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Resumo. O presente artigo tem como objetivo apresentar os resultados do desenvolvimento e 

implementação de um sistema de apoio a decisão voltado para análise de atendimentos Help 

Desk. O projeto apresenta o uso de ferramentas para transformações ETL, desenvolvimento de 

Dashboards analíticos e construção de um data werehouse consistente, capaz de unificar bancos 

de dados de diversos sistemas. O produto final apresentado, é capaz de facilitar a análise de 

registros de atendimentos realizados em softwares distintos, disponibilizando os dados como 

informações uteis em um único lugar. 
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Help Desk decision support system 
 
Abstract. The present article aims to present the results of the development and implementation 

of a decision support system for the analysis of Help Desk calls. The project presents the use of 

tools for ETL transformations, development of analytical dashboards and construction of a 

consistent datahouse, capable of unifying databases of different systems. The final product 

presented is able to facilitate the analysis of records of calls made in different software, making 

the data as useful information in a single place. 
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1. INTRODUÇÃO:  

 

 Quando se trabalha com um volume expressivo de clientes, o acompanhamento de 

tratativas bem-sucedidas e fracassadas passa a ser uma tarefa bastante custosa em questão de 

tempo. Mesmo que muitas vezes o gestor organize suas tarefas a fim de acompanhar os 

resultados de todos os atendimentos realizados, ainda assim a margem de falha humana será 

muito grande, e crescerá de acordo com o desenvolvimento da empresa. 

Segundo Eleuterio (2015), para uma boa gestão empresarial é fundamental o constante 

uso de informações sobre o domínio específico, de forma que torne possível prever demandas, 

identificar falhas, gerar alertas, melhorar o nível de assertividade nas decisões, e a compreensão 

sobre a importância e impacto que a boa, ou má gestão destas informações pode causar, torna-

se um divisor de águas entre o sucesso ou fracasso nos negócios.  
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É evidente que toda empresa de grande, médio ou pequeno porte precisa de uma boa 

gestão sobre as informações disponíveis. Com o intuito de prover fácil acesso as informações 

geradas através de atendimentos Help Desk, o projeto dissertará sobre a unificação de base de 

dados SQL Server utilizando alguns conceitos de Data Warehouse. Espera-se desta forma 

prover um ambiente para que as informações possam ser extraídas, tratadas e apresentadas de 

forma adequada.   

O presente trabalho tem como objetivo proporcionar formas rápidas para identificar 

onde a maior parte dos recursos de atendimento Help Desk são consumidos, permitindo assim 

tomadas de decisões estratégicas que permitam reduzir o tempo de atendimento, aprimorar a 

distribuição de tarefas e distribuição de recurso de acordo com a demanda de atendimentos, 

minimizar o retrabalho e elevar o nível de satisfação dos clientes. 

 

2. VISÃO GERAL DOS ATENDIMENTOS 

 

 A organização em questão, comercializa um leque de softwares voltados para a gestão 

de Ponto Eletrônico e Controle de Acesso por intermédio de cerca de 3000 distribuidores 

distribuídos em todo o Brasil. Como parte da estratégia de venda, estes revendedores têm direito 

a suporte gratuito para manutenção de todos os produtos comercializados. 

Atualmente cerca de 3500 chamados são atendidos mensalmente em diversas 

categorias, tais como, comunicação com equipamentos, integrações, revisões de cálculos, 

controles de refeitórios, entre outras dezenas de categorias de erros e dúvidas. Para gerenciar 

corretamente todas as categorias de atendimentos, mais de um software é utilizado para registro 

dos chamados, sendo eles, Zimbra e-mail e OctaDesk para chamados em geral,  

R.Atendimentos (Sistema para registro de atendimentos telefônico, desenvolvido internamente) 

e Bugtracker.net para controle de erros e customizações.  

Todos os softwares utilizados na gestão de atendimentos executam muito bem suas 

respectivas funções, no entanto, o peso desta divisão de atendimentos é a fragmentação de 

informação, onde cada uma das ferramentas usa um banco de dados próprio e independente. 

Com os dados fragmentados torna-se inviável um levantamento sobre recorrência de 

problemas, tempo, demanda de recursos. Para ilustrar a deficiência que existe nas métricas de 

atendimentos, podemos utilizar um caso real. Em uma determinada versão a atualização de um 

dos sistemas comercializados foi barrada por alguns antivírus comuns no mercado, como Avast, 

Kaspersky e Windows Defender, de forma que o problema ocorreu com diversos clientes 

diferentes. Em certo momento um dos Atendentes de Suporte passou a pedir para que os clientes 
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desativassem o antivírus para realizar a atualização, a partir de então a atualização foi realizada 

com sucesso desde que o antivírus permanece desativado. Esta solução foi documentada e 

utilizada por vários atendentes, sem o conhecimento do gestor do setor. Dias mais tarde com 

relatos de insatisfação dos clientes, foi possível tratar o problema corretamente para que o 

software fosse atualizado sem nenhuma restrição. Essa pequena falha no fluxo gerou várias 

reclamações dos clientes e perda de credibilidade sobre a ferramenta oferecida, problema como 

estes poderiam ser facilmente identificados em uma plataforma unificada, com a 

disponibilidade de um dashboard para acompanhamento de categorias de problema recorrentes. 

 

2.1. R.Atendimentos 

 

 Sistema desenvolvido internamente, direcionado para registros de ligações telefônicas, 

capaz de armazenar horário de início e fim dos atendimentos, assim como, categorias, nome do 

cliente e produto relacionado de forma que todos os dados são gravados através de uma tela 

para interações rápidas conforme figura 1. 

 

Figura 1- R.Atentimentos – Tela de registro de atendimentos 

 

Fonte: Autor. 
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2.1.1 Relatório/Lista de atendimentos 

 

 Como exibido na figura 2, o software R.Atendimentos possui um relatório sobre os 

chamados realizados, o qual traz uma visão geral dos atendimentos, quase como uma tabela de 

Excel, que nos mostra dados gerais dos registros. 

 

Figura 2. R.Atendimentos - Lista geral de atendimentos

 

Fonte: Autor 

 

2.1.2 Relatórios/Lista de atendimentos por revendedor 

 

 O R.Atendimentos também permite a visualização de um contador de atendimentos 

agrupado por vendedor, o relatório realiza uma contagem de atendimentos conforme figura 3. 
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Figura 3. R.Atendimentos - Lista de atendimentos por revendedor

 

Fonte: Autor 

 

2.2 Bugtracker.net 

 

 Aplicação para registros de bugs gratuita, de código aberto baseado em interface 

web(IFDEFINED, 2018). Além de registros de erros e bugs, a ferramenta foi adaptada para 

registrar pedidos de alterações nos sistemas comercializados, todos os atendimentos registrados 

nessa ferramenta possuem descrição da solicitação e software/projeto a qual esse pertence. 

 

2.2.1 Lista de bugs registrados 

 

 Essa ferramenta possui consultas por listagens de bugs, consultas que podem inclusive 

ser construídas a través de scripts SQL Server. 
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Figura 4. Bugtracker.net - Lista geral de bugs e alterações registrados

 

Fonte: Autor 

 

2.3 Zimbra e Octa Desk  

 

 Até meados de 2018, a empresa foco fazia uso de servidores de e-mail rodando sobre o 

serviços Zimbra, a aplicação utilizada era bastante semelhante a maioria das ferramentas para 

gerenciamento de e-mails mais conhecidas como Outlook, Opera Mail ou  Thunderbird. A 

ferramenta realizava um bom gerenciamento de e-mails, no entanto, apesar de uma API de 

integração baseada em Json, ainda era extremamente difícil identificar dados como, assunto, 

categoria, atendente responsável e data de conclusão do chamado.  

No decorrer do levantamento do projeto para este artigo, ficou clara a necessidade de 

uma ferramenta direcionada para atendimento Help Desk, uma vez que mesmo unificando bases 

de dados e montando um modelo analítico, não seria possível a coleta de informações úteis 

sobre os atendimentos realizados em um dos canais mais importantes de atendimento, os e-

mails. Com o acompanhamento da diretoria e área técnica responsável, houve o consentimento 

para buscas de uma nova ferramenta voltada para atendimentos e otimização de tarefas. A busca 

consistiu em encontrar uma ferramenta capaz de gerenciar e-mails em forma de chamados, 

armazenando data e hora de início e fim de cada atendimento, bem como categorias de software 

e técnico responsável por este chamado.  
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Softwares como Zendesk, FreshDesk e MoviDesk foram estudados, no entanto devido 

as funcionalidades oferecidas, custos e o fato de ser uma empresa nacional, o sistema Octadesk 

mostrou o melhor custo benefício para investimento. Apesar desta ser uma mudança 

significativa no ambiente da empresa foco, para não desviar o projeto de seu objetivo, não foram 

levantadas mais informações sobre a ferramenta escolhida no decorrer do artigo. 

 

2.4 Análise manual. 

 

 Com as ferramentas citadas, o acompanhamento dos indicadores é realizado de forma 

desordenada, o gestor precisa gerar várias listas de atendimentos em ferramentas diferentes e 

em seguida cruzar as informações manualmente em planilhas.  

Listas disponíveis: 

● Lista de e-mails recebidos em períodos específicos; 

● Lista de ligações recebidas em períodos específicos; 

● Lista de ligações recebidas por software em períodos específicos; 

● Lista de ligações recebidas por categoria de atendimento; 

Para gerar todas estas listas e agrupá-las em planilhas, o gestor precisa em média de 3 

horas para organizar tudo e gerar informações úteis para a equipe. Devido a isso, os relatórios 

são gerados de forma mensal e em alguns casos sequer são montados devido a demanda de 

tempo. 

 

3. SISTEMA ANALÍTICO PROPOSTO PARA ATENDIMENTOS DE SUPORTE 

 

 No cenário descrito anteriormente, fica evidente que o levantamento de informações 

úteis é precário e trabalhoso, a tomada de decisões torna-se tardia, atuando sob informações 

defasadas, na maioria das vezes os problemas chegam a níveis elevados de insatisfação do 

cliente final por falta de ferramentas ágeis que auxiliem na tomada de decisões. O gestor do 

departamento de Suporte Técnico, precisa garantir que todos os clientes estão sendo atendido 

da melhor forma possível, tomando medidas preventivas baseadas nas informações disponíveis. 

Para atender essa demanda, propõe-se um sistema analítico, uma maneira de apresentar 

informação facilmente interpretável por um tomador de decisão (Turban et al, 2009). O sistema 

proposto reúne informações dos softwares R.Atendimento e Bugtracker.net, possibilitando 

visualizações em forma de dashboards sobre os atendimentos realizados, erros reportados e 

customizações de software. O sistema trabalha com uma tabela para tratamento de dados, a qual 
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permite importação de dados de diversos outros sistemas, possibilitando o crescimento da 

ferramenta conforme necessidade e disponibilidade de dados. 

Como o software Octadesk encontra-se em período de implementação, este não foi 

integrado ao modelo analítico proposto, pois dependendo das configurações utilizadas na 

ferramenta, os campos do banco de dados podem variar, retornando informações não úteis para 

o projeto. Ainda assim, entende-se que, se faz necessário o início de esforços para implantação 

de uma ferramenta analítica sobre o domínio da empresa e sobre seus serviços de forma rápida, 

clara e objetiva, proporcionando um ambiente capaz de incorporar dados de qualquer outro 

sistema no futuro. O uso adequado da informação tem como objetivo proporcionar melhor 

controle em termos de previsibilidade, consistência, certeza e inclusive a gestão de pessoas, 

recursos e outros fatores importantes que possam afetar o relacionamento com os clientes 

(PRATES, 2013).  

 

3.1 Dashboards  

 

 Conforme Vieira (2017), o uso de dashboards em meio a realidade empresarial é um 

método eficaz para acompanhamento de resultados e disseminação de informações para 

acompanhamento do fluxo geral de demandas de trabalho. 

 Para atender a necessidade da empresa, serão criados dois dashboards, contemplando 

os seguintes itens: 

● Quantia de atendimento no período 

● Tempo gasto por técnico de acordo com a categoria dos atendimento e período 

● Quantia de atendimentos categorizados como erros ou bugs 

● Total de customizações solicitadas por período. 

● Comparativo de quantia de demanda de atendimentos entre dois períodos. 

 Com o desenvolvimento destes dashboards, espera-se ir de encontro com a proposta de 

Eleuterio, o qual esclarece que, além de apoiar as tomadas de decisão, a disseminação de 

informações, de forma concreta podem colaborar com a formação de equipes consistentes e 

bem integradas, servindo como um fator de motivação para todos os colaboradores 

(Eleuterio,2015). 

 Em suas pesquisas Eckerson (2003) descreve diversos benefícios ao proporcionar uma 

visão unificada sobre o ambiente de trabalho como um todo, entre elas se destacam economia 

de tempo, elaboração de estratégias de negócio, precisão sob análise de informações e 
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assertividade na tomada de decisões táticas. Itens que podem ser atendidos com o uso do painel 

proposto. 

 

4. FERMENTAS E TECNOLOGIAS 

 

4.1 Pentaho Data Integration (PDI) 

 

 O Pentaho Data Integration é o componente da suíte Pentaho usado para criar processos 

de extração, transformação e carga. Com o Pentaho Data Integration é possível fazer inúmeras 

operações de Integração de Dados, como por exemplo, Migração de dados, Movimentação de 

grandes volumes de dados, Transformação de dados, Limpeza de dados, Conformidade de 

dados (PENTAHO 2016). 

O Pentaho Data Integration foi eleito como ferramenta para realizar a coleta, 

gerenciamento e persistência dos dados, a ferramenta foi escolhida levando em consideração 

seu baixo custo para implementação, enquanto outra ferramentas como Serviços de Integração 

do SQL Server e IBM InfoSphere DataStage necessitam de altos investimentos, o Pentaho  

possui uma versão gratuita, chamada de Community Edition, a qual disponibiliza todos os 

recursos existentes na versão comercial. Além de possuir licença gratuita e de código aberto, o 

Pentaho Data Integration possui interface simples, com diversos componentes que minimizam 

ao máximo o desenvolvimento com linhas de programação. Outro ponto importante na escolha 

da ferramenta foi a vasta comunidade, com infindáveis vídeos, tutoriais e manuais disponíveis 

na internet. 

Na implementação apresentada no artigo, o PDI (Pentaho Data Integration) foi utilizado 

para construir diversos componentes, que chamaremos de “Transformações”, executando 

inúmeras tarefas para transformação de dados, com auxílio de algumas linhas de código em 

linguagem SQL, os quais servem como complemento na criação de componentes específicos 

dentro da ferramenta.   

 

4.2 Pentaho BI Services 

 

 Ferramenta utilizada nas primeiras versões entregues para os usuários. O Pentaho BI 

Server é responsável por toda a camada servidora da plataforma do Pentaho, responsável por 

fornecer a arquitetura e infraestrutura necessária para a construção de soluções para business 

intelligence, como os dashboards utilizados neste projeto (PENTAHO. 2016). 
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4.3 SQL Server 2016  

 

 O SQL Server 2016 conta com diversas funcionalidades que garantem a segurança e 

persistência dos dados, gerenciando o acesso, a persistência, a manipulação e a organização dos 

dados de forma efetiva, disponibilizando inclusive um interface fácil e amigável através do 

Studio SQL(Microsoft, 2018). 

Além das funcionalidades disponíveis no SGBD escolhido, levou-se em consideração a 

disponibilidade de servidores já implementados na organização e chaves de registro já 

adquiridas para trabalhar com SQL Server, estando disponível tanto em ambiente local quando 

em ambientes Web, como o Azure. 

 

4.4 ClicData 

 

 Plataforma de Business Intelligence em nuvem, incluindo um criador de painéis de 

negócios, ferramentas extensivas e integração com diversos tipos de arquivos e base de dados 

(CLICDATA, 2018). 

Dadas algumas limitações encontradas para uso da ferramenta Pentaho BI Server nos 

servidores testados, como, alto consumo de memória RAM e processamento, buscou-se uma 

alternativa que pudesse entregar indicadores de forma amigável, atribuindo recursos de 

usabilidade, além de consumir menos recursos dos servidores.  

 

5. BANCO DE DADOS 

 

5.1 Modelo ER R.Atendimentos 

 

 O banco de dados do R.Atendimentos, possui uma estrutura e normalizada com diversas 

tabelas vinculadas a tabela de usuários, entre outras tabelas utilizada para gravar dados que não 

dependem de usuários. 
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Figura 5.  Modelo ER R.Atendimentos 

 

Fonte: Autor 

 

5.2 Modelo ER Bugtracker.net 

 

 O Bugtracker.net por ser uma ferramenta mais antiga, possui um banco de dados mais 

complexo, suas tabelas não possuem relacionamentos, no caso da figura 6, podemos observar 

que campos de diversa tabelas referenciam a tabela “users”, no entanto não há um 

relacionamento através de chaves estrangeiras.  
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Figura 6. Modelo ER Bugtracker.net 

 

Fonte: Autor 

 

5.3 Data Warehouse 

 

 Conforme Kimball (1998), um Data Warehouse é um banco de dados relacional, que é 

modelado para facilitar as consultas, permitindo ao usuário visualizar uma grande massa de 

dados sob diferentes ângulos.  

 Para criar uma base de dados com registros históricos, inalteráveis pelos processos 

transacionais, optou-se então por utilizar a modelagem estrela ou Star Schema, conforme 

Machado explica em seu livro (MACHADO, 2013). Para trabalhar com este modelo, é 

necessário utilizar o conceito de dimensões e fatos, onde dimensões são tabelas que armazenam 

dados sobre os atendimentos realizados, como por exemplo, nome do técnico, dia do 
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atendimento e projeto envolvido, os dados contidos nessas dimensões servem como chaves 

estrangeiras para a tabela fato. Por sua vez a tabela fato contem apenas ligação entre todas as 

dimensões, ligações realizadas através de chaves estrangeiras, permitindo que o fato 

“Atendimento” possa ser exibido de várias perspectivas, assim como, tempo, responsável e 

assunto.  

 O Modelo proposto conta com 5 dimensões, e uma única tabela fato para relacionamento 

dos registros, conforme diagrama da figura 7.  De acordo com Kimball (1998), dimensões 

podem ser definidas como dados que compõem um fato, e para escolher quais informações 

devem compor uma dimensão, é importante que a informação seja útil para responder algumas 

questões, como por exemplo, “quem atendeu?”, “quando atendeu?”, “porque atendeu?”. 

Podemos dizer então que, a modelo estrela é composto de uma tabela fato que será 

composta de chaves estrangeiras de todas as dimensões criadas, e que as tabelas de dimensões 

são os dados que compões uma perspectiva sobre a visualização da informação. 

 

Figura 7. Modelo ER Data Warehouse

 

Fonte: Autor 
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5.4 Tabela de tratamento de dados 

 

 A tabela de tratamento de dados, é a tabela que recebe dados das bases transacionais, 

neste projeto a tabela recebe dados de bases de dois sistemas, o R.Atendimentos e o 

Bugtracker.net, no entanto, como o intuito desta tabela é tratar as informações antes que estas 

sejam alocadas no data warehouse, a tabela permite a inserção de inúmeras fontes de dados, 

possibilitando o crescimento do sistema analítico conforme amadurecimento do produto. 

 A tabela de tratamento de dados é trabalhada em duas partes, com as Transformações 

“Ler dados” e “Trata dados”, as quais realizam o processo ETL (Extract, Transform and Load) 

ou Extração, Transformação e Carga dos Dados de bases distintas, para uma base de dados 

centralizada, ou mais de uma quando necessário. No caso deste projeto, os dados são carregados 

em uma tabela no data warehouse, com o objetivo de tornar a carga ETL menos custosa em 

questões de consumos de recursos de processamento, tempo para implementação e manutenção. 

Tendo em vista que em grande parte das implementações de data warehouse, o processo ETL 

pode consumir cerca de 80% dos esforços empregados (INMON, 1997). Espera-se que a rotina 

criada para tratamento de dados facilite manutenções necessárias, pois estará abstraída dos 

demais componentes. 

 A transformação “Ler dados” (Figura 8), busca registros nos bancos transacionais e os 

armazena na tabela “Tratamento”. Na figura 9, podemos identificar alguns componentes que 

realizam o tratamento de dados, neste momento é determinado qual o último registro lido nos 

respectivos bancos de dados, assim como, executa o tratamento e exclusão de informações não 

úteis. O componente “Trata dados” roda diversos updates na tabela de tratamento, removendo 

campos nulos, definindo e ajustando valores incorretos nos registros, tudo com a finalidade 

preparar a tabela para importação no data warehouse. Ainda na figura 9, há um componente 

com o nome “Guardar último registro” esse componente guarda o último registro lido de cada 

uma das fontes de dados, evitando que o mesmo registro seja lido em cargas futura, o que reduz 

o consumo de recursos do servidor e tempo de execução. Este processo foi pensando para que 

a quantia de dados processadas seja menor, tornando então a atualização do data warehouse 

mais rápida. 

 É importante ressaltar que, a principal função desta transformação é garantir o menor 

número de registros nulos possível, como no data warehouse todos os registros são lidos e 

comparados antes de serem gravados, a existência de campos nulos pode gerar demora 

excessiva no processo. Para tratar os dados vindos do R.Atendimentso e Bugtracker.net, não 

houve necessidade de exclusão de registros, os dados são apenas tratados com updates para que 
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possam ser carregados no data warehouse. Na figura 10 podemos ver alguns exemplos de 

updates que são executados. 

   

 

Figura 8. Transformação Ler Registros

 

Fonte: Autor 

 

Figura 9. Transformação para tratamento de dados 

 

Fonte: Autor 

 

Figura 10. Exemplos de scripts usado para tratar dados

 

Fonte: Autor 
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5.5 Dimensões 

 

 Para criar as tabelas das dimensões, é executado um scripts SQL, o qual cria os campos 

das tabelas e também dois índices, um deles utilizado para comparar o nome dos dados já 

importados e outra para controle da chave primária, abaixo script da criação da dimensão 

projetos, que pode ser utilizado como exemplo para criação das demais dimensões (figura 11). 

 

Figura 11.  Exemplos de scripts usado para criar tabelas de dimensões 

 

Fonte: Autor 

 

5.5.1 Popular dimensões 

 

 Após criar as dimensões do data warehouse, foram criadas transformações no PDI 

(Pentaho Data Integration), que fazem a leitura da tabela de tratamento de dados mencionada 

na seção 5.4, conforme figura 12 que ilustra 4 transformações utilizadas. A cada carga de dados 

para o data warehouse, todos as 4 transformações são executadas, lendo os dados e comparando 

se já existe alguma referência para eles nas suas respectivas dimensões. 

A carga dos dados nas tabelas de dimensões é realizada após todo o processo ETL visto 

na tabela de tratamento, desta forma evita-se que o mesmo dado seja carregado mais de uma 

vez na carga de cada uma das dimensões. Utilizando a tabela de tratamento de dados, as 

informações são buscadas em bases externas uma única vez, assim como, são tratadas uma 

única vez, reduzindo a quantia de dados trafegados, processamento utilizado e tempo necessário 

para realizar a atualização das dimensões. 
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Figura 12. Transformações para dimensões

 

Fonte: Autor 

 

 Componentes Ler Dados (Input table):  É o tipo de componente de entrada de dados, 

responsável pela leitura dos dados que estão disponíveis na tabela “Tratamento”. Este 

componente tem em sua configuração o comando SQL “select * from tratamento” realizando a 

leitura de todos os registros da tabela. 

 Componentes Dimensionar (Lookup Dimension): Componente para atualização e 

inserção de valores nas tabelas de dimensões. Este componente cria a chave primária da 

dimensão, filtra os campos que serão gravados, compara os dados da tabela e cria 

versionamento dos registros. 

Ao executar estas transformações, as tabelas de dimensões estarão carregadas com os 

dados disponíveis na tabela tratamento. 

 

5.5.2. Dimensão Data 

 

 A dimensão de data, possui um tratamento diferente das demais dimensões. Como esta 

tabela é carregada apenas na criação do data warehouse, foi criado um script que cria a tabela 

e carrega datas de 2008 até 2030, desta forma o sistema carregará dados históricos entre estas 

datas, contando que até 2030 existirão diversas manutenções no banco ou até mesmo a 

construção de um novo Data Warehouse. Para criar os registros da tabela, foram criados 
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diversas variáveis, entre elas, Data início e Data fim, as quais são utilizada para definir o 

intervalo de datas serão geradas, os demais campos da tabela são utilizados para gravar dias do 

mês, feriado dias da semana e demais dados que podem ser utilizados para visualizações da 

dimensão data. 

 

Figura 13. Variáveis utilizada para definir registros a serem gravados 

 

Fonte: Autor 

 

Figura 14. Exemplo de script utilizado para definir meses do ano 

 

Fonte: Autor 
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5.6 Tabela FATO 

 

 Para criar a tabela fato, foi criado um script bastante simples. O script cria a tabela 

fatoAtendimento, contendo chaves estrangeiras de todas as dimensões e uma coluna chamada 

tempo, que armazena o tempo de cada registro de atendimento. O tempo de atendimento é 

calculado através de uma função criado no banco de dados que calcula a diferença entre o 

horário de início do atendimento e horário de finalização, conforme figura 16. Na figura 17, 

podemos visualizar os componentes utilizados para criar a transformação que trata essa tabela. 

 

Figura 15. Script de criação da tabela fato 

 

Fonte: Autor 

 

Figura 16. Script de criação da função tempo 

 

Fonte: Autor 
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Figura 17. Transformação Popular Fato 

 

Fonte: Autor 

 

Ler Dados (Input Table): Componente responsável por ler os dados da tabela de 

tratamentos. 

Compara (projeto, técnico, subCategora, origem): este é o mesmo componente 

utilizado nas transformações das dimensões, o Lookup Dimension, porém nesta transformação 

estes módulos são responsáveis por ler os campos da tabela de tratamento e comparar com o 

index das tabelas de dimensões já criadas. 

Database lookup: Utilizado para comparar as referências de datas entre a tabela fato e 

a dimensão Data. 

Selecionar dados: Funciona de forma bem simples, é apenas uma seleção de quais 

campos serão salvos na tabela fato. 

Popular tabela fato (Output table): Componente responsável por gravar os dados 

finais na tabela fato. 

 

6. CONTROLE DE CARGA 

 

 Neste projeto, o controle de carga é responsável por ler dados das bases transacionais, 

popular a tabela de tratamento de dados, tratar os dados desta tabela, popular as dimensões, 

popular a tabela fatoAtendimento e por fim, limpar a tabela de tratamento de dados. Todas estas 

etapas são reunidas em um processo chamado de Job dentro do PDI, este processo é responsável 

por executar cada uma das transformações existentes (figura 18). 
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Figura 18. Job - Controle de carga 

 

Fonte: Autor 

 

7. AUTOMATIZAÇÃO 

 

 Para que todas as transformações sejam executadas automaticamente de forma 

periódica, é necessário salvar o arquivo do Job configurado, em seguida criar um script que 

execute o Job criado através do Kitchen, programa que pode executar tarefas projetadas no 

PDI(PENTAHO. 2016). Na figura 19, é possível visualizar o script utilizado, onde nas ultimas 

4 linha são habilitadas configurações para gravar logs de execução do Job. Após a execução do 

deste script o data warehouse estará atualizado com os dados dos bancos de dados 

transacionais. 

 

Figura 19. Bat - Script para execução do Job 

 

Fonte: Autor 
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Figura 20. Exemplo de log da execução do JOB 

 

Fonte: Autor 

 

8. METODOLOGIA 

 

  A fim de desenvolver uma ferramenta eficaz, foi necessário um acompanhamento muito 

próximo de alguns usuários, que puderam determinar como a informação poderia ser 

apresentada de forma mais útil, então a cada incremento, houve um curto período de avaliação. 

Assumindo características de um processo incremental, o projeto foi dividido em sprints, sendo 

o primeiro o ciclo mais longo, com 30 dias de duração, voltado para o estudo das bases de dados 

existentes, modelagem de dados e construção do backend responsável por todo o tratamento 

dos dados, sem gerar entregas. 

Após fim do primeiro ciclo, passou-se a realizar entregas mais ágeis, realizadas a cada 

10 dias, apresentado incremento de funcionalidades já utilizáveis pelo usuário, dando então 

abertura para validação sobre as funcionalidades implementadas. 

Cada ciclo foi controlado por um quadro de KanBan específico para a interação 

planejada, os quadros servem de guia para conclusão de todas as tarefas necessárias (figura 21). 

Conforme BOEG (2012) o quadro de Kanban, é uma das principais ferramentas para auxílio 

em metodologias ágeis de desenvolvimento, controlado facilmente e de forma visual a tarefas 

pendentes, em andamento e realizadas, onde cada tarefa é associada a um cartão que se move 

entre as colunas do quadro conforme andamento das tarefas. 
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Figura 21. Kanban - primeiro ciclo 

 

Fonte: Autor 

 

9. ENTREGAS REALIZADAS 

 

 Entre as versões 1.0 e 1.5, o usuário interagiu com a interface gera através do Pentaho 

BI Server, manipulando relatórios analíticos (figura 22) e dashboards (figura 23). No entanto, 

o Pentaho BI Server demonstrou a necessidade de recursos excessivos de memória RAM, 

necessitando de cerca de 3GB de memória dedicada, quando em execução prolongada. Desta 

forma iniciou-se estudos com a plataforma Clicdata, como alternativa. 

A partir da versão 1.6, a interface é apresentada diretamente na plataforma Clicdata, de 

forma mais amigável e totalmente Web, conforme pode ser observado na figura 23. 

 

  



24 

 

Figura 22. Relatório Analítico utilizando Pentaho BI 

 

Fonte: Autor 

 

Figura 23. Dashboards utilizando Pentaho BI Server 

 

Fonte: Autor 
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9.1 Entrega final, utilizando CliData 

 

 Para que o Clicdata receba os dados necessários para exibir o painel da figuras 26 e 27, 

foi necessário enviar os dados para a plataforma web da ferramenta, tarefa realizada através de 

um agente que comunica com o banco de dados e envia as informações para a plataforma, o 

agente pode ser encontrado no site clicdata.com e para enviar os dados necessários, alguns 

selects são executados, como por exemplo o select exibido na figura 24. 

 

Figura 24. Exemplo de select que alimenta o ClicData 

 

Fonte: Autor 

 

 Em uma plataforma bastante simplificada, foi realizada a modelagem dos painéis com 

os dados carregados na plataforma, onde no exemplo abaixo (figura 25), Drilldown Columns 

podem ser interpretadas como as dimensões e Values Columns são contadores e medições. 

 

Figura 25. Exemplo de configuração do Dashboard 

 

Fonte: Autor 
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Na versão final para este projeto, apresentada na figura 26 e 27, pode-se observar a 

evolução na apresentação das informações para tomada de decisões, onde em uma única tela é 

possível encontrar respostas para diversas dúvidas pertinentes aos atendimentos, como por 

exemplo: 

• Quais os colaboradores mais atuantes no período e quais atividades foram 

realizadas? 

• Qual tipo de atendimento tem consumido mais recursos da equipe? 

• Qual tipo de atendimento gera maior número de chamados? 

• Dentre os atendimentos do período, quanto foram reportados como erro? 

• Qual período possui maior demanda de atendimentos? 

 

Figura 26. Dashboards e Relatório analítico utilizando ClicData 

 

Fonte: Autor 
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Figura 27. Comparativo de períodos 

 

Fonte: Autor 

 

Percebe-se a diferença na facilidade de visualização destas informações e a propriedade 

estabelecida com a solução viabilizando facilmente o subsídio para tomada de decisão quando 

comparado com os relatórios apresentados na seção 2.0. 

 

10. Resultados  

 

 Ao final do projeto, conclui-se que o objetivo do trabalho foi atingido. O fato de 

existirem dados de fácil acesso para análise e acompanhamento, instigou o departamento de 

suporte técnico a realizar reuniões periódicas a fim de tentar entender picos de atendimentos, 

sobrecargas de atendimentos para grupos de pessoas e tempo gasto para algumas categorias de 

atendimentos. As reuniões periódicas serviram também como uma forma de integrar todos os 

participantes do departamento do suporte e permitir que estes sejam mais participativos na 

organização do setor.  

Observando a sobrecarga dos atendimentos, houve a implementação de rodízios 

periódicos para atendimentos telefônicos, de forma que cada grupo de atendentes fica 30 dias 

realizando atendimentos no canal telefônico, após esse período, outro grupo assume a função. 
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11. Conclusões e futuro. 

 

 No desenvolvimento do projeto, pode-se identificar e comprovar a eficácia da 

ferramenta Pentaho Data Integration no tratamento de dados, criação de rotinas ETL e junção 

de múltiplas bases de dados. No entanto, também foi possível constatar que a ferramenta 

Pentaho BI Server, não se adequou corretamente ao ambiente ao qual foi exposta, uma vez que 

esta ferramenta demanda grande consumo de memória RAM e processamento, apresentando 

consumo crescente conforme o volume de dados carregados. Encontra-se então os serviços da 

plataforma ClicData como alternativa ao Pentaho BI Server, devido ao processamento desta 

plataforma ocorrer todo em ambiente WEB, não há sobrecarga de processamento ou estouro de 

consumos de recursos dos servidores internos, apresentando ainda uma interface mais amigável 

para o usuário final. Quanto a utilização de ferramentas analíticas e dashboards, foi possível 

entender a importância do tratamento dos dados coletados em ambiente empresarial, bem como 

a divulgação de informações de forma fácil e rápida pode auxiliar nas mudanças 

comportamentais de todos envolvidos, instigando a busca por soluções de problemas que até 

então não estavam evidentes. 

A implementação do projeto para este artigo foi concluída na versão 2.0, no entanto, estima-se 

que o produto continue crescendo conforme necessidade da organização, incluindo novas fontes 

de dados, como o Octadesk que não pode ser incluso na implementação, e até mesmo buscar 

dados para análise de outros setores. 

Notou-se que, as informações atualizadas periodicamente agilizam de forma 

significativa a tomada de decisões, o que abre espaço para questionarmos quais melhorias 

podem ser encontradas caso os dados sejam atualizados em tempo real nos dashboards, 

permitindo a visualização em instantânea sobre os atendimentos. Para estudo desta 

possibilidade, reserva-se pesquisas sobre o tratamento de dados sobre o fluxo de Data Stream, 

onde os dados são trabalhados em tempo real.  
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