitiu criar uma ponte de ligacdo entre todas estas areas
abordadas. A criacao deste ponto foi efetuada através do agrupamento em dois grandes temas: a
disponibilizacao da informacéao e a visualizacao da informacao. A disponibilizacao retrata técnicas
de gerir os dados e distribuir os dados de forma sistematica, a visualizacao da informacao retrata

as técnicas e ferramentas para a e exibicdo dos dados anteriormente disponibilizados.

Quando estas duas areas de estudo sdo compreendidas e aplicadas numa organizacao de
forma correta, sera possivel em termos teodricos obter o melhor modelo de visualizacao de
informacao, ou seja, sera serao criadas visualizacdes de informacao otimizadas sob o ponto de
vista de quem desenvolve as representacoes e sob o ponto de vista de quem ira utilizar as

visualizacdes para a tomada de decisdes.

Concluindo, a disponibilizacdo de informacdo é uma area com um vasto leque de
conhecimento, sendo impossivel descrever neste documento todos os conceitos e metodologias
ja existentes, assim, foi selecionado alguns conceitos e areas que serdo de certo modo mais
relevantes para o presente projeto. A visualizacdo da informacdo é uma area em que se
aprofundarmos o estudo, rapidamente entramos em areas completamente distintas de Sistemas
de Informacao, como por exemplo areas da psicologia. Deste modo foi mantido o cuidado para a
abordagem nao se expandir do ambito deste projeto, retendo apenas conhecimento da area dos

sistemas de informacao.
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3.1. Introducéo

E proposto neste capitulo um modelo de processo adequado para geracdo de relatorios em

ambiente industrial, utilizando um estado de arte de diferentes areas de conhecimento (Figura 6).

Nao é proposto um processo normal de data mining, ou DW, mas sim um processo que tem
em conta a construcao de indicadores de negocio para a construcdo de graficos e relatorios. Tem
também em conta a criacdo de novos indicadores derivados como sera observado em seguida.
Tem em consideracao a reutilizacao de calculos de indicadores, graficos, modelos de dados para

a elaboracao de novos graficos, minimizando o trabalho futuro em relatorios esporadicos. A figura

6 sistematiza todas as consideracdées do modelo de processo proposto.

Orientacdo a Teoria dos
estratégia indicadores
de negdcio de negdcio

-~ < -

Teoria das
premissas de
geracao de
relatdrios

Elicitacdo de
requisitos

-~ _—

<~

Modelo de processo
adequado para geracdo de
relatorios em ambiente
industrial

T T ¢

T

Participacdo ativa Conjunto de
dos diferentes
atores de negacio

ndo adequados

modelos/framework/guias
/metodologia de processo

Incidéncia em

extracdo dos dados

Figura 6 - Consideragées do modelo de processo
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Na atualidade nao existe uma vasta area de estudo em processos que levem em conta as
consideracdes da figura 6, no entanto & possivel encontrar processos que satisfacam estes

requisitos de forma parcial.

Este modelo visa dar uma resposta ao principal problema identificado na Bosch car
multimédia, a extracao de dados. Ou seja, a obtencdo de informacao e a sua visualizacao. A
automatizacao do processo de obtencao de informacéao ¢ algo que pode condicionar 0s processos
de Business inteligence existentes na medida em que a falta de interoperabilidade técnica e
semantica dos dados recolhidos é de tal forma elevada que torna o processo de automatizacao
impossivel. Deste modo nasce a necessidade de desenvolver um processo que tenha em conta a

interoperabilidade da informacéo em ambiente industrial.

Um outro fator que dificulta a automatizacao do processo de extracdo e carregamento de
dados é o facto da maioria dos dados e da identificacao das chaves primarias ser necessario
interpretacdo humana para o seu tratamento, este fator dificulta fortemente a automatizacao do

processo de extracao

Outro fator deve-se ao facto das extracdes nao variam apenas na tecnologia utilizada com o
SAP, QIS, 1QIS, também variam os campos de extracdo para diferentes tipos de indicadores
pretendidos, no caso pratico demostrado no quarto capitulo atingiu-se dezenas de extracoes

Unicas, impossibilitando qualquer profissional memorizar e mecanizar estas extracoes.

A maioria dos processos existentes nao ambicionam a tornar os processos de geracao
relatdrios como rotinas, sendo este um dos objetivos do modelo proposto. Documentar a rotina e

executa-la.

O desenvolvimento de representacdes graficas para ilustrar indicadores de negocios €
normalmente documentado como um processo longo com procedimentos que normalmente nao

se aplicam a organizacdes especificas.
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Um dos principais diferenciadores deste modelo aos existentes, deve-se & enfase na
compreensao de indicadores de negocio, ou seja, enfase em indicadores predefinidos e estudar a
melhor maneira de os representar. O segundo aspeto é o enfase na construcao do relatério final,
pois, nas organizacdes os relatérios tendem a seguir femplates e normas de representacao, para
tal, € necessario um modelo de processo que permita dar orientacao aos profissionais para a
constricao grafica de acordo com as exigéncias da organizacao e em simultaneo siga as premissas

da geracao de relatorios.

3.2. Descricao da metodologia

O modelo proposto retine um conjunto de procedimentos percetivel a qualquer profissional
que pretenda elaborar um relatério esporadico. Estes procedimentos delimitam etapas do
processo composto por outputs esperados permitindo uma maior compreensdo do problema e
uma melhor documentacao do problema para futuras aplicacoes, automatizando assim os
relatérios que passem de esporadicos para periddicos. Possui também J/nputs que auxiliam o

desenvolvimento das atividades.

A figura 7 representa visualmente o modelo de processo proposto, indicando as atividades,

inputs e outputs esperados.
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Disponibilizar

Indicadores Output | = E)Eﬁ "_-'r_
contextualizados 5 MissZo/Visso Condicionantes
Input parz geragso de
.._____..-".-.-_ relatorios
Qutput b. Definir requisitos =
Lista de requisitos . -
- Input
________,.—-—' URPS +Pramissas
Output
Dimensdesde |1:|:| c Jf.n o \
analise Indicadores i Output Dimensdes de
-_----_ d. Analtsar 1 : Ex‘tragﬁes
extraghes -__.-_______
e. Desenvolver
representagbe s
f. Integrar e g.Validar
h. Publicar
Visualizar

Figura 7 - Modelo de processo proposto

No tdpico a seguir sdo especificados os papéis do modelo de processo, descrevendo as suas
iteracdes com o modelo de processo dentro de um contexto de trabalho em equipa. Sendo os
papéis classificados de acordo com o0s conhecimentos e a sua funcdo técnica e também com a

forma como tende a se comportar, a contribuir e a se relacionar com cada atividade do processo.

Seguidamente sera explicado cada atividade e a sua motivacao para inclusdo no modelo de

processo.
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3.2.1. Descricao das atividades de disponibilizacdo da informacéao
a. Definir Missao/visdo
Explicacao

Este atividade inicializa a concecao tedrica do indicador, resumindo trés aspetos essenciais
para a compreensao do projeto proposto. Indicadores para qué? Usados por quem? Para ajudar

que decisdes?

Objetiva-se nesta tarefa obter uma clarificacao do que se pretende do gestor de topo, a visao

do cliente ¢ transferido para papel.

Justificacdo

Os indicadores fornecem informacdes sobre o desempenho ou os impactos de uma
organizacao relacionada aos seus aspetos materiais, econdmicos, ambientais e sociais (Initiative,

2009).

Muitas empresas trabalham com as medidas erradas, muitas das quais sao incorretamente
denominadas Key Performance Indicator (KPI). Poucas organizacdes monitorizam os seus
verdadeiros KPIs. A razdo é que as organizacOes nao tém a tendéncia de explorar o que €

realmente um KPI. Existem quatro tipos de medidas de desempenho (Parmenter, 2010):

1. Indicadores de resultados-chave (KRIs) dizem como se visualiza uma perspetiva ou fator

critico de sucesso.
2. Os indicadores de resultados (RIS) dizem o que se tem feito.
3. Indicadores de desempenho (Pls) dizem o que fazer.
4. KPIs dizem o que fazer para aumentar o desempenho drasticamente.

As organizacdes utilizam estas medidas de forma inadequada, misturando e relacionando

incorretamente este quatro conceitos.

Integrated Planning and Reporting Framework utiliza uma representacao tabular que retine
um conjunto de medidas para analisar e comparar indicadores. Isso cria um desafio para todos

os profissionais para se deslocar de relatorios de desempenho a uma abordagem baseada em
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informacao mais ampla e estratégica para a organizacao, incluindo relatorios sobre assuntos que
ndo estdo sob o controle ou influéncia da organizacao (ConsultingCOMMUNITY, 2011). Esta tarefa

Missao/Visao apresenta uma abordagem semelhante.

O planeamento de relatérios organizacionais dependera assim do trabalho realizado nesta
nova ou alterada abordagem, contribuindo para o desenvolvimento e elaboracdo de relatérios
sobre os indicadores. Dadas as novas exigéncias, € importante destacar que os indicadores

marcam uma partida importante de conceitos para futuras interpretacoes.

b. Definir requisitos
Explicacéo

Esta tarefa explica como levantar requisitos das partes interessadas "stakeholders' e
transforma-los em um conjunto de funcionalidades detalhadas para o que deve fazer o sistema

(Eeles 2008).

Tal como em software os requisitos dos sistemas devem estabelecer o que o sistema deve
fazer ao invés de como isto sera feito e as circunstancias sob as quais deve operar. As descricdes
das funcdes de um sistema, as restricoes que devem ser satisfeitas sdo os requisitos para o
sistema. Os requisitos do relatorio devem ser precisos, definindo exatamente o que esta para

implementar.

Entre as técnicas mais importantes para a elicitacdo de requisitos pode-se citar algumas
técnicas, elas sdo complementares e todas podem ser usadas numa mesma analise de requisitos.

Técnicas de Levantamento de Requisitos:
-Entrevistas;
-Questionarios;
-Rapida Prototipagem;
-Animacao;
-Investigacao de documentos;
-Observacao in loco;

-Dindmicas de grupo.
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O levantamento de requisitos enquadra-se na disciplina de analise de negdcios. Analise de
negocios ¢ o conjunto de tarefas, conhecimentos e técnicas necessarias para identificar as
necessidades do negocio e determinar solucbes para problemas de negocios. Solucdes muitas
vezes incluem um componente de desenvolvimento de sistemas, mas também podem consistir

numa melhoria do processo ou mudancas organizacionais (lIBA 2006).

A partir da definicao acima, é bastante claro que é necessario uma compreensao adequada
dos principios da BA para se chegar a uma solucao de visualizacdo de dados que reflita os valores
de uma organizacdo. BA permite formar uma compreensao dos diferentes processos que sao
implementados na organizacao, descobrir as incoerencias, e fornecer uma solucédo para otimiza-

los.

Um dos principais modelos BA, que ajuda o Dashboard Designer para criar uma solucado de
dashboard intuitivo, relevante e eficaz ¢ “FURPS +”, € um acrénimo que representa um modelo

de classificacdo de atributos de qualidade de soffware (Eeles 2008).

O “F" de funcionalidade ¢ declarado e desenvolvido nos artefactos anteriores, onde todos os
requisitos funcionais do dashboard pretendido. As restantes categorias “URPS” descrevem
requisitos nao-funcionais que sdo geralmente a arquitetura. No artefacto construir grafico é
incorporado as premissas “FURPS". Functionality, Usability, Reliability, Performance, e
Supportability, traduzindo & letra obtemos funcionalidade, usabilidade, confiabilidade,

desempenho e suportabilidade.

URPS descreve técnicas de levantamento de requisitos ndo funcionais. Uma vez que se trata
de um projeto de construcao de relatérios, estes requisitos devem ser estandardizados por forma

a poderem ser aplicados a qualquer projeto.

Esta atividade nasce na avaliacdo de como o RUP atende a obtencao de requisitos, a partir
dessa avaliacao, é realizado um mapeamento detalhado das disciplinas, artefactos e ferramentas
necessarios para atingir as metas necessaria para criar um mapeamento das premissas

necessarias para a elaboracao de relatorios em qualquer ambiente organizacional.

No subcapitulo visualizacdo da informacdo foram revistos formas de enumerar as varias
premissas e condicionantes existentes na atualidade, constituindo um estado da arte nesta area.

Em conformidade com o conhecimento obtido pela pesquisa e pela experiencia adquirida.
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Este trabalho é memoravel para a primeira exposicdo da abordagem FURPS as exigéncias de
desenvolvimento de relatorios. No entanto esta abordagem é baseada em técnicas de métricas
que pode ser encontrada em um estudo intitulado da Integracao das FURPS + em modelos de

casos de uso, uma abordagem de métricas orientada por Datta (Datta, 2005).

Absorvendo assim as premissas de geracdo de relatorios, estas premissas sdo 0s
condicionantes da visualizacao da informacao e os fundamentos da visualizacao sistematizados e
apropriados ao modelo de processo. Esta atividade descreve um conjunto de premissas agrupadas
com a classificacdo FURPS. Por forma a organizar e sistematizar o requisitos funcionais e nao

funcionais a implementar no relatorio.
0 modelo FURPS + e condicionantes sao divididos da seguinte forma:

¢ Funcionalidade - Requisitos que representam as principais caracteristicas da dashboard,

tais como:
- Métricas que precisam de ser medidos;
- A andlise dos dados e interatividade;
- Tipo de filtragem necessario;
- Numero de utilizadores que podem aceder.

¢ Usabilidade - esta preocupada com caracteristicas como estética e consisténcia na
interface do utilizador. Requisitos que representam a experiéncia do utilizador e as caracteristicas

da dashboard de interface de utilizador:
- O quanto intuitivo devera ser a dashboard para o utilizador;

- A mensagem da dashboard, sao as métricas que devem se encaixar para enviar uma

mensagem abrangente;
- Como usar as visualizacdes corretas para todos os dados fornecidos.

¢ Confiabilidade - estd preocupada com caracteristicas como disponibilidade, precisdo de
calculos do sistema, e da capacidade do sistema se recuperar de falhas. Esses requisitos

representam a capacidade da dashboard para disponibilizar os dados:

- Disponibilidade, ou seja, a quantidade de tempo que a dashboard devera estar

disponibilizado ao utilizador, execucao e recuperacao de dados de producao;
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- Precisao dos dados calculados pela dashboard:
- A capacidade da solucéo de dashboard para se recuperar de falha.

¢ Desempenho - preocupado com caracteristicas como rendimento, tempo de resposta,
tempo de recuperacao, tempo de sfart-up, e tempo de encerramento. Estes requisitos estédo

preocupados com as caracteristicas da dashboard tais como:
- O tempo de resposta da dashboard
- O numero de utilizadores simultaneos;
- O tempo de recuperacao da dashboard.

¢ Suportabilidade - preocupa-se com caracteristicas como testabilidade, adaptabilidade,
facilidade de manutencao, compatibilidade, configuracdo para ser instalado, escalabilidade e
possibilidade de localizacao. Esses requisitos representam o nivel de apoio a solucao e fornecera

apoio em diferentes areas, tais como:
- Localizacao;
- Manutencao;
- Configuracao;
- Instalacao.
O sinal “+" é usado para identificar limites a solucao do dashboard, tais como:

¢ Requisitos de projeto — Esses requisitos representam as restricbes para projetar o
dashBoard. Por exemplo, a utilizacdo de uma fonte de dados OLAP pode restringir o tipo de

visualizacdo que pode ser utilizada.

¢ Requisitos de Interface - Esses requisitos representam os sistemas externos que o

dashboard deve interagir com tais como SharePoint, paginas web, power point, etc.

¢ Requisitos fisicos — Os requisitos representam as limitacdes fisicas que sao impostas sobre

0 hardware e o software usado para armazenar a solucao.

Justificacéo
A licitacdo de requisitos € essencial em qualquer projeto de desenvolvimento, neste contexto
diferencia-se de projetos de desenvolvimento de soffware na medida em que esta licitacdo nao

foca as funcionalidades do produto esperado mas sim & forma fisica e estrutural do relatério que
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visam uma atuacao técnica por parte do desenvolvedor. As componentes da disponibilizacdo de

indicadores sdo formuladas e especificadas na atividade analise de indicadores a utilizar.

Ranjan (2009) na sua obra afirma que para que o sistema de Bl funcione de forma eficaz,
deve haver algumas limitacdes técnicas em vigor. Os requisitos técnicos de Bl tém que abordar as

seguintes questdes (Ranjan, 2009):
¢ Seguranca e acesso do utilizador especificado para a base de dados;
¢ Volume de dados (capacidade);
¢ Quanto tempo os dados serdo armazenados (retencao de dados);
¢ Metas de referéncia e desempenho.

Ranjan (2009) afirma que ao implementar um programa de Bl deve-se colocar uma série de
questdes e formar uma série de decisdes resultantes, sendo elas métricas, estes requisitos de
informacao deve ser operacionalizado em métricas bem definidas e a necessidade de decidir que

meétricas a utilizar para cada pedaco de informacao que esta a ser reunida.

A literatura bibliografica que mais se assemelha ao levantamento de requisitos para reportar
indicadores de negbcio séo as metodologias de dafa mining para inteligéncia de negocios (DM-BI),
destacando a importancia do planeamento de um levantamento, do requisito documentado,
consistente e rastejavel ao longo de todo o projeto. No entanto requisitos com foco no ato de

reportar € escassa a literatura bibliografica.

A abordagem de engenharia de soffware classica ndo é completamente adequado para
projetos de construcao de relatdrios porque negligencia os aspetos de especificacao de requisitos
de relatorios e indicadores. Britos et al. (2008) centra-se na identificacdo de conceitos para
compreender os dominios do projeto DM-BI da experiéncia de campo, incluindo como os requisitos
podem ser conduzidos por um processo de licitacao, propondo um projeto de DM-BI de requisitos

e como eles podem ser documentadas por um conjunto de modelos.

A literatura DM-BI na elicitacdo de requisitos identifica conceitos relacionados a forma de
extrair, transformar, agregar, e descobrir padrdes de negocio em dados da organizacdo. Além
disso, essas atividades devem ser realizadas com base em um esquema dimensional conciso
(Britos et al., 2008). Neste contexto, as partes interessadas e engenheiros de requisitos trabalham
em conjunto para identificar o qué e onde procurar dentro de fontes de dados da organizacéo, a

fim de fornecer as bases para a descoberta de padroes de negocio para melhoria do negocio. O
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processo de elicitacao de requisitos é dirigido por metodologias de mineracdo de dados (DM) mais
comumente utilizados (Chapman et al, 2010; Pyle, 2003, SAS, 2008). Metodologias de DM
afirmam a necessidade de entendimento do negdcio como ponto de partida para qualquer projeto

de DM.

As metodologias de Data Mining para Business Inteligente (DM-BI) pretendem organizar o
processo de descoberta de padrdes nas bases de dados de uma organizacao. Estas metodologias
consideram a especificacao de requisitos como uma das primeiras atividades do projeto (Chapman
et al, 2010. Pyle, 2003). Da mesma forma, os requisitos sdao uma fase importante em
metodologias de engenharia de software (IEEE, 1993; Winter & Strauch 2004; Maiden et al. 2004,
2007; Solheim et al 2005. Jiang & Eberlein 2007).

Varios autores (Winter & Strauch 2002; Silva & Freire 2003; Yang e Wu, 2006) tém abordado
a necessidade de melhorar as metodologias DM-BI, mas centra-se na definicao de metas DM-Bl e
especificacdo de tarefas DM-BI como a analise exploratoria de dados e desenvolver ferramentas
para documentar o modelo de processo DM-BI na construcdo do padrao de descoberta. A
comunidade DM-BI tem negligenciado os aspetos de especificacdo de os requisitos de projetos,
deixando de identificar qualquer técnica para obter o conhecimento necessario ou sugerir qualquer

modelo para a documentacao sistematica dos requisitos (Britos et al., 2008).

A fim de explorar formas de minimizar o impacto dos problemas apresentados pela
adequacao dos tradicionais modelos de eliciacdo de requisitos, & proposta uma abordagem
semelhante a pesquisa de Britos et al. (2008). Sendo concentrada numa abordagem baseada em:
compreensao do dominio do projeto DM-BI, sabendo dominio de dados do projeto DM-BI, entender
0 escopo do projeto DM-BI, identificando os recursos humanos necessarios e selecionando a
ferramenta de DM-BI adequada. No entanto sofre algumas adaptacdes ao modelo de processo

proposto.

Ao alinhar fortemente as dimensdes do modelo FURPS+ com as premissas de geracao de
relatorios, o0 modelo de processo proposto incentiva o desenvolvimento de relatérios que atende
aos requisitos funcionais dentro dos parametros nao-funcionais aceitaveis. Este alinhamento do
FURPS+ com as premissas resulta em uma tabela de agrupamento, ajustavel aos diferentes

projetos.
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¢. Analisar indicadores de decisao
Explicacdo

Um dos objetivos de uma organizacao consiste em documentar os indicadores utilizados para
desenvolver os relatorios, assim como também documentar todos 0s passos necessarios para
criar os relatorios periédicos mais relevantes. No entanto & uma tarefa demorosa e complicado
devido a interoperabilidade semantica e tecnologica e a existéncia de grandes quantidades de

indicadores de decisao.

Deste modo, através de estudos no campo, foi dbvio que € necessario algo que organize os
indicadores por dimensdes de analise. Dimensdes de analise identificam as diferentes perspetivas
em que o analista pode analisar um indicador. Normalmente estas variaces necessitam de novos

cruzamentos e consecutivamente novos calculos, criando assim um novo indicador.

Um exemplo desta aplicacdo seria uma tabela com 4 analises distintas (indice; Indicador;

Dimensao/Parametros de analise e Descricéo) sendo descritos em seguida:

* indice - indica o conjunto de indicadores agregados, € uma métrica ja bem definida pela

organizacao.

¢ Indicador - nasce do estudo do indice, a decomposicdo do indice origina novos

indicadores otimizados para o ambito em analise.

¢ Dimensao/Parametros de analise — indica a decomposicao do indicador nas dimensdes
de analise, sendo definidos aqui as dimensdes de analise desejadas pelo utilizador, simulando um

cubo OLAP.

¢ Descricao - sucinta descricdo da dimensao facilitando a sua interpretacao.

Justificacdo

Também a iniciativa de Global Report Initiative (Initiative, 2009) possui uma atividade
“divulgacao a obter” onde sistematiza todos os componentes e indicadores do relatdrio, servindo
como um modelo de orientado & estrutura do relatorio. No entanto nao é especializado para o
calculo e desenvolvimento de indicadores para pedidos esporadicos. Ou seja € um modelo que
visa um output pré-definido e constante. Contrariando o objetivo deste modelo no sentido de se

poder obter um output diferente em cada processo executado para a construcao do relatorio.
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O objetivo dos indicadores é agregar e quantificar informacdes de modo que sua significancia
figue mais aparente. Eles simplificam as informacdes sobre fendmenos complexos tentando
melhorar com isso o processo de comunicacdo sobre eles de forma mais compreensivel e

quantificavel.

Na selecao de indicadores, devem ser observados alguns critérios (Bellen, 2005; Popova et

Sharpanskykh, 2010):
¢ Relevancia para a politica e utilidade para os utilizadores;
¢ Correcao analitica;
¢ Possibilidade de medicao.

O processo de descoberta de indicadores de desempenho ndo é trivial. E especifico da
empresa e pode usar informacdes e conhecimentos de diferentes fontes. Os indicadores de
desempenho relevantes para uma organizacao especifica pode ser encontrada em documentos,
internos ou externos a organizacao, tais como as politicas da empresa, declaracdes de missao,
plano de negdcios, descricdes de cargos, leis, conhecimento de dominio, etc, no entanto, muitas
vezes esta informacdo estd incompleta e imprecisa. Aqui deve ser usada a experiéncia de
especialistas de dominio, gestores e outras partes envolvidas. As vezes, indicadores importantes
permanecem implicitos como eles sdo considerados dbvios. E necessario um esforco consistente
para que essa informacao explicita possa ser incorporada no processo de concecao de relatérios

e indicadores ou indices (Popova et Sharpanskykh, 2010).

Formalizar indicadores de desempenho inclui a definicdo de todas as caracteristicas
relevantes que torna o conhecimento implicito em explicito. O processo de extracdo dos
indicadores de desempenho a partir de documentos de origem envolve a pergunta: “O que deve
ser medido/observado para assegurar os requisitos serdo embutidos no documento?”. Os
indicadores de desempenho sdo muitas vezes representados por substantivos no texto,
modificadores como adjetivos, informacdes mais abstratas. Deve-se entdo saber o que é

considerado um valor desejavel do indicador de desempenho (Popova et Sharpanskykh, 2010).
Um indicador relevante deve possuir algumas destas caracteristicas (OCDE, 1993):
* Ser simples e facil de interpretar;
e Fornecer um quadro representativo da situacao;

e Mostrar tendéncias ao longo do tempo;
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* Responder a mudancas do sistema;
* Fornecer base para comparacdes;
¢ Ser nacional ou aplicavel a regides que tenham relevancia;

e Estar associado a uma meta ou valor limite de tal modo que os usuarios possam comparar

e avaliar o significado dos valores observados.

Os dados necessarios para a formulacdo e calculo do indicador devem (Popova et

Sharpanskykh, 2010):
* Estar disponiveis ou tornarem-se disponiveis a razdes custo/beneficio razoaveis;
¢ Ser documentados adequadamente e ter qualidade reconhecida;
¢ Poder ser atualizados em bases regulares por meio de procedimentos razoaveis.

A utilizacdo de indicadores para avaliar a dindamica de um sistema complexo (ambiente,
organizacao, territorio, etc) deve levar em conta os objetivos essenciais para 0s quais 0 mesmo foi
concebido. Basicamente, um indicador pode ter como objetivos (OCDE, 1993; 1ISD, 1999,
BELLEN, 2005):

¢ Definir ou monitorar a sustentabilidade de uma realidade;

e Facilitar o processo de tomada de decisao;

¢ Evidenciar em tempo habil a modificacéo significativa em um dado sistema;

¢ Caracterizar uma realidade, permitindo a regulacdo de sistemas integrados;

¢ Estabelecer restricdes em funcao da determinacéo de padroes;

¢ Detetar os limites entre o colapso e a capacidade de manutencao de um sistema;

¢ Tornar percetiveis as tendéncias e as vulnerabilidades;

¢ Sistematizar as informacdes, simplificando a interpretacao de fendmenos complexos;

¢ Ajudar a identificar tendéncias e acdes relevantes, bem como, avaliar o progresso em

direcdo a um objetivo;
¢ Prever o estado do sistema, alertando para possiveis condicdes de risco;
e Detetar disturbios que exijam o replaneamento;

¢ Medir o progresso em direcao a sustentabilidade.
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O modelo proposto sugere uma abordagem de construcao de indicadores de negocio por
dimensdes, decompondo os indicadores em dimensdes e calculando cada dimensao

separadamente.

Esta atividade do modelo proposto aborda os indicadores com mais profundidade detalhando
a sua analise e compreensao, aumentando o estado de arte do conceito indicador e da sua
finalidade, para implementacdo no modelo de processo proposto. Esta analise é necessaria para
que se possa documentar os indicadores existentes na organizacao e até mesmo desenvolver
novos indicadores para relatorios esporadicos. A analise de indicadores € um campo de estudo de

varias décadas, que nao remonta novos conhecimentos acrescentados.

Indicadores sao usados para monitorar sistemas complexos, sao sinais de eventos, sao
informacdes que apontam as caracteristicas ou o que esta ocorrendo com o sistema podendo ser

uma variavel ou uma funcao de variaveis (SIENA, 2002).

Um indicador ajuda a compreender onde se esta, qual o caminho a ser seguido e a que
distancia se esta da meta estabelecida. Ajuda a identificar os problemas antes que se tornem
insuperaveis e auxiliam na sua solucao. Para que um indicador seja efetivo € necessario que seja
relevante, refletindo o sistema que precisa ser conhecido, facil de ser entendido, confiavel e

baseado em dados acessiveis.

A mais importante caracteristica do indicador, quando comparado com os outros tipos ou
formas de informacao, € a sua relevancia para a politica e para o processo de tomada de decisao.
Para ser representativo, o indicador tem de ser considerado importante tanto pelos gestores de

topo tanto pelos diversos agentes relacionados ao processo (GALLOPIN, 1996).

Um indicador sumariza informacao que tem valor para o observador e ajuda a construir um
quadro do estado do ambiente para as acdes, orientando através de sinais a direcao a ser seguida
(Bossel, 1999). Aquilo que ¢ medido tende a se tornar importante. Indicadores surgem de valores
e geram valores, e podem ser usados como instrumentos de mudanca, aprendizagem e

propaganda (MEADOWS, 1998).

Os indicadores sdo medidas compostas por variaveis, ou seja, medicdes baseadas em mais
de um dado. Bellen (2005) define variavel como uma representacao operacional de um atributo
(qualidade, caracteristica, propriedade) de um sistema. Os indicadores sao variaveis e os dados

sao as reais medicdes ou observacoes (GALLOPIN, 1996).
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Embora os indicadores sejam apresentados na maioria das vezes sob a forma de estatisticas
ou graficos, eles sao distintos dos dados primarios. Segundo Bellen (2005) os indicadores e indices
mais agregados estdo no topo de uma piramide de informacdes cuja base sdo os dados primarios

derivados do monitoramento e da analise das medidas e observacdes como mostra a figura 8.

_

Figura 8 -Piramide de informagdes (Bellen, 2005)

Superficialmente indice e indicador possuem o mesmo significado. Mas indice pode ser
diferenciado como sendo o valor agregado final de todo um procedimento de calculo onde se
utilizam, inclusive, indicadores como variaveis que o compdem (Khanna, 2000), a figura 8
representa esta constatacdo também defendida por Bellen (2005). indice também pode ser
considerado como um indicador de alta categoria (Khanna, 2000). Para Prabhu et al. (1999), um
indice pode ser construido para analisar dados através da juncao de um jogo de elementos com

relacionamentos estabelecidos.

Em areas de qualidade, os indices e indicadores assumem terminologias diferentes, apesar
de possuirem o mesmo significado (Franceschini et al. 2006). Atualmente, na literatura cientifica,
0 conceito de “métrica” em gestdo de operacdes € amplamente estudado. Termos como

noou

“métrica”, “medida de desempenho” e “indicador de desempenho” séo geralmente usados como
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sinénimos de indicadores de qualidade (Evans, 2004; Gosselin , 2005; Melnyk et al, 2004 , 2005;
. Sousa et al, 2005 ; Tangen , 2004).

O conceito de uma medida/indicador de desempenho ndo é nova em Gestao da Qualidade
(Lalla et al, 2003). Nos ultimos anos, existe um grande interesse nesta area. Este fendmeno esta
relacionado principalmente a nova edicdo das normas I1SO 9000, que enfatizam os conceitos de "

Medicao da Qualidade " e " Satisfacdo do Cliente Medicao " (ISO 9000:2000, ISO 9001:2000).

Nos ultimos anos, alguns estudos da literatura voltada para o desenvolvimento de métricas,
permitiram abordar e validar pesquisas para a definicdo de regras basicas para auxiliar os
profissionais na definicao de métricas (Denton, 2005; Lohman et al, 2004 ; Rathore e Andrabi ,

2004; Robson , 2005).

d. Analisar e definir dimensoes de extracdo
Explicacéo

Apds a identificacao dos indicadores de negdcio a incorporar no relatorio na atividade anterior,
¢ agora possivel criar um mapeamento da localizacao de cada dado necessario para o calculo do

indicador.

Normalmente nas organizacdes com problemas de interoperabilidade da informacéao
possuem limitacdes relativas & obtencao de dados, na medida em que é necessario a atualizacao
diaria de certos dados, expelindo os dados para um unico formato, o XLSX é o mais comum. A
existéncia de extracdes periodicas, impossibilita efetuar um modelo relacional de todos os dados
por forma a usar uma sistematicamente, isto porque os dados extraidos normalmente nao

possuem tratamento nem chaves primarias.

Como ja foi justificado anteriormente, cado projeto de relatorio esporadico tem tendéncia a
ser tornar repetitivo, ou até mesmo se tornar um femp/ate formal da organizacao. E deste modo
através desta atividade é possivel armazenar todo o historico de extracdes e localizacdes de
ficheiros etc. de tal forma a que seja possivel num futuro semelhante reaproveitar este

conhecimento.

O output desta atividade pode ser uma tabela que aglomere estas extracao por indicadores,
no entanto, deve-se a sintese de todos os métodos de extracao existentes e que virao a existir para

a organizacao. Contendo um conjunto de processos de extracao de dados demorosos e complexos
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que necessitam ser adicionados a uma base de conhecimento para auxiliar os analistas da
informacao a sistematizar os processos de extracdo de dados para os relatorios esporadicos e

periodicos, de modo a que futuros projetos sejam mais eficientes.

Um exemplo da aplicacao deste conceito de sistematizacao da informacao podera ser através
da construcdo de uma tabela que reuna todas as dimensdes de extracao e informacdo mais
relevante associada a cada extracao. Dimensdes de extracao, dependéncia de indicador, modo,
periocidade, descricao e tabela de destino sdao exemplos dos campos da tabela proposta para o
caso pratico desenvolvido no capitulo 4 deste documento. Em seguida sera explicada cada coluna

da tabela proposta:

e Dimensodes de extracao: converte as dimensdes de analise em dimensdes de extracao, ou
seja, informa todas medidas de extracao a efetuar para desenvolver uma dimenséo do
indicador.

e Dependéncia de indicador: indica que indicadores estao sujeitos a depender da respetiva
extracao.

e Modo: este campo traduz o tipo de atualizacao dos dados na base de dados do sistema a
desenvolver. Este campo pode assumir valores como completa, onde todos os dados sao
acrescentados & base de dados removendo os anteriores, e pode assumir o estado de
incremental, onde os dados extraidos serdo incrementados a base de dados existente,
mantendo os dados existentes.

e Periocidade: a periocidade descreve a frequéncia em que a respetiva extracdo devera ser
efetuada.

e Descricdo: este campo varia de acordo com a tecnologia utilizada para a extracao, no caso
do SAP utilizado no caso pratico do capitulo 4, & mantida a informacao acerca dos /ayout
e variants como sera melhor explicado no capitulo 4.

e Tabela de destino: nesta area ¢ mantida a informacéao relativa ao destino dos dados, ou
seja, a tabela de destino do sistema a desenvolver. Este sistema a desenvolver possuira
um novo sistema de armazenamento de dados, sendo assim necessario documentar este

processo.

Objetiva-se neste ponto obter uma correspondéncia entre as analises dos indicadores e as

extracdes, isto para reaproveitar sistematicamente as extracbes para o calculo de novos
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indicadores, evitando deste modo a extracdo de dados repetitivos. Criando assim um sistema mais

otimizado e eficiente.
Justificacédo

A organizacao por si s ja possui 0 seu préprio modelo de dados estruturado, no entanto nao
estdo preparados e otimizados para responder aos pedidos dos profissionais. Deste modo é
necessario criar um conjunto de extracdes que permitam popular um modelo de dados para o

calculo sistematizado desse indicador de negocio.

As fontes de dados podem ser bases de dados operacionais, dados historicos, os dados
externos (por exemplo, de empresas de pesquisa de mercado ou a partir da Internet) ou as
informacdes a partir do ambiente de data warehouse ja existente, resumindo eles provém a partir
da linha de aplicacdes da organizacado. Eles também podem residir em diversas plataformas e
pode conter informacdes estruturadas, como tabelas ou informacdes nao estruturadas, como

arquivos de texto ou imagens e outras informacdes multimédia.

Extracao é o processo de recolha de dados de varias fontes e plataformas diferentes, com o
objetivos de move-los para um novo sistema de armazenamento. Extracdo de dados em um
ambiente de dafa warehouse é um processo seletivo para importar informacdes de decisao
relevante para o gestor. A extracdo € muito mais do que espelhar ou copiar informacao de um
sistema de armazenamento de dados para outro sistema, é algo que deve ser planeado de acordo
com as necessidades do sistema a desenvolver (Suresh et al. 2001). Confirmando a importancia

desta atividade para o modelo de processo e para o sistema a desenvolver.

A utilizacado desta atividade justifica-se na partida em que se prevé que os varios relatorios
esporadicos ou periédicos vao originar varios de processos de extracdo, deste modo sera
necessario sistematizar essas extracdes e compreender pontos em comum por forma a originar

processos mais simples que consumam menos recursos humanos e temporais.

A criacao do modelo de dados que alimenta cada um dos relatdrios devera estar em
sincronismo com os modelos de extracao. Isto porque de acordo com as limitacdes dos sistemas
existentes, ndao é possivel eliminar os processos de extracao atualmente existentes em

organizacdes, apenas € possivel otimizar as extracdes de acordo com os graficos a elaborar.

Dependendo das tecnologias a utilizar, a preparacao do modelo de dados pode seguir varios
caminhos de acordo com a estratégia do Project Manager. A estratégia é definida de acordo com

as necessidades do gestor de topo.
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3.2.2. Descri¢ao das atividades de visualizagdo da informacao
e. Desenvolver representacoes
Descricédo

Para o desenvolvimento do caso pratico no capitulo 4 foi escolhido o Eclipse BIRT como
ferramenta de reportacéo, e para modelacao dos dados foi escolhido o MYSQL. No entanto este

modelo de processo aplica-se a qualquer ferramenta que seja escolhida.

Este artefacto tem como objetivo preparar os dados para a disponibilizacdo do grafico. Sao
efetuados todos os calculos enumerados na tabela dimensdes de andlise, e todos os

relacionamentos necessarios a criacao dos indicadores.

Obtendo o conjunto de extracdes necessarias para a disponibilizacdo do indicador, €
necessario criar a integracdo entre os dados extraidos e preparar a plataforma de desenvolvimento
das representacoes visuais pretendidas. A plataforma de desenvolvimento seja ela o Microsoft
Excel, Microsoft Access ou Eclipse BIRT (ferramentas atualmente usadas no departamento) véo
importar dados brutos. Deste modo serdo necessarias unibes entre chaves primarias,
concatenacdo de carateres, funcdes de calculo e operacdes entre dados e outras formas de

tratamento de dados.

Estas operacdes sao necessarias para sistematizar o calculo dos indicadores, servindo como
uma biblioteca de conhecimento para a reutilizacéo e reaproveitamento de trabalho, evitando

perdas de tempo e desenvolvimento repetitivo.

f. Integrar

Nesta atividade os relatorios sdo integrados num ambiente agradavel para o utilizador final.
Sendo necessario em norma uma plataforma que organize os indicadores desenvolvidos sob a
forma de relatorios. Esta organizacdo devera ser de facil acesso e de facil entendimento, para

facilitar o trabalho do utilizador final no ato de tomada de decisoes.

A integracao também ¢é responsavel pela passagem da linguagem de desenvolvimento para
uma linguagem mais acessivel pelos utilizadores, isto €, a criacdo de uma nova nomenclatura de
indicadores que corresponda as verdadeiras necessidades dos utilizadores, e a criacdo de novas

estruturas que facilite 0 acesso aos relatérios.
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A integracao é importante na medida em que é necessario uma estrutura que permita o
acesso a todos os envolvidos, e do mesmo modo que condicione a visualizacao de acordo com o

formato de visualizacdo aos diferentes atores de negdcio.

g. Validar

A validacéo ocorre no momento de passagem de um sistema ja existente para o novo. A area
de criacao de relatérios para a gestdo de topo é extremamente minuciosa e critica, na medida em
que um pequeno desvio dos dados pode causar sérias consequéncias. Deste modo é necessario
entender as diferencas originadas pelo novo sistema e documentar essas diferencas, do mesmo

modo é necessario testar o sistema para o caso de existirem erros de calculos.

Como se pode ver na figura 7, a validacao do modelo proposto pode seguir dois caminhos,
caso a validacao seja recusada, é necessario alterar o método de calculo dos indicadores, caso a

validacao seja aceite, sera entdo possivel publicar o relatdrio com os respetivos indicadores.

Os dados podem ser validados de forma manual ou automaticamente (com base em
computadores). O ultimo é o preferido para tirar vantagem da forca e velocidade dos

computadores, embora alguma revisdo manual sera sempre necessaria.

Existem essencialmente duas formas para validacao de dados: triagem de dados e verificacao

de dados.

A triagem de dados usa uma série de rotinas de validacéo ou algoritmos para todos os dados
com valores suspeitos (questionaveis e errados). Um valor suspeito merece analise, mas nao é
necessariamente um valor errado. O resultado desta forma de validacdo é um relatorio de

validacdo de dados que lista os valores suspeitos.

A verificacdo de dados exige uma decisao caso a caso sobre o que fazer com os valores
suspeitos, reté-los como validos, rejeita-los como invalidos, ou substitui-los por valores validos.
Esta parte € onde ha necessidade de julgamento pessoal por uma pessoa qualificada e
familiarizado com a unidade e processo de negocio em que o sistema desenvolvido foi

implementado.

O objetivo da validacédo de dados ¢ detetar o maior numero de erros significativos e identificar

as muitas causas possiveis. Mas, pequenos desvios nos dados podem escapar a detecao, deste
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modo deve-se alargar o prazo da validacdo. Como aconteceu no caso pratico desenvolvido no

capitulo 4.

h. Publicar
Explicacao

Esta atividade pretende disponibilizar o relatério desenvolvido, apos a sua validacdo com as
entidades envolvidas propbe-se a integracdo do relatorio nos sistemas existentes e a sua

publicacao.

A publicacao define a periocidade de publicacao no sistema, apesar de ja definida, apos a
validacao pode sofrer novos ajustes. A integracao pretende incorporar o relatério no sistema mais

apropriado, que seja facil de utilizacdo por qualquer utilizador.

A publicacao é essencial na medida em que um relatorio é tornado oficial para toda a

organizacao. A publicacao consiste em terminar o ciclo de desenvolvimento do relatério.

3.3. Papéis da metodologia

Automacéao é sempre sobre as pessoas. Isso certamente é verdade em relacao a 'automatizar'

decisodes e transformar dados em "inteligéncia acionavel".

O problema é que as pessoas vao usar essa informacado e comecar a agir de forma diferente.
A fim de criar uma organizacao inteligente, vamos precisar de pessoas em determinadas funcoes,
com competéncias especificas, experiéncia e conhecimento, pela primeira vez em uma base do

projeto e, posteriormente, nas operacoes diarias.

Equipas de projetos de Bl eficazes sao caracterizadas em contraste com as equipes de projeto
de Tl convencionais pela sua natureza multidisciplinar: profissionais de negocios, especialistas em
usabilidade, analistas de informacao, gestores, todos eles desempenham papéis de destaque no

cenario de Business Intelligence.
Papéis propostos (Figura 9):
-Business Intelligence FProject Manager;

-Business analyst;
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-Database Administrator;
-Technical Bl project manager;

- Metric analyst

L —» -Business Intelligence Project Manager

Missdo/Visdo

!

b. Definir requisitos > -Business ana'yst
-Business Intelligence Project Manager

i » -Metric analyst
c. Analisar \ v y

indicadores

d. Analisar
\ extragoes

H

e. Desenvolver » -Database Administrator (DBA)
G -Technical Bl project manager

— >~

f. Integrar - g. Validar —_—

R .

v
h. Publicar —————» -Technical Bl project manager

-Business Intelligence Project Manager
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Figura 9 - Papeis do modelo de processo

Metric analyst

Em alguns websites e foruns especificos de Bl sdo abordados novas areas de papéis em Bl,
o Analista de Métricas (Metric analysf) é uma profissdo nova e pouco comum na maioria das
empresas. Geralmente apenas aquelas de grande porte possuem um profissional desse tipo devido

a importancia e a grande quantidade de dados com que elas trabalham.

Para entender melhor o que faz parte da rotina de um analista de métricas, devemos entender
o conceito de Business Intelligence (Bl) e Web Analytics. Também conhecido como Inteligéncia
Empresarial, o Business Intelligence, ou simplesmente Bl, € um conjunto de teorias, metodologias,
processos, estruturas e tecnologias que transformam uma grande quantidade de dados brutos em

informacao significativa e util para tomadas de decisoes de negocios.
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Esses profissionais também atuam com os KBRs e KPIs. KBRs (key business requirements)
sdo palavras-chave que exemplificam objetivos. Sdo usadas para executar determinada acao
empresarial e servem de indicadores para a equipa de arquitetos da informacao. Os KPIs sao (hey
performance indicafor) que servem para mensurar a performance de acoes de marketing digital.
Para melhor entendimento, sdao meétricas que indicam se sua propaganda e seu SEO estéo

funcionando bem. Normalmente, essas chaves sao determinadas pela gestao da empresa.

0 analista de métricas deve repassar informacdes as areas de interesse e deve ter capacidade
de tirar conclusdes importantes para o desenvolvimento empresarial, simulando cenarios e
previsdes. Esse profissional consegue fazer a extracao correta de dados, organiza-los em relatérios

e extrair mais inteligéncia e /nsights através desses dados.

Business Intelligence Project Manager
O Gestor de projetos Bl (Business Intelligence Project Manager) tem conhecimento de

negocios e de tecnologia e sabe como fazer a ponte entre todas as partes envolvidas no projeto.

Eles entendem as politicas em que Bl esta envolvido, e eles sdo o principal interlocutor para
o cliente quando se trata de cronogramas, orcamentos, metas e recursos. Isto é especialmente
verdadeiro quando os clientes tendem a ir para solucdes de curto prazo e nao optar por uma

arquitetura de DW equilibrada.

Obviamente, o gestor de projeto tem experiéncia suficiente e conhecimento em BI,
arquiteturas de armazenamento de dados e modelos de dados, no entanto o seu maior trunfo é a

sua capacidade de ponderar varios interesses e desenterrar os argumentos divergentes.

O gestor de projeto informa a gestao de topo e mantém uma extensa rede de relacionamentos

com consultores externos, os gestores de negocios, especialistas e fornecedores.
Competéncias-chave do Business Intelligence Project Manager.

¢ Compreende o conceito de organizacao inteligente e é capaz de facilmente explicar esse

conceito para os membros do projeto;

* E capaz de conciliar os interesses de curto prazo e de longo prazo, os interesses individuais

e organizacionais;

* Escreve o plano do projeto e acompanha os orgamentos, recursos e cronogramas;
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¢ Esta ciente dos principais riscos e dos fatores criticos de sucesso de projetos de Bl e gere

0 projeto com isso em mente;

e Tem uma extensa rede e é responsavel pelo resultado do projeto.

Business analyst

O Analista de Negocios (Business analys)) & a chave do sistema de Bl e trabalha em estreita
colaboracao com o cliente.

Os Analista de Negdcios tém conhecimento profundo dos processos de negocio e conhecem
bem os sistemas subjacentes. O analista de negocios & muitas vezes responsavel em determinar
os indicadores e as dimensdes de analise, garantindo que estes sao inequivocos, consistentes e
reconheciveis. Eles ajudam a gestdo da organizacdo com todos os tipos de relatorios e analises
tornando assim o bom uso das possibilidades oferecidas pelas diversas ferramentas de Bl, a partir

de relatorios de analise interativa de visualizacdo para mineracao de dados.
Competéncias-chave do Analista de Negdcios
¢ Tem um conhecimento aprofundado do negdcio e os processos de negocio;
* E comunicativo, de raciocinio rapido e preciso;
¢ Tem conhecimento profundo de varias funcoes estatisticas e visualizacoes;

e Tem um profundo conhecimento e experiéncia com o funcionamento de diferentes

ferramentas de BI;

¢ Mentalidade Aands-on.

Database Administrator
O Administrador de Base de Dados (Database Administrator) garante que as bases de dados
e 0s modelos de dados s&o criados em sistemas de computador e monitoriza o crescimento dos

dados.

Eles alertam a organizacao se as acdes sao necessarias no que diz respeito aos dados. Eles
também monitorizam geralmente, em estreita consulta com os administradores do sistema a

transformacao do modelo de dados e avisa o gestor de projetos de B, se algo der errado.

Sempre que necessario, resolve o problema e recarrega o modelo de dados. O Administrador

de Base de Dados também cuida do monitoramento dos tempos de resposta de relatorios e
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analises e trabalha com o consultor de Bl, a fim de se necessario adicionar agregacoes ou indices.
Por fim, o Administrador de Base de Dados assegura a transferéncia atempada dos dados

historicos da base de dados para um arquivo.
Competéncias-chave do Administrador de Base de Dados:
¢ Tem amplo conhecimento de SQL, indices, bases de dados relacionais e OLAP;
* E um especialista em base de dados de ajuste;

* E pro-ativo e funciona de uma maneira disciplinada e de acordo com os procedimentos.

Technical Bl Project Manager
O Gestor Técnico de projetos Bl (7echnical Bl project manager) concentra-se principalmente

na tecnologia e na integracao eficaz dos planos uma vez que estes sejam aceites.

Eles controlam o projeto a nivel operacional e auxiliam os outros papéis do modelo proposto.

Muitas vezes, ele € um supervisor de trabalho.
Competéncias-chave:

e Faz-se de que o plano do projeto é implementado de forma eficiente e monitoriza o

progresso e a qualidade do projeto;

¢ Tem um conhecimento técnico muito bom de tecnologias, ferramentas e métodos e é

capaz de tomar uma acao decisiva rapidamente, quando necessario;
* E a qualidade consciente, mas tem um certo pragmatismo;
¢ Tem experiéncia hands-on com varias ferramentas de Business Intelligence;

o Efetuara funcdes de Dashboard Designer, absorvendo premissas e condicionantes de
visualizacéo para a implementacao nos relatorios desenvolvidos, como sera explicado num topico

em seguida, devera conhecer bem o modelo FURPS+.

Para uma equipa de projeto multidisciplinar funcionar adequadamente, é necessario que os
papéis adjacentes tenham conhecimento suficiente dos problemas uns dos outros, a experiéncia,
as ambicoes, os planos e pericia. Cada funcao deve ser capaz de se comunicar facilmente, com

seus papéis adjacentes, a fim de rapidamente tomarem medidas.
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3.4. Conclusao

Um dos propositos desta metodologia deve-se a aplicacao de conceitos e praticas utilizadas
no desenvolvimento de software e em projetos de Bl e de outras areas que sejam relevantes ou

incrementadoras de valor neste projeto.

Na atualidade existe um vasto conjunto de modelos e metodologias para aplicar aos
processos de desenvolvimento de relatdrios organizacionais. Todos eles com diferentes
caracteristicas, que se adequam a diferentes necessidades organizacionais. Deste modo foi feito
uma selecao daqueles modelos que melhor se enquadram no modelo pretendido para solucionar
0 problema da organizacao em estudo, retendo algumas das suas melhores caracteristicas e
complementando com novas abordagens por forma a criar uma metodologia repleta de
conhecimento e completa, que seja capaz de cumprir a missao e visao de cada projetos a que se

destina.

Quando se fala em desenvolvimento de relatérios, objetiva-se transmitir que algo vai ser
visualizado sob a forma de indicadores de negdcio. Esta visualizacdo necessita de ser desenvolvida

de forma rapida e possuir o melhor método de exibicao desses indicadores.

Um indicador de qualidade é um indicador de negdcio, que informa sob determinadas
circunstancias o estado da organizacao e do negocio em causa. Um indicador provém de indices,
assim quando se fala em indicadores especificos, estamos a falar do indice em causa, e quando

se fala do indicador estamos a falar do indice que originou o indicador especifico.

Efetuou-se assim neste capitulo, a atualizacdo dos atuais modelos de desenvolvimento de
relatorios para as organizacdes de elevada interoperabilidade semantica e técnica, através de uma

nova metodologia que possua todas estas atualizacdes.
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4.1. Introducéo

O presente estudo de caso concentra-se sobre um departamento de qualidade que objetiva
construir relatérios de qualidade com base em reclamacdes aos produtos produzidos. Onde os
sistemas de suporte existentes nesta organizacao nao atendem as exigéncias dos gestores, por
consequéncia disto, ndo existe sistematizacdo da extracao de dados e de calculo de indicadores

negaocio.

Deste modo é necessario uma compreensao da organizacao e dos processos de negdcios

para a selecao das tecnologias a utilizar para a implementacdo do modelo de processo proposto.

0O modelo de processo proposto atende a solucionar os niveis de interoperabilidade desta
organizacao por forma a otimizar tempo e recursos humanos. Esta aplicacao pratica resulta em
uma nova estrutura de indicadores e uma nova estrutura de relatérios, no que toca a extracao dos

dados resulta um novo processo de extracao.

4.2. Sobre a organizacdo Bosch

O grupo Bosch tem construido a sua historia baseada em estratégias que procuram alcancar
0 sucesso econdmico a longo prazo de uma forma sustentavel. Todos os anos, a Bosch investe
mais de trés mil milhdes de euros em investigacdo e desenvolvimento e requer o registo de mais
de trés mil novas patentes em todo o mundo, sendo lider mundial no fornecimento de tecnologia,

disponibilizando diversos produtos e servicos para o uso profissional e privado.

Na atualidade o Grupo Bosch, com sede na periferia de Estugarda em Schillerhéle, é uma
das maiores empresas da Alemanha, e é responsavel por 285 subsidiarias e empresas regionais
em mais de 60 paises. A empresa apresenta cerca de 300000 colaboradores a nivel internacional,

gerando uma faturacdo de 51,5 mil milhdes de euros.

A Bosch conta com cinco empresas em Portugal que no seu conjunto empregam cerca de
3500 colaboradores. A Bosch Car Multimédia Portugal, S.A. é a principal unidade produtiva da
Divisdo Multimédia Automovel da Bosch e também a maior unidade do Grupo em Portugal.
Emprega cerca de 2400 colaboradores que contribuem para a producao de mais de 4,9 milhdes

de componentes eletronicos atingindo um volume de vendas recorde de 553 milhdes de euros em
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2012. Estes componentes sdo para aplicacdes em autorradios, sistemas de navegacao,

eletrodomésticos, caldeiras e sensores.

A empresa Bosch-BrgP (Braga Plant) com localizacao em Braga, esta inserida na divisao Car
Multimédia. Esta divisao surgiu no inicio da década de 1930 com o lancamento do primeiro
autorradio europeu sob a marca Blaukpunkt. Sempre tendo a inovacao e o desenvolvimento
tecnoldgico como objetivo. A Bosch de Braga iniciou a sua atividade em Outubro de 1990 e
produzia na altura um autorradio com leitor de cassetes, sendo hoje em dia a maior fabrica de

producao de autorradios da Europa e a principal fabrica da divisao Car Multimédia da Bosch.

A nivel nacional, a fabrica é a maior no setor elétrico e eletronico e a maior empregadora da
regiao tendo sido ainda o sexto maior exportador nacional em 2010 e esta no Top 50 como maior

empregador nacional. De realcar que cerca de 99% da producéo da empresa é para exportacao.

Produtos

Nos dias de hoje o core business da area de negdcios da empresa é a producéo e
desenvolvimento de autorradios e sistemas de navegacao para a industria automaovel. No entanto
ao longo dos ultimos anos a fabrica de Braga da Bosch tem procurado aproveitar os
conhecimentos e meios existentes no ramo da producao eletrénica para diversificar e aumentar
0s seus ramos de negocio, produzindo também dispositivos eletronicos para eletrodomeésticos,

antenas, sensores para a industria automovel e controladores eletronicos de caldeiras.

Departamento QMM

Qualidade significa fazer bem desde o inicio e “a primeira”, prevenindo desta forma a
ocorréncia de defeitos no produto final. A melhoria continua da qualidade dos processos reduz os
custos e aumenta a produtividade. Evitar falhas & mais importante do que eliminar defeitos. Aplicar
sistematicamente métodos e ferramentas para a garantia da qualidade preventiva. Aprender com

0s erros e eliminar atempadamente as suas causas (Bosch. 2013).
Estas constatacdes sao principios Bosch que conduzem a gestdo do departamento QMM.

O departamento de Gestao da Qualidade da empresa (QMM) é responsavel pelo sistema de

gestdo da qualidade do Grupo Bosch. Para cumprir esta responsabilidade, QMM possui uma
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funcdo de regulacao e de coordenacdo global em todas as questdes fundamentais relacionadas
com a qualidade. Em coordenacao com a gestao das divisdes e seus gestores de qualidade, o
QMM fornece suporte na implementacdo de requisitos de qualidade decorrentes nas diretivas

sobre a qualidade Bosch e dos clientes.

Processos de gestdo da qualidade, diretrizes de implementacéo e as responsabilidades estao
todos definidos no centro de diretrizes de qualidade Bosch e as instrucdes de

procedimento/trabalho das divisdes (Bosch. 2013).

A base para as orientacoes e instrucdes sdo os requisitos da norma internacional ISO 9001
de qualidade, bem como os requisitos especificos de cada cliente, por exemplo, ISO / TS 16949

(Bosch. 2013).

QMM representa a Gestao da Qualidade e Métodos e é responsavel pela qualidade global dos

produtos em BrgP com foco nas seguintes responsabilidades (Bosch. 2013):
-Tratamento de Questdes da Qualidade relacionadas com o cliente;
-Assegurar a Qualidade Preventiva;

-Aprovacao de novos Produtos;

-Testes de Fiabilidade e gestao da calibracdo dos equipamentos;
-Relatorios da Qualidade;

-Sistema de Gestao da Qualidade;

QMM esta ativamente envolvido na implementacao continua da melhoria da qualidade dos
produtos e processos em todas as areas desde o desenvolvimento ao cliente final. QMM consiste

em cinco seccoes, conforme segue (Bosch. 2013):
-QMM1: Qualidade do produto, gestdo da qualidade nos projetos;
-QMM®6: Processo, Sistema de Qualidade;
-QMM?7: Testes, Fiabilidade, auditorias de produto, Calibracéo;
-QOMM9: Assisténcia a clientes;

-QMM-P: Projetos da qualidade.
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O presente projeto servira de suporte para o QMM6 e QMM9. O departamento QMM®6 é o
responsavel em BrgP por (Bosch. 2013):

-Auditorias;

-Sistema de Gestao da Qualidade;
-Avaliacao Qualitativa (QA 's);
-Sistema de informacao da Qualidade;
-Relatorios da Qualidade.

QMM9 tem como principal missao ser o contacto com os clientes de BrgP para assuntos

relacionados com a Qualidade (Bosch. 2013):
-Tratamento de reclamacoes e relatorios da Qualidade para 0-km e Garantia;
-Preparar e acompanhar auditorias, visitas e reunides com o Cliente;
-Gestao das alteracoes do Produto / Processo relevantes para o Cliente;
-Realizar a avaliacdo anual da Satisfacao do Cliente;

-Membro das equipas internas da Qualidade.

Controlo de reclamagdes Okm e Campo

Todas as atividades e documentos relacionados com o tratamento das reclamacdes devem
ser registados e mantidos no sistema informatico de suporte (IQIS e QIS). Importante referir que
o sistema 1QIS esta embutido no SAP e de elevada importancia abdicar da utilizacdo do sistema

QIS por questdes administrativas.

Durante o tratamento de uma reclamacédo existem varias atividades que devem ser
executadas (ver Anexo B). Das varias ferramentas da qualidade existentes destaca-se a
metodologia das 8 Disciplinas (8D). O 8D é uma ferramenta que visa facilitar respostas rapidas na
resolucdo de problemas de qualidade que envolvam os fornecedores ou que resultem de falhas
internas, eliminado a causa raiz destes. Entende-se a metodologia 8D Bosch para solucdo de
problemas que deve ser utilizada para atingir a eficacia da solucdo dos problemas e que
proporcionem a aplicacdo de acdes corretivas e preventivas consistentes direcionando a

realimentacao do sistema através de licoes aprendidas (Bosch. 2013).
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O resultado apresentado no relatdrio de controlo 8D esta diretamente relacionado com a

execucao, das atividades para o tratamento de reclamacoes OKM e Campo (Fie/d).

Durante este processo, uma das acdes a tomar é a classificacdo de uma reclamacéo. No
sistema € necessario alterar/atualizar a classificacao (sfafus) da reclamacédo por parte de um

assistente ao cliente. Selecionando a classificacdo correspondente:
- Aberto;
- Responsabilidade Bosch;
- Responsabilidade do cliente;
- De acordo com a especificacao.

Todas as reclamacdes (QC) devem ser “fechadas” logo apds o processo de tratamento da

reclamacao se encontrar concluido.

Na classificacdo Bosch existe subclassificacdes que permitem atingir responsabilidades da
causa da falha do produto. Em cada reclamacao com responsabilidade Bosch é atribuida uma

classificacao (assignemnt) essa classificacao € incluida num grupo mais genérico (ver Anexo A).

Para concluir existem dois tipos de reclamacoes, ou de outra forma dois indicadores de
reclamacoes: Okm e campo. As reclamacdes OKm sao avarias antes da transferéncia para os
clientes organizacao revendedor final. As reclamacdes campo sao queixas apos a transferéncia do

produto aos clientes da organizacéo revendedor final (salvo acordo em contrario com o cliente).

4.3. Arquitetura da solucao tecnoldgica

Antes de dar inicio a aplicacdo do modelo de processo proposto é necessario delinear o
sistema sob o ponto de vista tecnologico. Assim sdo escolhidas e estudadas as ferramentas a
implementar na solucdo. Este estudo consiste na identificacao das caracteristicas principais das
ferramentas e as suas implicacdes para o sistema a desenvolver. Este estudo divide-se em duas
partes: sob o ponto de vista do desenvolvedor e sob o ponto de vista do utilizador final, a quem se

dirige o sistema a desenvolver.
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Sob a perspetiva do desenvolvedor

A selecado das ferramentas a utilizar na construcdo dos relatérios é crucial para o bom

desenrolar do projeto. A figura 10 demostra como as tecnologias escolhidas interagem entre si.
Tecnologias utilizadas:
1) MySQL Workbench;
2) MySQL for Excel;
3)Tomcat;
4) Eclipse BIRT.

Nota-se que a figura 10 distingue as tecnologias por disponibilizacdo da informacéo e

visualizacdo da informacao. Existindo assim um processo com precedéncias.

S Apache
RS () BOSCH
Ficheiros Excel 0 —: e —

Documentos externos

T7

Transformagio
dosdados

{

Documentos internos

Aplicagbes Privadas

J\
| |

Disponibiliza¢do dainformacao Visualizagao dainformacdo

Figura 10 - Arquitetura conceptual da solugéo tecnolégica

A figura 10 representa todo o sistema a desenvolver sob a perspetiva tecnoldgica, lendo-se
da esquerda para a direita, o processo inicia-se pela obtencao das diferentes fontes de dados para
armazenamento em ficheiros Excel. Em seguida através do MYSQL for Excel estes dados extraidos
serao armazenados na base de dados desenvolvida no MYSQL Workbench. A préxima etapa cabe

ao Apache disponibilizar a ligacdo entre o Workbench e o Eclipse BIRT para a transformacéo dos
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dados. A ultima ligacao tecnoldgica, ¢ também da responsabilidade do Apache, em que permite

ao Eclipse BIRT criar as visualizacdes.

Em seguida sdo identificadas as caracteristicas principais das ferramentas e as suas

implicacdes para o sistema a desenvolver.

1) MySQL Workbench 6.0

MySQL Workbench é uma ferramenta grafica para modelagem de dados, integrando o
desenvolvimento e desenho. A ferramenta possibilita trabalhar diretamente com objetos schema,
criar facilmente tabelas e todo o tipo de relacdes entre elas (1:1, 1:N, N:M), definir chaves

primarias, estrangeiras, etc.

Pois bem, o MySQL Workbench é uma ferramenta com interface grafico que permite modelar

base de dados.
Principais funcionalidades:
e (Criacao de diagramas EER;
e  SQL Scripts;
e (atalogo da Base de dados;
e Visualizacao total do Dashboard;
e Informacoes sobre o objeto selecionado;
e (estao de ligacoes a servidores MySQL;
e Permite armazenamentos com mecanismos InnoDB e MyISAM.

Esta ultima funcionalidade é essencial para atender aos requisitos de desempenho. Uma vez
que o Eclipse BIRT ira utilizar grandes quantidades de dados, é essencial que o mecanismo de

armazenamento seja 0 mais eficiente.

Os dois principais tipos de mecanismos de armazenamento de base de dados MySQL sao
InnoDB e MyISAM. O InnoDB e MylSAM tém suas vantagens e desvantagens, cada um deles é

mais adequado em alguns cenarios do que o outro.

A comparacao é bastante simples. InnoDB é mais adequado para situacdes criticas em que

os dados exigem insercOes e atualizacoes frequentes. MylSAM, por outro lado, tem melhor
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desempenho com aplicacbes que nao chegam a depender da integridade dos dados e que na
maior parte das transacOes apenas utilizam consultas para exibicao de dados, ideal para

aplicacoes que recebem muitos acessos e que necessitam de alto desempenho.

O sistema a desenvolver necessita de alto desempenho apenas para consultas. Assim sendo

chega-se a conclusdo que o melhor mecanismo para o sistema a desenvolver é o MylSAM.

2) MySQL for Excel 1.1.1

MySQL for Excel é um suplemento do Excel que esta instalado e é acedido a partir do
separador de dados do MS Excel, oferecendo uma interface do tipo assistente organizado de uma
forma elegante. Foi projetado para ser uma ferramenta simples e amigavel para os analistas de
dados que querem aproveitar o poder do MS Excel para utilizar dados MySQL sem se preocupar
com os detalhes técnicos envolvidos para alcancar os dados que eles querem, aumentando a

produtividade, para que possam concentrar-se a analise e manipulacédo de dados.

MySQL for Excel possibilita 4 operacdes principais: Importar Dados, Exportacdo de Dados,

Acrescentar dados e Editar Dados.

O MySQL para Excel suporta a importacao das tabelas existentes na base de dados do MYSQL
workbench, através de uma selecdo da tabela pretendida e os dados serdo importados para o

Excel.

Permite aos utilizadores criar uma nova tabela MySQL através do MS Excel, os tipos de dados
sao automaticamente reconhecidos e padronizados para a nova tabela, os nomes das colunas

podem ser criadas a partir da primeira linha de dados incluida no Excel.

E possivel com a mesma facilidade, selecionar dados no Excel e através de um mapeamento
automatico, armazenar os dados selecionados em tabelas existentes no MYSQL Workbench. Esta
funcionalidade tenta mapear as colunas da selecao com as existentes da tabela MySQL pelo nome
da coluna ou por tipo de dados, os utilizadores podem entdo rever o mapeamento, altera-lo

manualmente e armazena-lo para uso posterior.

Por ultimo, é possivel editar os dados de uma tabela MySQL diretamente no Excel usando
uma nova folha de calculo como uma tela para atualizar os dados existentes, inserir novas linhas
e excluir os existentes de uma forma muito amigavel e intuitiva. Mudancas sdo empurradas de

volta para o servidor MySQL como um lote de transagdes com o clique de um botao.
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3) ApacheFriends XAMPP Version 1.8.2

XAMPP é um servidor de software livre, o programa esta liberado sob a licenca GNU e atua
como um servidor web livre, facil de usar e capaz de interpretar paginas dinamicas. Atualmente

XAMPP esta disponivel para Microsoft Windows, GNU/Linux, Solaris, e MacOS X.

Do conjunto de softwares ApacheFriends XAMPP, foi selecionado o Apache Tomcat, uma vez
que é open source e prontamente disponivel para configurar os relatorios BIRT para visualizacao
através de um servidor de aplicativos Apache Tomcat. Para obter informacbes sobre como
configurar os relatorios BIRT em outros servidores de aplicativos, ou sobre como usar o Eclipse

plug-in para o design de relatorio, consulte o BIRT Reports Web site em Ferramentas BIRT.

4) Eclipse JUNO with BIRT 4.2.2

O BIRT (Business Intelligence and Reporting Tools) € um projeto da Fundacao Eclipse. Nao é
apenas mais um gerador de relatorios. O BIRT pretende revolucionar o cenario dos relatérios para

Java, especialmente devido a sua forte integracdo com o IDE Eclipse.

O projeto BIRT tem o objetivo de construir ferramentas de Business Intelligence e relatorios,

usando o modelo open source e as tecnologias da Fundacao Eclipse.

Como toda ferramenta de business intelligence, o BIRT traz sua prdpria arquitetura. Os

componentes de runtime e design do BIRT sdo os seguintes:
-ERD (Ecljpse Report Designer) — Editor visual de definicbes de relatérios.
-WRD (Web Based Report Designer) — Equivalente ao ERD, mas com interface web.

-ERE (Eclipse Report Engine) — Gerador de relatdrios, utiliza definicdes produzidas pelo ERD
ou WRD.

-ECE (Eclipse Charting Engine) — Gerador de graficos, também utiliza definicdes produzidas
pelo ERD ou WRD.

Sob a perspetiva do utilizador final

Esta organizacdo sempre teve tarefas manuais na construcao de relatérios deste modo foi

desenvolvido uma solucao tecnoldgica que visa minimizar todos esses processos manuais e
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demorosos. No entanto, a solucdo encontrada para o problema de interoperabilidade desta
organizacdo continuara a ter novas tarefas manuais e demorosas. Isto deve-se ao facto de
restricoes burocraticas e tecnologicas da propria organizacao. Por exemplo, as extracdes
periodicas poderiam ser evitadas na medida em que uma simples ligacao a base de dados do

Sistema SAP resolveria todo o trabalho de extracao de dados e importacao para o MYSQL.

A figura 11 mapeia as iteracoes do utilizador com as tecnologias escolhidas. Estas iteracdes
sao simples e acessiveis a qualquer utilizador, pois nao necessitam de conhecimentos tecnolégicos

especificos.

7

for Excel

Figura 11 - Arquitetura concetual da solucéo tecnologica por parte do utilizador

O utilizador da solucdo apenas devera interagir com o SAP atualmente utilizado nas
construcoes de relatorios. Esta iteracdo devera ter uma periocidade e destino pré-definidos. A

definicao destes critérios sera concluida apos a aplicacdo do modelo de processo proposto.

Na extracdo resulta um ficheiro Excel, este ficheiro é carregado para o MYSQL Workbench no

proprio Excel através de uma extensdo como demostra a figura 12.

Apos o carregamento é iniciada a aplicacao pelo Internet Explorer e o utilizador esta apto para

a geracao de relatorios.
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A n c ) 1 ¥ G MySOL for Deced %
1 QC Notificatior » Materi ~ [Date of Purch./Uice ~ |Faifure Da » |Prodpat {Calende = JcuCo text _+ |oC Sheet Text (Pos. 10007}
2 :zmmzo 7645104110 22-10-2007  12-08-2009 05-09-2007 CD redgs Erroe an. TN drive damaged by mi :“’":*m (
3 'zsooozsseszx ]usmno 03-05-2008 14.07.2005 13.02:2008 Gevraeusche beim Eanschalten  According to specaficatio =
s oo0seesz2  Teantonne 01-05-2009  0)-8-2009 18-03-2009 Cassette wird richt susgeworfer TN drive damaged by mi
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6 20002506600 7648258060 04-08-2009 29-06-2009 No g6 10 switch on. ADR2 processor w/ bypa
7 2momssss10  76ss258360 25.08-2009 13.07.2009 Spontaneous switching om and o No detafled info. o
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10 200002596611 7648258360 04-08-200 29-06-2009 No g0 to switch oo, ADR2 p w/ bypa
11 230002596618 7645256360 04.08-2009 20.08.2009 No go to switch on. SW bug on SWO0s2 and S8 | Tables
12 20002596615 7645256360 -07-2009 15-06-2009 The cisplay without function.  According 10 speeficatio T port et
13 20002596618 7685256360 04.06-2009 20.04-2009 Download impossible. According o speeticatio ;
14 20002596617 7648256360 25-08-2009 20-07-2000 The Sisplay faiture. X1201 connactor with n T seotucteogty
15 'nooozsmu 'muse;w 25.08-2009 01.06-2003 No go to switch on. SW bug on SWDD62 and S} :] ®. "
1 :nooomzo :mwuw 01-06-200% 18-05-2000 The display failure. According 10 speeficatso = vz
17 230002596621 7642256360 04.06-2005 30-03.2009 Screeching notse. Apareino dentro das esp Wynd
18 200002596842 7647201360 26-68-2009 12-08-200 aeterna short craan 10 ground, Kundenverschulden 0 e
19 230002596843 7612032080 12.08.2005 08-07:2009 rattling noises duting driving oy Schraube nicht kometet il |-Co
» ::momm :mmuns 03-09-2009 11-07-2009 Malfunction DO0S0 damaged by £0S o
21 230002593070 7645364316 01.05-2009 31.07.2009
2 2005078 7649065316 01-09-2009 31-07-2009
23 230002593356 7620000031 21.07.2009 24-11.2008 Pin Code nicht Ausleshar
20 20002599357 7620000001 21-07-2009 30-00-200 1esst sich sicht Codieren  Blocs Coce falseh eingegebe
25 230002599358 7620000021 14072009 14.06-2009 ohne Funktion Blende beschaedagt
26 20002599359 7620000031 22-07-2009 01-06-2009 Beschaedigt ket beschaedigt | Bar
2 '2)0005993«) 'ml.’ 03.08-2005 29.06-2009 ohne Funktion Gehacuse im Fond b
28 20002599361 7620000019 05-08-2009 29-06-200% Radio Blockiert Code falsch eingeged
23 220002601064 7645104310 1909-2007  30-06-2009 18-07:2007 Radio geht aus und sofort wiede According to specificatio
10 200002601287 7648277380 29-07-2008  03-07-2009 31-05-2009 Laufwerk defekt wird gemeldet CO lable glued 1o clamp
31 200001288 43276380 18062009 14.08-2009 31.03.2009 Display flackert Radio works inside speci
12 M0002601289  Tearrrense 13-07-2009  31-07-2009 30-06-2009 Radio 0. ¥. Several electncal circuits) !
33 200001250  "7ear027380 21022009 17.08-2009 31.01.2009 elektrischer Fehler €DC mechanism defect
34 20000601291 7648277380 16-03-2009 02-07-2009 30-04-2009 schwergaengig €O lable glued to climpel
33 20002000418 7647201360 11.08-2009 17.08-2009 24.06-2009 Radio laesst sich nicht elnschalte |.O. nach Spezifikation
36 230000603415 7512032080 14-07-2009  11-08-2009 03-06-2009 Keine Zieleingabe mosglich .

03.06-2009 Fehlerspeicher nicht auslesbar  No defect found.

Ready Sontlea AreagE 230011 Cownt; 20704 Som 4 K006L-11 imndw

Figura 12 - Exemplo de aplicagdo do MYSQL for Excel

4.4. Caso de aplicacao

A aplicacdo do modelo proposto originou outputs que permitiram um melhor desenvolvimento
da tecnologia. Assim, neste topico sera exemplificado e explicado os casos particulares da

aplicacao pratica do modelo proposto.

a. Missao/Visdo

O departamento QMM utiliza dezenas de indicadores de negocio incorporados nos seus
relatorios periddicos. Deste modo foi necessario selecionar um conjunto de indicadores por forma

a simplificar o trabalho.

Foi escolhido a sistematizacdo de construcdo de dois indicadores de negocio: Field e OKM.
Como ja referido anteriormente estes indicadores retratam fortemente as reclamacdes dos
produtos produzidos pela Bosch Brg. Sendo estes indicadores de elevada importancia para a
gestdo de topo, impulsionando assim o desenvolvimento da automatizacdo da geracéo destes

indicadores de negocio para o presente projeto.
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A tabela 1 ilustra a missdo e visdo de um indice de indicador que devera derivar em

indicadores de negocio para analises mais especificas. A tabela 1 representa o indice OKM.

Indicadores para que?

Usados por quem?

Para ajudar que decisdes?

-llustrar taxas de rejeicao
-Calcular partes por milhdes

-ldentificar areas mais

impulsionadoras a falhas

-ldentificar picos de falhas a

produtos e clientes

-ldentificar reclamacoes

Bosch em tratamento

- ldentificar reclamacdes nao

fechadas

Tabela 1 - Tabela Missao/Visao (0KM)

- Chefe de departamento
- Chefe de seccao
- Supervisor fabrica principal

- Team Leader

-Analise de falhas BSCO nos

ultimos 12 trimestres.

-Avaliar qualidade dos

fornecedores

-Definir objetivos

A tabela 2 ilustra a missdo e visdo de um indice de indicador que devera derivar em

indicadores de negdcio para analises mais especificas. A tabela 2 representa o indice Field.
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Indicadores para que? Usados por quem? Para ajudar que decisdes?
-llustrar taxas de rejeicao - Diretor do departamento | -Analise de falhas BSC nos
-Referidos ao periodo de producao |-  Supervisor  fabrica ltimos 12 trimestres.
Jdentificar areas mais principal -Analisar o periodo de
impulsionadoras a falhas - Team Leader garantia.

-ldentificar picos de falhas a Avaliar  satistacao  dos

. clientes
produtos e clientes

Reclamacdes Bosch em -Avaliar  qualidade  dos

fornecedores
tratamento

- ldentificar reclamacdes nao -Definir objetivos

fechadas

Tabela 2 - Tabela Missao/Visao (Field)

Esta tarefa foi realizada exclusivamente pelo Business Intelligence Project Manager.

b. Definicdo de requisitos

Para a definicdo de requisitos do projeto, foram escolhidas trés técnicas distintas: a

observacao in loco, brainstorming e prototipagem.

A observacao in loco & quando o analista responsavel pela elicitacéo € inserido no dia-a-dia
da organizacdo. Normalmente isso é feito nos setores que vao utilizar o servico ou produto final,
adequando-se assim para o presente caso de estudo. O analista deve compreender e descrever

as atividades que sao realizadas.

Brainstorming sao as reunides na qual participam todos os envolvidos na idealizacao do
produto, como os analistas, clientes e utilizadores finais. O formato dessa reunido é um pouco
diferente do usual, pois todos os envolvidos devem expor suas ideias e necessidades em relacao

ao produto, da maneira que vier em sua cabeca, sem a necessidade de formar a ideia toda.

Um processo que propde a criacao de um protdtipo de soffware objetiva apoiar a fase
levantamento de requisitos a fim de prevenir as possiveis falhas no sistema. Um prototipo simula

a aparéncia e funcionalidade do software permitindo que os clientes, analistas, desenvolvedores e
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gestores percebam os requisitos do sistema podendo interagir, avaliar, alterar e aprovar as

caracteristicas mais marcantes na interface e fungoes.

Na aplicacao destas trés técnicas acima descritas, resulta a tabela 3. Onde retne de forma
global os requisitos do sistema a desenvolver para indicadores do tipo Fielde OKM.

URPS

Requisitos

Funcionalidade

Usabilidade
Confiabilidade

Desempenho

Suportabilidade

-0 relatorio deve possuir a op¢ao guardar com formato PDF e PPTX.
-Opcéao para aceder aos dados que originam o relatorio

-Opcéao de visualizar indicador OKM

-Opcéo visualizar indicador Field

-Opcéo visualizar detalhes do relatorio

-Menus de disponibilizacédo de relatorios

-Facil utilizacao

-Acuracia nos calculos realizados pelo sistema

-0 tempo de geracdo do relatério ndo devera ser superior a 5

segundos
-Informacao deve ser atualizada uma vez por més com data fixa
-0 relatdrio deve ser acessivel a um grupo restrito de utilizadores

-0 sistema devera ser acessivel por qualquer computador da

organizacao

-Devera permitir ser testavel

-0 portal deve funcionar no Browser Internet Explorer
-Devera possuir legenda segundo norma Bosch
-Devera possuir titulo segundo norma Bosch

-Texto devera ser Bosch Office Sans

-Cores devem obedecer normas BOSCH

Tabela 3 - Tabela de requisitos (OKM e Field)
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Estes requisitos (tabela 3) definem a forma fisica e estrutural do relatério e ndo o seu
conteldo. Estes requisitos serdo mantidos pela maioria dos projetos futuros, acumulando e

reaproveitando esforcos desenvolvidos anteriormente.

c. Analisar indicadores de decisio

No presente projeto a solucdo ideal seria a implementacdo de um Sistema DW e
posteriormente a construcao de cubos OLAP para visualizacao da informacao. No entanto os
obrigatorios processos de extracao e os calculos de PPM’s (parts per million) impossibilitam a

integracao de um sistema deste género.

O BIRT é capaz de contornar este problema, criando dimensdes de visualizacdo através de

expressdes matematicas e programacéao incorporada no sistema desenvolvido.

Para tal é necessario esquematizar todas as dimensdes de visualizacao para cada relatorio

final. A figura 13 demonstra a visualizacao em cubo do indicador Field all MIS (ver tabela 4).

O indicador Field all MIS retrata as reclamacbes Fie/d em quantidades reclamadas por
Imilhao de pecas produzidas, sob a dimensao data de producao, a dimensdo BU e a sua
decomposicao cliente. A dimensao tempo esta em semanas de extracao, ou seja, a granularidade

deste sistema é semanas. E cada semana retrata uma extracao no Sistema 1QIS.
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Field

T~

‘/’ICIiE:r'lte
Reclamacdes
‘\Tempn

Area de negdcio

Data de producao

Figura 13 - Exemplo de dimensdes de analise de um indicador

Na tabela 4 estdo esquematizados todos os indicadores necessarios para a analise do indice

Field e OKm. Para cada indice foram estudados novos indicadores que permitem uma analise

mais detalhada e concreta, que vai ao encontro das necessidades dos gestores de topo. Para cada

indicador foram identificadas as dimensdes de analise simulando um normal DW, seguindo-se de

uma sucinta descricdo de cada indicador, facilitando assim o desenvolvimento dos relatorios e a

implementacao das dimensoées de visualizacao pelo eclipse BIRT.

Indice  Indicador  Dimenséo/
parametros de

analise

Descricédo

Field Field BU Tempo
Data de criacao
Area de negocio

B’'s

Analise de reclamacdes do tipo Field com enfase
na unidade de negocio. Ordenadas por data de

criacao da reclamacao.
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Field Field
Customer

Field Field BSCO

Field Field 3 MIS

Field Field BU

Field Field
Customer

Field Field all
MIS

0 KM Okm BU

0 KM Okm
Customer

78

Tempo

Data de criacao
Cliente e Material
B's

Area de negocio
Tempo

Data de criacao
BSCO

Area de negocio
Tempo

Data de producao
Cliente

Area de negocio

Tempo

Data de producéao
Area de negocio
B's

Tempo

Data de producao
Cliente e Material
B's

Area de negocio
Tempo

Data de producao
Area de negocio

Cliente

Tempo

Data de criacao
Area de negocio
B's

Tempo

Data de criacao

Cliente e Material

Analise de reclamacdes do tipo Field com enfase
no Cliente. Ordenadas por data de criacdo da

reclamacao.

Analise de reclamacdes do tipo Field com enfase
no estado da reclamacao. Ordenadas por data de

criacado da reclamacao.

Analise de reclamacdes Field sob o calculo MIS.
Calculo de MIS para 3 MIS em grafico de barras.
Ordenadas por data de producdo do material

reclamado.

Analise de reclamacbes do tipo Field com
enfase na unidade de negdcio. Ordenadas por

data de producao do material reclamado.

Analise de reclamacdes do tipo Field com enfase
no Cliente. Ordenadas por data de producéo do

material reclamado.

Anadlise de reclamacdes field sob o calculo MIS.
Caélculo de MIS para 1, 3,6,12,18,24 MIS em
grafico de linhas. Ordenadas por data de

producao do material reclamado.

Analise de reclamacdes do tipo OKM com enfase
na unidade de negbcio. Ordenadas por data de

criacao da reclamacao.

Analise de reclamacdes do tipo OKM com enfase
no Cliente. Ordenadas por data de criacdo da

reclamacao.
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B’s
Area de negocio

0 KM Okm BU Tempo Analise de reclamacdes do tipo OKMcom enfase
Data de producéo | na unidade de negdcio. Ordenadas por data de
Area de negocio | producéo do material reclamado.
B’s

0 KM Okm Tempo Analise de reclamacdes do tipo OKMcom enfase

Customer | Data de producdo | no Cliente. Ordenadas por data de producdo do

Cliente e Material | material reclamado.
B’s
Area de negocio

0 KM Okm BSCO | Tempo Analise de reclamacdes do tipo OKM com enfase
Data de producdo | no estado da reclamacao. Ordenadas por data de

BSCO producao do material reclamado.
Area de negocio
Cliente e Material

Tabela 4 - Tabela andlise de indicadores (Field e OKM)

d. Analisar e definir dimensdes de extracdo

Apds a identificacdo de todos os relatérios a construir é possivel identificar que dados serao

necessarios e com que frequéncia serao atualizados.

A tabela 5 reuine o resultado do estudo das extracoes, apresenta um total de 3 extracdes. No
SAP foram criadas variants e /ayouts, que sistematizam e concentram toda a informacao
necessaria para desenvolver os relatorios planeados. Uma variant € um conjunto de filtros pré-
definidos e um /gyout sdo os campos que quero extrair do SAP. Na atualidade eram efetuadas
dezenas de extracOes semanais para efetuar o calculo de indicadores OKM e Field. Com este

modelo foram reduzidas a 2 extracdes semanais e 1 extracdo mensal (Tabela 5).
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Dimensdo de Dependéncia Modo Periocidade | Descri¢ao Tabela de
extracao de Indicador destino
Reclamacbes | Field Completa Semanal Layout SAP: | Qc_all
OKM gc_all_mysql

Variant: qcall
Numeros de | Field incremental | Semanal Verificacao da | Part_list
peca OKM ocorréncia de

insercdo de um

novo numero de

peca.
Quantidades | Field Incremental | Mensal Ficheiros da | productionqgty
produzidas OKM logistica com

Tabela 5 - Tabel de dimensdes de extragdes (OKM e Field)
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Estas extracdes periodicas necessitam de ser armazenadas numa base de dados como
definido no topico da arquitetura do sistema, para tal foi criado o modelo de dados no MYSQOL
workbrench com 0s mesmos campos originarios das extracdes do sistema SAP e com a estrutura

das dimensodes de extracao, a figura 14 ilustra o modelo relacional onde todos os dados serao

armazenados.
—Jqc_all v
j Part_list v compl._Material INT
NO VARCHAR{12) Nosfcaton_date DATETIME
] productionqty v G VAOUR(D Date_of Purch JLicen. DATETIME

ID VAROHAR(12) dedfos YAROWRIZS) ProdDat_Material_Calendar DATETIME
DateOProduction DATETIME —— Aren VARGHAR(S) —_— QC_Notfcaton VAROYAR(2S)
producthonQty INT Des VARCHAR(45) Falure Dot DATETIMVE
BU VARCHAR(S) Casm_code_Pos._1000 VARCHAR{45)

v i Ml _compl,_ Matenal INT
not_n_Cust. Statstic VARCHAR(2S)

Sysem _stats VARO4AR(2S)
Clam od_Qry._Mat, INT
Complant_Mode VARCHAR(25)

Figura 14 - Modelo de Base de Dados Relacional (OKM e Field)

A tabela 6 identifica o tipo de dados dos campos armazenados na base de dados e descreve
0 seu significado para a geracao de relatdrios. As expressdes Jscrjpt construidas no Eclipse BIRT

usam estes dados.
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Tabela Coluna Tipo Descricao

part_list N° varchar(12) | ID do material.

part_list Cliente varchar(12) | Nome do cliente.

part_list dadffas varchar(25) | Nome do cliente abreviado.

part_list Area varchar(5) Unidade de negocio (BU).

part_list Des varchar(45) | Descricdo do cliente.

productiongly | ID varchar(12) | ID do material produzido.

productiongly | DateOfProduction datetime Data da quantidade produzida.

productiongly | BU varchar(b) Unidade de negocio da quantidade
produzida.

productiongly | Productiongty int(11) Quantidade produzida.

gc_all compl._Material varchar(25) | ID do material reclamado.

gc_all Notification_date datetime Data de reclamacdo inserida no
sistema.

gc_all Date_of_Purch./Licen. | datetime Data de montagem do autorradio.

gc_all ProdDat_Material_Cale | datetime Data de producdo do autorradio

ndar produzido.

qc_all QC_Notiftation varchar(25) | ID da reclamacao.

gc_all Failure_Date datetime Data de falha do autorradio.

gc_all Cause_code_Pos._100 | varchar(45) | Coadigo da atribuicdo da

0 responsabilidade em casos de

responsabilidade Bosch.

gc_all not_in_Cust._Statistic varchar(25) | Reclamacdes que entram na estatistica

gc_all system_status varchar(25) | Atribuicdo de responsabilidade Bosch,
especificacao, cliente ou abertas.

gc_all Claimed_Qty._Mat. int(11) Quantidade de produtos reclamados
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gc_all Complaint_Mode varchar(25) | Tipo de reclamacao: OKM ou Field.

Tabela 6 - Definicao dos campos do Modelo de Base de Dados Relacional (OKM e Field)

Cada relatdrio absorve um conjunto de dados, este conjunto de dados é definido por uma
querie sql implementada no BIRT (Figura 15). Esta guerie cria relacionamentos entre os dados

extraidos, evitando assim existir mais trabalho manual por parte do utilizador.

1. SELECT DISTINCTROW

2 gc_all.QC MNotification,

3 qc_all.ProdDat_Material Calender,

4 gc_all.system status,

g part_list.Area,

& part list.Cliente,

7 gc_all. Date of Purch./Licen.”,

g qc_all.Failure Date,

g productiongty.ProductionQty,

18 gqc_all.Complaint_Mode,

11 gc_all. not_in Cust. Statistic”

12

13 FROM qc_all

14 LEFT JOIN part list OM gqc_all.  compl. Material® = part list.N2
15 LEFT JOIN productiongty ON

16 [EE:HEAT{{MDNTH{pPDductinnqty.DatEDfPdeuctiDn}],

17 (year(productiongty.Date0fProduction)),; producticongty.BU)
18 =

19 COMCAT( (MONTH{ProdDat Material Calender}),

28 (year(ProdDat_Material Calender)), part_list.Area)

21

22 where gc_all.ProdDat Material Calender > "2811-88-88"

23 and gc_all.  not_in Cust. Statistic™ «<» 'x'

24 and (gqc_all.Complaint Mode = '48" or qc_all.Complaint Mode = '43'})

Figura 15 - Querie exemplo

Esta querie exemplo (Figura 15) é implementada no Eclipse BIRT onde cada relatério gerado
executa uma querie semelhante & da figura 15, mudando apenas algumas condicdes como o

"Complaint_Mode", " ProdDat_Material_Calendar' e os campos de selecao.

A querietambém é responsavel pela criacdo de chaves primarias para a ligacdo entre a tabela
"productiongty "' e a tabela "part_/ist'. Esta ligacao concatena o ano e més da data de producao
e a unidade de negdcio numa Unica string. Esta string servira como chave primaria para interligar

as duas tabelas.
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e. Desenvolvimento da representacédo de indicadores

Nesta fase do modelo de processo, o Database Administrator e o Technical Bl Project
Manager estao aptos para desenvolver os relatorios de acordo com as dimensdes de visualizacao

definidas e planeadas.

O eclipse BIRT possui duas componentes de desenvolvimento: uma componente de
desenvolvimento visual, sem necessidade de programacao e uma componente de

desenvolvimento de codigo, onde sao criados expressdes JScript.

Para uma melhor compreensao do projeto, foi escolhido o indicador Field all MIS, retratando
a analise de reclamacdes Field sob o calculo MIS. Calculo de MIS para 1, 3,6,12,18,24 MIS em

grafico de linhas. O calculo do MIS sera explicado mais a frente.

Parameter [

FParameters marked with = are reguired.

{yBU:"

N - |
]
P35

cC

{} Status: *

N - |
L=

wo

{} Customer:
I Al costumers B

{7 target: -
50

{ } “ear of extraction: =
IZ{FH
{ } Week of extraction: =

I

oK Cancel

Figura 16 - Exemplo da implementacgéo de dimensdes de andlise
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A figura 16 retrata as dimensdes de analise definas na atividade do modelo de processo
proposto "a. Analisar Indicadores". Estas dimensbes de analise sao desenvolvidas através de
Parametros Fornecidos pelo eclipse BIRT, onde ap6s compilacdo é gerado um ficheiro XML com

os filtros.

A dimenséao data de producao é aplicada automaticamente, sem iteracdo com o utilizador,
onde por uma expressao JScrip (figura 17) é criada uma condicdo em que os dados vao ser
representados 3 meses antes da geracao do relatério e vao ser dispersos num espaco temporal

de 36 meses de producéo de produtos finais.

<structure:
<property name="operator”:between</property:
<expression name="expr” type="javascript”>row["ProdDat_Material Calender™]</expressionz
<simple-property-list name="voluel":

<value»BirtDateTime.addMonth (BirtDateTime.today(),-39) ;< /value>

</simple-property-list>
<expression name="value2">BirtDateTime.addMonth(BirtDateTime.today(),-3);</expression:
<property name="updatedggregation”>true</property>

</structure:

<structure:

Figura 17 - Exemplo de dimenséo data de produgéo

A dimensao area de negdcio é aplicada pelo filtro BU (Figura 16). A figura 18 ilustra um
exemplo da aplicacao do Parametro BU em Jscrijpt. o utilizador seleciona a unidade de negocio
(CR,DI,PS ou CC) e usando o operador "IN" para filtrar os dados da tabela Partlist da coluna

"Area" do modelo relacional.

<structure>
<property name="operator”:>in</property:
<expression name="expr"” type="jovascript">row["Area”]</expression>
<simple-property-list name="valuel":

<valuerparams["BU"].value</value:

</simple-property-list
<property name="updatedggregation”:true</property:

</structure>

Figura 18 - Exemplo de dimensao &rea de negocio

A dimensao cliente é aplicada através do filtro Customer (Figura 16). A expressao JScrip

correspondente é semelhante & figura 18.

A dimensao tempo é aplicada através do filtro year of extraction e Week of extraction (Figura

16). Este parametro é aplicado diretamente na Querie de obtencao dos dados.
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A dimenséo Sfafus exemplificado na figura 16, € uma analise suplementar que permite filtrar
a visualizacdo das reclamacdes com maior especificacdo no que toca na sua atribuicdo de

responsabilidade. A expressdo JScrip correspondente é semelhante & figura 18.

O relatério gerado é um grafico de linhas com 6 series de dados (figura 20), em que cada

serie corresponde a um calculo do MIS. e cada serie devera ser em valores absolutos e em PPM.

O calculo do PPM é efetuado por uma expressao com agregacao somatoria, a figura 19

apresenta a expressao.

(1000000 /row["ProductionQty"])

Figura 19 - Exemplo de calculo PPM

Relativamente & figura 19, “row["ProductionQty"]” ¢ um campo da base de dados que
retorna a quantidade produzida. Somando o resultado desta expressado vai resultar os valores em

PPM’s relativos ao indicador em analise.
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Figura 20 - Exemplo de um grafico Field all MIS

0O célculo do MIS ¢é efetuado através da diferenca entre a data de desmontagem do autorradio

no cliente e a data de montagem do autorradio no cliente, o calculo é efetuado através de uma
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expressao Jscript (figura 21). A data de desmontagem corresponde & coluna “Failure_Date” da

tabela “qc_all”, e a data de montagem corresponde a coluna “Date_of_Purch./Licen.” da tabela

“gc_all”.

1 Math_round{BirtDateTime diffDay{row["Date of Purch_/Liren-"1, row["Fzilure

Figura 21 - Exemplo do calculo MIS

Este calculo retorna o numero do MIS correspondente a cada reclamacao do cliente, Este

resultado € inserido numa coluna adicional "XMIS". Sendo necessario em seguida filtrar estes

numero por series de: IMIS, 3MIS, 6MIS, 12MIS, 18MIS e 24 MIS.

A serie 1 MIS é calculada pela expressao Jscrijp contida na figura 22.

importPackage (Packages.java.util) ;

cal = new Calendar.getInstance()

cal.setTime (BirtDateTime.today()) ;

cal.set (Calendar.DAY OF MONTH,
cal.getActualMaximum(cal.DAY OF MONTH)) ;

var Datel = row["ProdDat Material Calender"];

var Date? BirtDateTime.addMonth (cal.getTime (), -3);

if (row["XMIS"]==null)
{null}
else
if (row["XMIS"]==0)
{null}
else
if (row["XMIS"]<=1 && Datel.getTime ()<= Date2.getTime ())
{ (1000000 /row["ProductionQty"]) }
else
{null}

Figura 22 - Exemplo da expressao de calculo da serie 1MIS

Note-se que em cada expressao existe a verificacdo do campo “XMIS”, esta verificacdo

restringe as series pelo MIS correspondente. Ou seja, reclamacdes com um valor MIS até 1,4

pertencem a serie 1 (IMIS), reclamacoes com um MIS até 3,4 pertence a serie 3 (3MIS) e por ai

em diante. Deste modo as seguintes series (3MIS, 6MIS, 12MIS, 18MIS e 24 MIS) possuem uma

expressao semelhante a figura 22.
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f. Integrar

Nesta fase é criado um menu geral em que disponibiliza os relatérios por dimensdes de
visualizacdo definidos anteriormente. A figura 23 apresenta o interface principal da aplicacao,

sumariza todos os formatos de visualizacao de indicadores definidos nas dimensdes de analise.

Cada menu lateral esquerdo da figura corresponde a um indicador, os parametros
correspondem as dimensdes de analise semelhante. Este modelo de visualizacao visa funcionar

de forma semelhante a um DW.

CPC BUILDER

B TR
e Bosch on the Web 2.0 - Follow us ...
[ s -Cooutenen |

@ W

Figura 23 - Interface principal da aplicacdo

A execucao de relatdrios esta auxiliada por opcoes que auxilia o utilizador a escolher e analisar
o relatorio. A figura 24 ilustra os atalhos associados a cada relatério, o primeiro atalho é uma area
de informacao relativa ao relatorio o segundo atalho é para a fonte de dados do servidor, a figura
25 exemplifica estes dois atalhos. Por fim, é apresentado o nome do relatério com o respetivo
atalho de execucao, através do Web Viewer fornecido pelo Eclipse BIRT.

Q. FIELD BAR CHART BY
= CUSTOMER

Figura 24 - Exemplo de atalhos associados
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Figura 25 - Exemplo de execucao de atalhos associados

Este Viewer é uma aplicacao Java EE baseado AJAX que ilustra o uso do motor BIRT para

gerar e processar o conteudo do relatorio.

O Web Viewer pode ser usado para gerar e executar relatorios, e também suporta recursos
mais interativos, como tabela de conteudos, a exportacdo do contetdo do relatério para diversos

formatos, do cliente e do lado do servidor de impressao, bem como recursos de relatorio.

O Web Viewer também vem com uma biblioteca de fags que pode ser usado para fornecer

a funcionalidade de executar relatérios dentro de aplicacdes web existentes.

Mapeamentos Serviet

O BIRT Web Viewerconsiste em dois Serviets principais, o ViewerServiete o BirtEngineServiet
. Estes Servlets lidam com trés mapeamentos: frameset. run e viewer. Sera utilizado o frameset
uma vez que permite correr o relatorio, gerar os graficos e apresenta um conjunto de

funcionalidades extra essenciais para o utilizador.

Para cada relatério sdo oferecidos 6 funcionalidades (Figura 26), é permitido ver um indice

de conteudos no caso de tabelas extensas. Voltar a executar o relatdrio com novos parametros.
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Exportar para Excel os dados que originam o relatorio. Exportar os graficos nos formatos:
PDF XLSX, PPTX, JPG. E por fim imprimir o relatério na impressora local ou da rede do

departamento.

BIRT Report Wiewer

= n e e o M

Showing page 1 of Al 4 ¥ ¥ Goto page: [ |

Figura 26 - Funcionalidades BIRT Web Viewer

O mapeamento do frameset executa o relatorio no visualizador completo AJAX, incluindo a

barra de ferramentas, barra de navegacdo e um painel de caracteristicas do contetdo.
Por exemplo:

http://localhost:8080/viewer/frameset? report=myreport.rptdesign&parml=valuel

Onde “myreport’ sera o nome técnico do relatorio desenvolvido no eclipse. E “paramli” e
“paramZ2’ serao os parametros predefinidos. Por fim, “Aftp.//localhost:8080" é o endereco do

servidor onde esta a aplicacao desenvolvida.

Relatério de informacéo

Em cada relatdrio gerado, € acoplado um segundo relatério que informa o utilizador sobre o
corrente relatério, sobre a extracdo utilizada e sobre os numeros de material utilizado (part

numbers).

A informacao sobre o relatério (Report Information) informa o utilizador sobre os indicadores
e parametros utilizados (Figura 27). A informacéo sobre as extracdes (QC Extraction Information e
PN Extraction Information) orienta o utilizador sobre a qualidade dos dados utilizados (Figura 27).

A figura 27 ilustra um exemplo de um relatorio de informacédo para um determinado relatorio.
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Figura 27- Exemplo de um relatério de informagéo

Denominacéo e estrutura¢ao

Apos o desenvolvimento dos relatorios necessarios, € necessario criar uma estrutura que
facilite a procura do relatorio desejado. Para tal foram criados grupos e novos nomes dos
indicadores. A tabela 7 sintetiza esta nova nomenclatura e agrupamento, contendo o nome técnico
do relatdrio, o primeiro nivel de agrupamento, o segundo nivel de agrupamento e a designacao

final que o utilizador ira interagir.

Designacao Final

1
Field_Creation_date_ bar_chart_by_BU Field Data de | Bar chart BU
criacao
Field_Creation_date_bar_chart_by_Customer Field Data de | Bar chart
criacao customer
Field_Creation_date_ bar_chart_by_Status Field Data de | Bar chart status
criacao
Field_Production_date_bar_Chart_by_MIS Field Data de | Bar chart 3MIS
producao
Field_Production_date_bar_Chart_by_BU Field Data de | Bar chart BU
producao
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Field_Production_date_bar_Chart_by_Customer | Field Data de | Bar chart
producéo Customer
Field_Production_date_line_Chart_by_MIS Field Data de | Line chart all
producao MIS
Okm_Creation_date_bar_chart_by_BU OKM Data de | Bar chart BU
criacao
Okm_Creation_date_bar_chart_by_Customer OKM Data de | Bar chart
criacao customer
Okm_Production_date_bar_Chart_by_BU OKM Data de | Bar chart BU
producao
Okm_Production_date_bar_Chart_by_Customer | OKM Data de | Bar chart
producao customer
Okm_Production_date_bar_Chart_by_Status OKM Data de | Bar chart status
producao

Tabela 7 - Tabela de denominacao

g. Validar

Atividade por concluir na pratica. Estando planeado para ocorrer na duracao de um ano de

producao.

h. Publicar

Com esta fase é disponibilizado o relatorio funcional para toda a organizacdo, sendo

necessario a sua validacado ser aprovada.
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4.5. Conclusdes

Neste capitulo foi efetuado um estudo profundo sobre a propria organizacdo, e em maior
detalhe sobre o QMM. Este estudo foi essencial para enquadrar os dois indicadores escolhido para

otimizacéo.

A especificacdo da arquitetura tecnolégica foi essencial, para obter uma perspetiva de como

todo o sistema ira funcionar e operar, por forma a implementar a metodologia de forma apropriada.

Concluindo este capitulo, pode-se afirmar que a metodologia foi implementada com sucesso.
Todas as atividades foram desenvolvidas e implementadas, obtendo em todas elas outputs que
permitiram construir relatérios otimizados. A excecdo da validacdo e publicacdo, pois estas duas
atividades ndo foram possiveis terminar devido a limitacdes temporais, no entanto, ndo se perde

a objetividade deste estudo pela falta destas duas atividades.

Uma outra constatacao relevante deve-se a propria estrutura do ambiente de desenvolvimento
do eclipse BIRT, sendo dificil a documentacdo do processo de construcdo de relatérios, na medida
que a programacdao ¢ efetuada por excertos de codigo que variam de relatério para relatério. Deste
modo foi escolhido um relatorio exemplar que permita dar uma visdo geral de todo o processo de
desenvolvimento. Nao achando necessario inserir o desenvolvimento de todos os relatérios porque

a maioria acabaria por ser codigo repetitivo.
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3.1. Discussao do trabalho realizado

Este capitulo encerra o trabalho realizado nesta dissertacao de mestrado, destacando os
principais resultados e contributos deste estudo para a comunidade cientifica através de uma

reflexdo sobre os objetivos impostos desde o inicio do projeto.

As inimeras mudancas no mercado mundial, o0 novo comportamento dos clientes e a grande
competitividade entre as empresas entre outros fatores levam com que as organizacées possuam
inimeros sistemas de gestdao distintos entre si, provocando uma grande falha de
interoperabilidade. Este fator obriga as organizacées a encontrarem melhores formas para
desempenharem as suas atividades organizacionais, visando ter competitividade e sucesso

empresarial.

Neste ambiente competitivo, o presente trabalho foi realizado para apoiar a industria de
produtos eletrénicos, mais precisamente a Bosch Car Multimédia Portugal, S.A., organizacdo onde
foi desenvolvido o trabalho documentado nesta dissertacao. Este trabalho pretende contribuir, sob
forma global e genérica, para a disponibilizacao e visualizacdo da informacéo, onde o baixo nivel

de interoperabilidade condiciona estes dois processos.

Para aumentar a competitividade da organizacdo em estudo, foram definidos trés objetivos.
O objetivo de publicacdo de dados e de indicadores de negdcio de forma sistematizada e
automatizada foi cumprido através do desenvolvimento de uma solucao tecnolégica completa,

capaz de responder aos requisitos da organizacdo do caso de estudo.

O objetivo de proposta de modelo de processo adequado a criacdo de dados e indicadores,
foi atingido através da especificacdo e implementacdo de um modelo de processo desenvolvido
especificamente para ambientes organizacionais de baixa interoperabilidade, o qual também

permitiu criar dados e novos indicadores.

A definicdo de formatos de visualizacdo adequados a diferentes atores de negdcio, foi outro
objetivo atingido através da integracdo e publicacao dos relatorios desenvolvidos. Sob o ponto de
vista tecnologico, este objetivo permitiu avaliar a capacidade do Eclipse BIRT em responder as
necessidades das organizacdes no que toca a geracdo de relatorios. O BIRT saiu-se bem nesta
area. A sua capacidade de absorver uma grande quantidade de especificacbes e de configuracdes

permitiu que este trabalho atingisse os objetivos.
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Assim, os problemas de interoperabilidade em sistemas de informacao observados nesta
industria produtiva foram resolvidos com uma solucdo apoiada em conceitos de engenharia e

gestdo de sistemas de informacao.

0O trabalho realizado, na 6tica de sistemas de informacéao, serviu para incrementar a disciplina
de gestao, definindo taticas para manipular com destreza ambientes organizacionais complexos.

O trabalho também promoveu sugestoes de solucao para uma familia de problemas semelhantes.

Sob a ética das tecnologias de informacao, o eclipse BIRT é uma ferramenta de Bl open
source, sendo apoiada por uma comunidade ativa de utilizadores no BIRT Exchange e de
desenvolvedores na pagina oficial do projeto BIRT. Esta comunidade foi bastante util para o
desenvolvimento da componente pratica do caso de estudo, na medida que serviu de suporte a
muitas questdes de desenvolvimento. Esta ferramenta é bastante complexa e necessita de
bastante conhecimento, quer da ferramenta em si, quer de programacao Java. Deste modo, foi
necessario despender bastante tempo do projeto para aprender e entender todas as
funcionalidades do BIRT. Este tempo BIRT permitiu criar um sistema de Bl complexo e repleto de
configuracdes especificas, algo que outras ferramentas nao o permitiiam. Com este estudo de
caso pode-se confirmar que em ambientes semelhantes ao departamento da organizacao

estudada, o BIRT é capaz de resolver problemas de interoperabilidade da informacao.

Resumindo, todo o trabalho desenvolvido dentro da organizacao consistiu em trés fases que
foram executadas iterativamente e incrementalmente. A primeira fase consistiu na modelacéo e
compreensao do sistema existente na organizacao, a segunda fase permitiu modelar e especificar

a solucdo e a ultima fase baseou-se no desenvolvimento do protétipo.

Entre as tarefas que foram planeadas mas que nao foram cumpridas, esta a validacao da
solucéo tecnologica. A validacdo ¢ um processo demorado que devera ser efetuado durante um
ano de producao, pois este processo de negocio do QMM ¢, de certo modo, muito sensivel a
variacdes, ou Seja, uma pequena variacao nos relatorios vai levantar inumeras questoes pela
administracdo de topo. Assim sendo, cada variacdo nos relatorios devera ser enumerada e
explicada. Torna-se assim necessario um longo periodo de producao. Em consequéncia deste

fator, a atividade de publicacdo também nao foi concluido.

Em termos operacionais, os beneficios gerados prendem-se com gestdo da producdo em

tempo real, facilidade de acesso a informacao para tomada de decisdes, melhoria significativa de
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eficiéncia e qualidade dos processos, reducao de custos e aumento da produtividade, aumento

substancial de agilidade nas operacdes e maior visibilidade e controle da producao.

De uma forma global, a abordagem ao problema pode n&o ter sido a mais correta, ou seja,
nao é possivel afirmar que a solucéo encontrada é a melhor neste contexto organizacional. No
entanto, foram atingidos os objetivos estabelecidos esperando-se num trabalho futuro validar novas

abordagem ou verificar esta abordagens em outros departamentos.

Concluindo, este trabalho visa apresentar uma contribuicdo para a area da interoperabilidade
entre Sls, contribuindo com uma solucao apoiada nas tecnologias de informacao existentes e com

uma nova abordagem através de um modelo de processo adaptado as exigéncias organizacionais.

3.2. Limitacoes

Este trabalho apresenta limitacoes fruto das dificuldades inerentes a realizacdo de um trabalho

académico em contexto organizacional.

Entre estas limitacOes estao as restricdes aplicacionais. Todo trabalho foi limitado pelas regras
burocraticas da organizacdo, na medida em que a organizacdo Bosch possui uma lista de
aplicacoes permitidas para implementar nos seus sistemas internos. Esta restricdo limitou o

desenvolvimento da solucao tecnologica.

Outra limitacao foi a obtencao das fontes de dados. Sob a perspetiva da componente pratica, os
dados provéem do sistema SAP, e assim sendo, a solucdo ideal seria aceder diretamente aos
dados do sistema SAP. Contudo, a néo foi possivel obter direitos administrativos do sistema,
impossibilitando assim o acesso direto ao sistema SAP. Este acesso direto possibilitaria a geracao
de relatérios sem a necessidade de extracoes, simplificando todo o processo. Este fator influenciou

todo projeto.

3.3.Trabalho futuro

A realizacéo deste trabalho de investigacao deixa muitas portas em aberto. A partir do estado
atual do trabalho desenvolvido, para além da otimizacéo dos resultados alcancados, existe um

sem fim de investigacdes futuras.
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O estado atual do trabalho desenvolvido pode ainda beneficiar de muitas melhorias. Um dos
avancos mais imediatos seria encontrar uma alternativa as extracdes enumeradas durante o caso

de aplicacao, tal seria uma mais-valia para a solucao desenvolvida e para o departamento QMM.

O presente trabalho apenas se concentrou na sistematizacdo de dois indicadores de
qualidade, seria vantajoso aplicar o estudo aqui desenvolvido nos restantes indicadores do
departamento de qualidade QMM. Isto também permitira validar a metodologia e a solucao

tecnologica.

Outro avanco seria aprofundar e estruturar de forma mais exata as areas da disponibilizacao
e visualizacao da informacédo. As premissas de geracao de relatdrios ndo foram totalmente
seguidas e enumeradas, assim como os condicionantes da VI, propde-se entdo uma melhor

sistematizacao deste estudo.

Para terminar, ¢ proposta uma nova abordagem interessante ao problema através da
aplicacao da framework SCRUM. Sendo uma metodologia agil, poderia ser oportuno verificar a sua

eficacia em ambientes com falta de interoperabilidade.
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Anexo A - Tabela de atribuicoes

Anexo A — Tabela de atribuicdes

Tabela de atribui¢cdes de responsabilidade em reclamacgdes onde a primeira atribuicdo é
BOSCH.

Assignment Group
Customer (OEM, OES) Others
Development Development
Development, Application Development
Development, Software Development
Internal customer (Bosch) Process
Logistics Process

No failure Others

no failure (special analysis) Others

Other, electronic sub-assembly | Others

Others Others

Production, assembly Process
Production, electronic Process
Production, machine cutting Process
Production, non-cutting Process
Production, other Process
Production, Software Process
Production, soldering Process
Production, Testing Process
Production, welding Process
Supplier, external Material
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Anexo B — Flow e RASI Chart para reclamacdes

Neste anexo B é reunida o Flow chart e RASI Chart utilizado como diretiva central pela organizacéo

BOSCH. Esta diretiva descreve todo o processo de tratamento de reclamacoes para todas as

unidades de negdcio e distingue por reclamacdes internas e externas.
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Figura 28 - Flow and RASI Chart for External Automotive Complaints (part 1/2)
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' UBK [latast now) a new Q8 notification is created in [Q15 to document
Team Le=d the =teps D1, D4-08
| |mvestigati *QE, Esxecution of the step D4 according to [1]. If step D4 shows that the
20 Dd 20 L:j;;[ "’Ep;ﬁi lan Sponsor,  |problem deccription in step D2 wag not sufficient, the Investigation
! S0W funchion (Poni updates the problern descnption
: ‘\
21 \ T Q #QC, ‘Yas if the root causas have been caused by the Bosch unit acting as
en-Canfomit no vl S e Sponsor,  |supplier itself, i.e. the Technical Warranty Decisian is "B” (and not
inBosch ., no Leadsr . SQW function ['C7)
rasponsibility / B
\\ 'B7?
\ A
",
- / 22 Dpt N - i
ves further | | 22| @ function | =0E S0 Customer Optinnally, further actions can be planne_d apart frem the complaint
actions function process to reduce the number of complaints (e g MTF process [4])
Action . - . - .
: Execution of the step DS according to [1]. Comective actions have 1o
Team FEEREIEE 5 4 with the ible management. GDQM4D4
29 D5 23 &al Qe Spon. |0 dizcusaed with the responsible manageme ,
Leadar war SOV CDQ0405, COE0503 and COQ031T as well as agred customer
. requirsments havs to be respected
# function
Team Action HQC,
24 D6 24 Leadsr Respon- Sponsor,  (Esxecution of the step DE according to [1]
siflzs SAW function
Team Action HQAC, Spon- |Execution of the step D7 according to [1]. COQMD4, COQ0405,
75 OT 25 Leadsr Respon-  |sor, @ & SQW|CDQ0509 and COQDSTT as well as agreed customer requirements
siblzs function  [have to be respecied
Execution of the step D8 according to [1]. The Bosch ED-Repart is
Bocch 80 Team Spon xOE._ approved through manual or elacironical signature by the Team
26 D8 Raport 25 Leadar - @ function, |Leader and SEponzor. See chapter 4.4, Afier that the Sponsor and
JQW function (problem sohing team (incl. Team Leadsr) are auiomatically released.
I'_ 1.@ Inthe UBK the Q8 notification is closed in QIS
‘_('3" Comglete documentation. See chapters 4.3 and 4.6.1.4. In the UBK
27 Complete « T J 27 *QC SOW funchion (the QG notificstion and (f esxisting) the QB nobfication are closed in
documentation 1S

End
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Anexo B — Flow e RASI Chart para reclamacdes

[ Stan ] N* B A 5 1 Process Stop Details
Complaint
> 1] recewming For detailed explanation see chapter 4.6 2 1
1 Complaint Receipi department
/r 3 ™
/Soﬂware\\
g\’ pro%uc[t and “ves oy |2 | @ function For detailed explanation see chapter 4.6.3.
no D steps
needed?/
I'(/
no - . ) . L
3 g;lr?;r 3 | @ function Irwe stigation|Retrieve all information from the customer which is necessary for
p D2 Paint  |the execution of step D2
-
o
// .-’-‘«csess\
o complaint . ng 4 | @ function LOG Irvestigation|es fthe Bosch unit acting &3 supolier has phyzical access 1o
.,

uraducty—. Paint  |ths complaint product.
r
yes Investigation L0G Documentation of receipt of / access to complaint product. incl.

- datefdepariment. The receiving Bosch unt takes over the
i Puoint o : .
Goods Rece'T Socking | o respansibility for the product with the transfer of risk of loss.

(53]

w

|6 Eorward produrt (o Invast Punt | 5 Investigation LOG The cn"n:}_lami product is forwarded / made available to the
Point Investigation Point.
| >+ Exzcution of D2 according to [1]. In case of @ non-conformity of &
7 D2 * 7 Investigation @ function, |sub-supplied part of the product, & subseguent complaint 13 raised
" Point [PUC)  |agansi the sub-supplier; for extemal sub-suppliers through PUL
Parallely ongoingtill end of process: (sze chapter 4.8.1).
Execution of the step D3 according to [1]. If rzlevant COG0404
g D3 g | @ function LOG Customer [CDQO405 and CDQO50Y have to be respected. The 03 actions
cover the whole delvery chain.
% Ongoing surveillance of a | o function Investigation The comglaint process is continuously supersed and the
comgplaint process Point progress tracked.
10 Assure transfer of 10| @ function The required reports for the customer are triggered whenever
required reparts necessary (see chapter 4.2)
] : - The comglant process 1s documented on an ongoing basis. See
11| @ function
11 ©Ongoing documentation chapters 4.3 and 46,22
) . Storage‘movemnents of the comglaint product must be
12 Ongoing surveillance of Investigation . . I )
- 12 LOG @ function [documented. Agreed customer requirsments for the storzge have
goods flow Point
to be followed
13 Information to commercial Investigation Any relevant Bosch intemal commercial process has to be
process 13 Paint triggered based on the esponsibility determined in process step
14 respectvely 20
//14\\ Yes fthe comglaint product 1s nen-conforming to the
Own e Investigation . |specfications and the non-conformity 1s either lying in the
aech no - 14 1 functi N 5 N "
es.,edl\relyunclearb_'(@ Point neen responsibility of the Bosch unit acting as supglier or i3 still
respansibility? unclear.

Ve

Figura 30 - Flow and RASI Chart for Internal Automotive Complaints (part 2/2)
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Anexo B — Flow e RASI Chart para reclamacdes

1 N® R 5 1 Details
Yes fthe Root Cause Analysis (step 04 according 1o [1]),
comasponding to the determined non-conformuty behind the
13 151 & function Irwe stigation|present comelaint, 15 already In progress of completed by any
Root Cause™, Point  |party (e.g. by the Bosch unit itself, another Bosch unit, an
alfs's already™ internal/extemnal sub-suppler). The identified root cause(s) must
done /in »: be responsiole for the non-canformity of the complaint product.
. _process?
The comglaint is linked to the documentation of the already
16 Refer to ex- n Action Re- |Performed/running steps D1, D4-DB. Only those DS actions can
isting staps 16 I'IJBEIIQEEIGI'I func- tlor!bl ®" |be linkad to the complaint whose expected level of effectiveness
D1.D4. D& aint tian sponaftles is not disproven by the complaint accurence (i.e. no violation of
the clean dates).
Root Cause Investigation| The department [of the Bosch unit acting as supplier) which iz
17 Identification of Sponzo 1T |Responsible Foint, (likely 1o ba) responsible for tha Hoot Causes assures that a
dapartment Sponsor  (Sponsoris detarmined at Bosch.
{ Root Cauge Exacution of the step D1 according te [1]. The Sponsor
Responsible . |nominates the Team Leader who nominates the team members
16 D1 18] Spansor department, EfmEiEm (resources 1o be assured by the depariment responsible for the
—L— Tazm Lead root cause(s))
Exzcution of the step D4 according to [1]. IF step D4 shows that
19 D4 19 Team Investigation Sponsor  |the problem description in step D2 was not sufficient, the
Leader Pt Investigation Paint updates the problem description
13
a0
Nan- \ Team Yes ifthe rool cauges have been caused by the Bosch unit 2cting
<canfermity in own ™, no » 20 | pager |MMES Sponsar | supplier itself
wponsﬂmlny/ tion
™. - '
yes 21 Opt . Oiptionally, further actions can be planned apar fiom the
Furtlher 21 Qfunction BT complaint 'p'ncess ta redice the number of comglaints
actions
Action  (Execution of the step DS according to [1]. Caorrective actians have
32 05 99 Team Re- to ba discussed with the raspansible management. COQ0404,
Leadar sponsibles, |CDQ0405, COH0609 and COQ0517 as well as agread customear
* Sponsor  |raguiremants have to be respactad.
Team Achion )
23 De 23 Leadar Respon- Sponsor  |Exacution of the step DB according to [1].
+ sibles
Team Action Sponsor, Q Exacution of the step 07 according to [1]. COQ0404, CDQN05
24 DT 24 L Respon- ' = [CDAN503 and CDQO51T as well as agraed customar
aadar ; function .
siblaz raquiremants have to be respected
* Exacution of the step D8 according to [1]. Tha Bosch 8D-Report
Basch BD Team | Zpon is approved through manual or electronical signatura by the Team
25 DB HReport 25 - P Q function Leader and Spansor. Ses chapter 4.4, Afier that the Sponzar and
— Learsr sor problem sclving team (incl. Team Leader) are automsatically
['f .@ releazed.
26 Complete P ] 26| Q function Complete documentation. See chapters 4 3 and 4 6.2 2
documentation
¥
End

Figura 31 - Flow and RASI Chart for Non-Automotive Complaints (part 1/2)
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Anexo B — Flow e RASI Chart para reclamacdes

N° R A 5 1 Process Step Details
Complaint
1| recemng { function |For detailled explanation see chapter 4.7.1.
department
D steps L@ 2 | Qfunction For detailed explanation see chapter 4 7.2
needed?
(e S . .
»3 Collect | | 5| 3 function Irvestigation|FRetrisve all infarmation from the customer which is necessary far
l data for Point  |the execution of step D2
to complaint no__ . 4 | @ function LOG Investigation|Y es f the Bosch unit acting a3 supplier has physical access to
. oroduct? Point  |the complaint product.
.
yes —
— - l;;?ﬁ:'agl?;?; Documentation of receipt of / access to complaint product, incl.
3 Decument Goads Receipt/ 5 X LOG date/depariment. The recening Bosch unt takes over the
Access Complaint - g
* rec. ot responaibility for the product with the tranafer of nisk of loss.
LOG (and . ;
6 Forward product to a Invastigation Complgin: The comglaint product 1= forwarded / made evailable to the
Investigation Point Point plaint Investigation Paint.
| Rec. Dipt.)
LR Exacution of D2 according to [1] In case of 2 non-conformity of a
7 D2 * 7 Inastigation @ function, |sub-supplied part of the product, a subsequent complaint is raised
f Faint [PUQ) |against the sub-supplier; for extemnal sub-suppliers through PUC
Parallely ongoing il end of process (s=e chapter 4 & 1)
Exacution of the step 03 according 1o [1]. If relevart CDQ0404
8 D3 8 | Qfunction LOG CDQ0405 and CDQO50Y have to ba respected. The D3 actions
covel the whole delivery chain.
% Ongoing surveillance of 9 | @ function Investigation The comglaini process is continuously supemsed and the
complaint procass FPaint progress tracked.
10 Assure transfer of - Investigation The required reports for the customer are triggered (see chapter
. 10| Q function
required regors Paint 4.2).
. . - The comglaint process is documented on an ongoing basis. See

11 Ongoing documentation 11| @ function int p ! geing

chapter 4.3.
X . Investiaation Storage/movements of the comglaint product must be

12 Ongoing surveillance of 12 g LOG Q function |decumented. Agreed customer requirements for the storage have
goods flow Point

to be followed.

13 Information 1 ial l;;ial‘];:'agl?;,cnr: Any relevant Bosch intemal commercial process has to be
nramatian 1o commarcl 13 . triggered based on the responsibility determined in process step
prozess Complaint 14 regpectnely 21

rec. dpt. =P vl
[ laint . .
14 RZ:S;;; Yes fthe comglaint product iz nan-conforming to the
Own ™~ Invastigation . |specifications and the non-conformity 12 either lying in the
_— no 14 Department | 0 funct - - - -
Esﬂ*’d'\'e'&l’:frt':lfa'f @ Foint EP?D:EH neien responsibility of the Bosch unit acting as supplier oriz still
respansibility?
demand) unclear.
y
~
yes
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