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RESUMO

Atualmente, é gerada uma grande quantidade de dados por sistemas de informacao. Uma parte
destes dados é disponibilizada ao publico em geral, através de iniciativas de alguns 6rgaos.
No entanto, a maioria desses dados ndo sdo disponibilizados de maneira legivel, apresentam
incoeréncias e inconsisténcias. Assim, é necessario propor solucdes que manipulem esses
dados e os tornem compreensiveis para que a informacgdo seja transmitida ao publico. Este
trabalho utilizou os dados abertos da Fundacdo de Protecdo e Defesa do Consumidor
(PROCON), disponivel ao publico no portal de Dados Abertos do Governo Federal. Para
transformar esses dados em informacGes Uteis, foi realizado o processo de descoberta de
conhecimento em bases de dados(ou KDD — Knowledge Discover in Databases, em inglés) e
foi proposto um modelo ROLAP (Relational On Line Analytical Processing) para construgdo
de um Data Mart em que as andlises por meio de consultas OLAP(On-Line Analytical
Processing) possam ser realizadas. Os resultados dessas consultas permitiram a geracdo de
graficos que facilitam o entendimento das informac6es contidas. O povoamento do Data Mart
foi realizado utilizando o Pentaho Data Integration, que consiste em ferramenta de ETL
(Extract, Transform, Load). As consultas OLAP realizadas e os gréficos gerados, foram
construidos utilizando-se O Pentaho Business Analytics, uma ferramenta bastante utilizada no
mercado de Tecnologia da Informacdo e que garante a corretude das andlises realizadas.
Ainda sobre a analise dos dados, o autor tentou criar um sistema de recomendag¢do com base
no perfil dos usuarios do PROCON. Porém, ndo foi possivel estabelecer o perfil dos usuérios
utilizando tais dados abertos. Como trabalhos futuros, planeja-se a coleta de novos dados para
analises temporais, e verificacdo da possibilidade de construcdo de um sistema de
recomendacdo com o cruzamento de outras bases de dados abertos referentes ao PROCON.
Por fim, o presente trabalho foi apresentado como Minicurso no Workshop de Tecnologia da
Informacdo do Sertdo Central (WTISC 2014) realizado pela Universidade Federal do Cear3,
Campus Quixada.

Palavras chave: Legibilidade. Analise. Dados Abertos.



ABSTRACT

Nowadays, it has been generated a large amount of data. There are many government systems
that provide these data public. However, most of these data available are not legible, and they
are incoherent and inconsistent. Thus, it is necessary to propose solutions that manipulate
these data, make them understandable as information, and provide them to the public
community. This study used data from the Fundacdo de Protecdo e Defesa do Consumidor
(PROCON), available to the public on Portal de Dados Abertos do Governo Federal. To
transform this data into useful information, we performed all the process of Knowledge
Discovery in Databases (KDD) and we proposed a Data Mart using ROLAP (Relational
Online Analytical Processing) as a model for the construction. The tests through OLAP (On-
Line Analytical Processing) queries were processed on the Data Mart proposed. The results of
these queries enabled the generation of graphs that facilitate the understanding of the
information. Still on the data analysis, the authors attempted to create a recommendation
system based on user profiles of PROCON. However, it has not been possible to establish the
profile of users using such open data. As future work, we plan to collect new data for more
time analysis, and verify the possibility of create a recommendation system with the
integration of other databases related to PROCON. Finally, this work was presented as short
course on the Workshop de Tecnologia da Informacéo do Sertdo Central (WTISC 2014) that
occurred on Federal University of Ceard, Campus Quixada.

Keywords: Legibility. Analysis. Open Data.
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1 INTRODUCAO

Nas duas ultimas décadas, o aumento continuo do poder computacional tem
produzido um fluxo enorme de dados (JI et al., 2012). A cada dia, 2,5 quintilhdes de bytes de
dados séo criados e 90% dos dados no mundo hoje foram produzidos nos Gltimos dois anos
(WU, et al. 2013). Sistemas corporativos, servicos e sistemas Web, redes sociais, transagoes
financeiras, e-commerce entre outros, produzem juntos um grande volume de dados,
alcancando a escala de petabytes diarios. Estes exemplos exigem armazenamento eficiente,
além da necessidade de extrair conhecimento por meio de analises que auxiliem no processo
de tomada de deciséo, por exemplo.

N&o sdo todos esses dados disponiveis na Web que estdo em forma legivel a
qualquer usuério da Internet. Alguns dados somente podem ser visualizados, algumas vezes
por uma parcela dos profissionais de TI, ja que os mesmos todos possuem conhecimentos
suficientes e se dedicam a tal atividade. Pois 0s mesmos ja possuem conhecimento sobre o

potencial de informacdo que pode ser extraido dessas bases de dados.

Um grande e importante servico oferecido na Internet € a disponibilidade de dados
sobre 6rgdos governamentais, a fim de proporcionar uma transparéncia sobre seus servigos ao
publico em geral. E importante ressaltar que nem todos os dados governamentais estdo
disponibilizados ao puablico, e também ndo sdo apenas dados governamentais que estdo
abertos ao publico, existem uma variedade enorme de dados disponibilizados na web.
Somente alguns 6rgdos ou entidades tomam a iniciativa de publica-los. Por exemplo, os dados
disponibilizados pelo TCM-CE (Tribunal de Contas dos Municipios do Ceard) que visam
informar aos cidaddos de que forma é gasto o dinheiro publico, para que 0s mesmos possam

ser atuantes na fiscalizacdo do trabalho exercido por seus gestores.

Os dados governamentais sdo um dos tipos de dados abertos disponiveis na web.
Dados abertos séo dados legiveis por maquina e estdo disponiveis livremente de modo que
qualquer pessoa possa usa-los, reutiliza-los e redistribui-los, tendo a exigéncia apenas de
creditar a sua autoria e compartilhar pela mesma licenca (OKFN, 2004). No tocante a
legibilidade destes dados, é necessaria a iniciativa de profissionais de Tl para realizar
trabalhos especificos, a fim de tornar os mesmos compreensiveis a todos 0s usuarios da
internet utilizando softwares que possam transformar esses dados em informacdes relevantes.
Uma forma comumente utilizada para obter essas informac@es é consultar em grandes bases

de dados por meio de aplicagdes OLAP.
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As aplicagbes OLAP (On-Line Analytical Processing) normalmente acessam
grandes bases de dados, realizando consultas intensivas. As atualiza¢gdes podem ocorrer, mas
em horarios predefinidos especificos. Além disso, as consultas OLAP tém uma natureza ad-

hoc e sdo utilizadas para analise e extracdo de conhecimento (LIMA, 2004).

Outra possibilidade de extracdo de conhecimento eficiente dos dados pode ser
obtida a partir de técnicas de mineracdo de dados. Tais técnicas podem ser utilizadas para
analisar e entender os dados a serem manipulados. A andlise € baseada em modelos capazes
de sumarizar dados, extrair novos conhecimentos ou realizar predi¢fes. Estes modelos podem
ser utilizados para construir um software que possibilite, por exemplo, identificar o perfil de
clientes para conceder empréstimos bancarios, aplicacfes de recomendacdo de busca de
amigos em redes sociais, que envolvem grafos com milhGes de nos e arestas ou, ainda,
sistemas de software que identifiquem possiveis ameacas terroristas (SILVA, 2013;

RAJARAMAN, ULLMAN, 2012).

Este trabalho visa extrair informagdes importantes dos dados abertos do
PROCON, disponibilizados pelo Governo Federal no portal Dados Abertos. O objetivo é
propor um modelo de Data Mart e realizar analise destes dados, utilizando algumas técnicas
de extracdo de conhecimento, além de permitir a visualizagdo dessas informacdes em forma

legivel a qualquer cidad&o, por meio de gréficos.

Durante o processo de realizacdo deste trabalho, os dados foram coletados e
avaliados quanto as possiveis inconsisténcias existentes nos mesmos, impureza e
incompletude, inclusive o resultado da analise desses problemas podem ser enviados como
feedback aos responsaveis pela sua publicacdo, para que possam melhorar a qualidade da
publicacdo de futuras versdes dos mesmos dados. Posteriormente, foram definidas as
analises/consultas a serem realizadas sobre os dados. Duas metodologias de como analisar tais
dados, OLAP e mineracdo de dados, foram investigadas. Além disso, foi proposta uma
modelagem para a base de dados em questdo, a fim de facilitar a realizagdo de consultas,
considerando que a base pode referir-se a varios anos de reclamacdes.As informacdes
extraidas dos dados serdo disponibilizadas neste trabalho por meio de graficos,
disponibilizadas ao publico através deste trabalho académico ou de trabalhos futuros, a fim
de facilitar a compreensdo das informac6es pela populacdo em geral, das empresas citadas nas

reclamacdes ou ainda orgaos publicos fiscalizadores.

As informacGes poderdo ajudar as empresas a analisar o perfil de seus

consumidores insatisfeitos, dando assim um importante feedback para que estas venham a
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tomar melhores decisdes sobre seus produtos, servigos, atendimento e tracar estratégias de

melhoria para o seu mercado consumidor, atendendo de forma eficiente a seus clientes.

Atualmente, estdo disponibilizadas duas aplicacbes sobre dados abertos do
PROCON. Tais aplicacdes permitem que as pessoas interessadas possam ter acesso a algumas
informagdes, como por exemplo, € permitido verificar qual a quantidade de reclamagdes feitas
pela populagdo a cada empresa. Estes aplicativos estdo disponiveis no site de dados abertos do
governo na guia (APLICATIVOS, 2013). No entanto, tais aplicacfes apresentam algumas
restricdes de informacdes e sobre 0 ano de pesquisa, restringindo-se a anos anteriores a 2012.
Em especifico, o aplicativo ReclamagBes PROCON aborda somente do ano de 2011. J4 o
aplicativo Reclamacgfes BR que classifica empresas por reclamacgdes, mostrando o pior indice
de solucdo de atendimentos, manipula dados dos anos de 2009 a 2011. Porém, a base de

dados ndo é a mesma da utilizada neste trabalho.

A solucdo proposta neste trabalho busca prové uma quantidade maior de
informacdes relevantes ao usuério, de tal sorte que se torne possivel realizar diversas andlises,
em qualquer ano em que forem disponibilizados os dados no portal de dados abertos, ndo se
atendo apenas a um ano especifico, como o aplicativo Reclamacdes PROCON. E possivel
visualizar quais servicos estdo sendo oferecidos a populagdo com baixa qualidade, que nesse
caso sera medido pela quantidade de reclamacdes, realizando analises por sexo, idade, regido,
estado, cidade, més, ano, trimestre, produtos, entre outros. Essas informacgdes quando
analisadas ao longo do tempo permitem responder questdes importantes como tendéncias de

melhoras ou ndo dos servi¢os ou produtos vendidos ou ofertados ao publico.

Outra proposta deste trabalho é a verificacdo da viabilidade e implementagdo de
um sistema de recomendacao, para que 0s usuarios saibam se seu perfil estd muito préximo,
do perfil de pessoas que realizaram reclamacdes, de fornecedores de telefones celulares e
smartphones escolhidos. Sendo este construido a partir de algoritmos de mineracdo de dados.

Este topico sera abordado mais adiante.

Além da Introducdo, este trabalho estd dividido nas seguintes secdes: a Secéo 2
apresenta a revisao bibliografica e a Seg¢do 3 é constituida pelos trabalhos relacionados; Na
Secdo 4, sdo apresentados os Procedimentos Metodoldgicos que descreve 0 passo a passo da
solucgdo utilizada; Em seguida, sdo relatados quais analises foram realizadas; e Finalmente, as
Consideragdes Finais sobre o trabalho realizado e a relevancia das informagdes que foram
obtidas.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Dados Abertos

O conceito de dados abertos, € que sdo dados que podem ser usados livremente,
reutilizados e redistribuidos por qualquer pessoa, no mais se pode ter a exigéncia de atribuicdo
da fonte dos mesmaos, e o compartilhamento pelas mesmas regras. Podem ser de varias fontes,
governamentais, pessoais, empresariais. Sendo assim qualquer entidade publica, privada,
governamental, pessoa fisica ou ndo, pode livremente disponibilizar seus dados.

Visando a transparéncia principalmente de informacgdes dos 6rgdos publicos, o
Governo Federal Brasileiro tem uma iniciativa de expor a sociedade por meio da internet
dados governamentais. Tais dados encontram-se em arquivos eletrbnicos, onde qualquer
cidaddo pode ter acesso e fazer analises, explorar, tornando-se assim ndo mais alheio as
informagdes que antes eram restritas a poucos. Uma grande quantidade de informacédo é
disponibilizada em dados ndo-estruturados, semi-estruturados e estruturados, por exemplo,
arquivos de extensdo pdf, doc, xml, xlIs, html, csv, json entre outros. Estes dados podem ser
livremente manipulados para que seja possivel extrair conhecimento. Apo6s esta manipulacéo,

a informac&o se torna acessivel de forma compreensivel aos demais cidad&os.

Segundo Machado e Parente de Oliveira(2011), “no ambito governamental, dados
abertos se referem a publicacdo de dados em formato natural (raw), porém que 0s tornem

acessiveis, prontamente disponiveis para todos e passiveis de reuso”.

De acordo com Bico (2012),

a divulgacgdo de dados governamentais pode ser identificada como um grande
passo rumo a um maior envolvimento dos cidaddos na gestdo e
desenvolvimento da sociedade, uma vez que informacdo de qualidade sobre
as decisdes das esferas governamentais poderiam se tornar de amplo

conhecimento da populacéo.

Este trabalho utiliza a bases de dados abertos do PROCON e tem como objetivo

prover a legibilidade desses dados, conceito explicado em seguida.

2.2 Legibilidade de Dados

Legibilidade de dados compreende o aspecto de tornar facilmente compreensivel

o0s dados disponibilizados. No caso deste projeto, os dados abertos que serdo manipulados séo
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0s do PROCON, que estdo dispostos em arquivos em formato CSV. Neste formato torna-se
dificil a visualizacdo ou manipulacdo e compreensdo por parte dos cidaddos leigos, porém

interessados em obter informacdes significativas sobre 0 mesmo.

Um dos trabalhos realizados sobre o aspecto de legibilidade de dados é o de
Legibilidade em Dados Abertos: uma Experiéncia com os Dados da Camara Municipal de S&o
Paulo (BICO, 2012).Esse trabalho foi realizado com dados disponibilizados pela Camera
Municipal de Sdo Paulo em formato XML. Por meio de uma aplicacdo, a populacédo realiza
consultas ao assunto de seu interesse. O artigo apresenta uma metodologia utilizada para a
construcdo de uma aplicacdo, que disponibiliza informacGes compreensiveis a qualquer
usuario. Nesse trabalho, as dificuldades encontradas foram a complexidade do texto contébil e
a dificuldade em encontrar metadados, para ajudar a compreensdo das informacoes

disponibilizados em arquivos XML.

Outro exemplo de aplicacdo que trata de obter informacgfes relevantes de
conhecimento extraido de bases de dados € o Sistema Estatistico Criminal (SIECRIM) (Silva,
2004). Esse sistema trata da automatizacdo da producéo de relatdrios estatisticos que auxiliam
na andlise criminal, e na tomada de decisbes para aces estratégicas. Uma caracteristica
importante deste sistema é a possibilidade de integracdo das diferentes bases de dados da
Secretaria de Seguranca Publica do Estado do Pard. Dentre as dificuldades destacadas no
artigo foram: (i) a quantidade massiva de dados na ordem de terabytes, (ii) transformacéo de
dados em informacgdes significativas, (iii) confeccdo de relatérios em tempo habil, (iv)
necessidade de tratamento de dados, pois 0s mesmos contém informacgfes inconsistentes ou
ausentes. Além da necessidade de inclusdo e exclusdo de atributos que tiveram de ser feitas,

podendo tornar as informacdes imprecisas.

E importante destacar as dificuldades encontradas em ambos os trabalhos para que
os dados tenham legibilidade. Em relacdo a este trabalho, pode-se notar que é importante
essas iniciativas de trabalhar esses dados, para que 0s mesmos sejam transformados em

informagdes de modo a gerar conhecimento, e isto ndo é uma tarefa simples.

2.3 Anéalise de Dados

2.3.1 DATA WAREHOUSE
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Um Data Warehouse € um banco de dados, que é uma colecdo de informacdes,
bem como sendo um sistema de suporte a decisdo. Diferentemente dos bancos tradicionais,
que sdo relacionais, orientados a objeto, em rede ou hierdrquico. Pois estes possuem
caracteristicas que os leva a serem utilizados por aplicagdes de apoio a decisdo, além de serem
otimizados para possibilitar melhor desempenho na recuperacao de dados(SILVA, 2013).

Segundo Ramakrishnan e Gehrke (2000), Os Data Warehouses contém dados
consolidados de muitas fontes, que tornam-se ricos com sumarizacdo de informacdes, e
cobrem um periodo de tempo longo. Estes sdo muito maiores do que outros tipos de bases de
dados, pois seus tamanhos variam de varios gigabytes a terabytes. Cargas de trabalho tipicas

que envolvem, consultas complexas, ad hoc e respostas rapidas sdo de grande importancia.

Uma das abordagens de Data Warehouse é a Relational On-Line Analytical
Processing (ROLAP) que segundo Kotidis e Roussopoulos (1998), esta emergindo como uma
abordagem dominante de data warehouse para apoio a decisdo. Com o intuito de melhorar o
desempenho de consultas, 0 ROLAP abordagem baseia-se na selecdo, materializando em
tabelas de resumo, subconjuntos apropriados de visfes agregadas que sdo entdo sumarizados

para acelerar consultas OLAP.

O esquema estrela € o modelo de dados légico mais utilizado, composto por
apenas dois tipos de tabela: uma tabela de fatos, geralmente posicionada no centro do
esquema, e varias dimensdes ligadas a essa tabela central (SONG, 2009). Uma tabela de fatos
armazena dados conhecidos como medidas, sendo identificada por uma chave primaéria
composta por chaves estrangeiras para todas as dimensdes do esquema, mantendo assim um
relacionamento com cada uma das dimensdes. Uma dimensdo armazena atributos que servem
como um eixo de analise dos dados, que podem estar organizados em uma hierarquia de
atributos.

Um Data Mart é visto por (SONG, 2009) como um DW de pequeno porte ou
departamental, pois os dados de ambos o0s repositdérios compartilham as mesmas
caracteristicas, isto €, os dados sdo orientados a assunto, integrados, ndo volateis e historicos.
Ademais seus dados sdo organizados em diferentes niveis de agregagdo. Um Data Mart é
caracterizado como de pequeno porte, pois seu volume € limitado aos dados de interesse a um
departamento, ao invés de atender as necessidades de toda empresa. Outra caracteristica de
um Data Mart refere-se ao nivel de agregagdo, de forma a agregar os dados a um nivel

consistente com as necessidades de seus usuarios. Armazenar dados agregados, mesmo que
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seja em um nivel de pequena granularidade, reduz o tempo de resposta no processamento de

consultas OLAP, simplifica o entendimento de seu projeto e a sua manutengao.

Devido a grande quantidade de dados oriundos dos arquivos escolhidos para este
trabalho, optou-se por criar um Data Mart, devido suas caracteristicas importantes como:
armazenar e analisar grandes quantidades de dados. O Data Mart criado possibilitarad a
insercdo de novos dados, a qualquer momento que sejam disponibilizados, de forma a se
utilizar um processo incremental, possibilitando assim realizar novas analises, junto com o0s
novos dados inseridos.

A utilizacdo de OLAP no contexto deste projeto ocorre através das consultas
realizadas no banco ROLAP criado para tal propoésito, pois as mesmas buscam através do uso
de consultas realizadas em linguagem SQL ou de ferramentas de inteligéncia de negdcios,
extrair informacdes significativas dos dados presentes no banco e apresenta-las neste trabalho
de forma compreensivel, através de gréficos e outras formas que proporcionem a qualquer
usuario leigo em sistemas de informacédo, compreender as informagdes extraidas dos arquivos.
Pois a intencdo é que as informacdes sejam Uteis ao publico, agregando assim grande valor a

mesma.

Segundo Codd, Codd e Saley (1993):

As ferramentas de consultas/relatérios e as planilhas eletrbnicas tém sido
extremamente limitadas nas formas pelas quais os dados (ja recuperados do SGBD)
podem ser agregados, resumidos, consolidados, somados, visualizados e analisados.
A caréncia mais notada tem sido a capacidade para consolidar, visualizar e analisar
dados de acordo com maltiplas dimensdes, de maneira que faga sentido para um ou
mais analistas especificos em um determinado ponto no tempo. Este requisito é
chamado “analise de dados multidimensionais”. Talvez um melhor e mais genérico
nome para este tipo de funcionalidade é Online Analytical Processing (OLAP), em
que a analise de dados multidimensionais é apenas uma de suas caracteristicas.

No ano de 1995, THE OLAP COUNCIL (1995), um conselho de padronizacdo da

tecnologia realizou uma publicacéo da conceitualizagdo do termo da seguinte forma:

Online Analytical Processing (OLAP) é uma categoria de tecnologia de software
que possibilita que os analistas, gerentes e executivos tenham entendimento sobre os
dados de forma rapida, consistente, e com acesso interativo a uma ampla variedade
de visGes possiveis de informacdes que foram transformadas a partir de dados brutos
para refletir a dimensionalidade real da empresa como entendida pelo usuario.

2.3.2 Mineracao de Dados
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Mineragdo de dados é o termo que se popularizou para denominar o processo de
descoberta de conhecimento em bases de dados. Trata-se da utilizacdo de ferramentas
computacionais a fim de descobrir informacdes valiosas, potencialmente Uteis, descritas na
forma de padrdes, a partir dos volumes de dados que estdo sendo coletados e armazenados

pelas organizagdes atualmente (FAYYAD et al., 1996).

Segundo Rezende (2003), existem etapas anteriores ao processo de mineracdo de
dados sdo estas: Pré-processamento, Extracdo de Padrdes e Pds-processamento, segundo o
mesmo referem-se ao conhecimento do dominio e identificagdo do problema, e uma fase
depois ao processo, sendo esta a de utilizacdo do conhecimento que fora adquirido.
Segundo Silva (2004), as etapas do KDD (Knowledge Discovery in Database) que
tratam da descoberta de conhecimento em bases de dados, sdo definidas desta maneira:
“O processo de descoberta de conhecimento em banco de
dados e feito de forma interativa, iterativa, cognitiva e
exploratoria, nos quais estdo envolvidos Varios passos e as
decisdes sdo feitas pelo analista do dominio ou analista de
dados.”
Segundo o autor segue ent&o as descri¢des das etapas do processo de KDD.

1. Definicéo de qual o conhecimento se quer descobrir entendendo-se o dominio, e o tipo
de decisdo que conhecimento proporcionard em termos de melhora;

2. Selecdo: define-se como a criacdo do conjunto de dados alvo, no qual o foco sera
direcionado a um subconjunto do mesmo a ser trabalhado;

3. Limpeza de dados e pré-processamento: nesta fase sdo realizadas: remocao de ruidos
se houver necessidade, coleta da informacdo para modelagem ou estimar ruido,
escolha de estratégia para manipular dados ausentes, formatacdo dos mesmos para que
tornem-se adequados a mineragéo;

4. Transformagdo: consistindo na redugdo de dados e projecdo, encontrar caracteristicas
que serdo Uteis para representacdo dos dados, dependendo do objetivo da tarefa,
diminuindo assim a quantidade de variaveis e/ou instancias que serdo consideradas
para o conjunto de dados, e também o enriquecimento seméantico das informagdes;

5. Mineracdo de dados:etapa de selecionar métodos a serem utilizados para localizacéo
de padrdes nos dados, seguida de busca por padrbes de interesse particular, buscando o

melhor ajuste de algoritmos de mineracgéo para a tarefa;



20

6. Interpretacdo/Avaliacdo séo retornos aos passos 1 ao 6, para posteriormente seguindo-
se com a iteracdo;
7. Conhecimento: etapa final que consiste em utilizar, implantar, documentar e reportar a
quem € de interesse.
Na Figura 1 é perfeitamente ilustrada as etapas do processo de KDD, visualizando

0 sentido em que ocorrem cada fase do processo.

Figura 1- Etapas do Processo de KDD.

Interpretagao/
avaliacdo

Formatagdo | \\.\ \ A
X \ ) £ :
S s \\\. o \ || & Conhecimento
r 5 | \ \ /?/' ‘ [ |
elecho | : - Padrbes
\ ) 4
\.‘ - ) 1
B \ /?/ Dados
- Dados formados
N, e pré-processados

i Dados de
inleresse

Fonte: Fayyad et al.(1996).

Segundo Ferreira (2005), o ultimo objetivo do KDD € conseguir extrair
conhecimento inteligivel e utiliza-lo para dar apoio a decisdes, € ndo apenas simplesmente

encontrar padrdes e relacbes na enorme quantidade de dados existentes em bases de dados.

O processo de minerar dados é formado por um conjunto de técnicas para
descoberta de conhecimento a partir de grandes bases de dados. Tais técnicas baseiam-se em
modelos capazes de sumarizar dados, extrair novos conhecimentos ou realizar predi¢bes. A
fase de Mineragdo de Dados como processo KDD pode ser substituida pelo tipo de anélise
OLAP.

Existem muitos trabalhos relacionados a estes aspectos, como por exemplo:
Modelo de Mineragdo de Dados para classificagdo de clientes em telecomunicagdes
(FERREIRA, 2005), cujo foco ¢é a utilizacdo de técnicas de mineracdo de dados para obtencéo
de informaces relevantes sobre os clientes de empresas de telefonia, a fim de que estas
informacdes venham a dar um norteamento sobre o que deve ser feito para a manutencdo de

seus clientes, pois isto € crucial em um mercado competitivo.
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No artigo Minerando e Caracterizando Dados de Curriculos Lattes
(DIGIAMPIETRI, 2012), € apresentada a importancia da mineracdo de dados, para a
construcdo de um banco de dados com mais de um milhdo de curriculos contendo
informacdes sobre pesquisadores, proporcionando producdo e analises de redes sociais destes
profissionais. O autor destaca todo processo realizado para coletar e processar os dados, de
forma a estarem prontos para serem inseridos em um banco de dados relacional, e assim entao
realizar as consultas que retornardo as informac@es buscadas. Um problema enfrentado nesse

trabalho foi a dificuldade em obter os dados junto ao CNPq.

Outro trabalho é o artigo sobre Legibilidade e Mineracdo de Dados na Web para
Inteligéncia Competitiva (DE ALMEIDA, 2004). O uso de minera¢do de dados na web
mostra um grande potencial antes ndo explorado, onde esse trabalho traz em detalhes formas
do uso de mineragdo de dados utilizado na web para se obter informagdes, que mais tarde

serdo utilizadas por empresas do mercado.

Por fim, o artigo sobre Mineracdo de Dados Educacionais: Oportunidades para o
Brasil (BAKER, et. al., 2011), vem mostrar importancia deste tipo de analise sobre dados.
Neste caso sobre dados gerados pelos alunos ao utilizarem plataformas de softwares
educacionais. Através destes softwares se obtém grande conhecimento sobre os alunos, sendo
possivel até mesmo tracar o perfil do comportamento dos alunos. O trabalho aborda o
potencial impacto da EDM (Mineracdo de Dados Educacionais) na melhora da qualidade dos
cursos na modalidade educacéo a distancia, que vém recebendo incentivo governamental e um

crescente nimero de alunos matriculados.

2.3.3 Sistemas de Recomendacéo

A grande quantidade de informacdes disponiveis na Web, bem como a interacao
dos usuarios com os sistemas, tem favorecido o surgimento de uma extensa classe de
aplicacdes que envolvem predizer respostas dos usuarios referentes a um conjunto de opgoes.
Esses sistemas sdo chamados de Sistemas de RecomendacBes, que constitui outra area
importante de Minera¢do dados. Recomendacdo de artigos de noticias para leitores on-line,
sugestdo de produtos, filmes a usuarios sdo exemplos de aplicagdes que utilizam sistemas de

recomendacéo.
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Os sistemas de recomendagdo podem ser classificados basicamente em dois
grupos:
e Sistemas baseados em conteldo: utilizam propriedades dos itens a serem
recomendados;
e Sistemas com filtragem colaborativa: similaridade entre usuario e/ou itens sdo

utilizados;

O artigo sobre uso de técnicas de recomendacdo em um sistema para apoio a
aprendizagem colaborativa(LICHTNOW,; GARIN; PALAZZO, 2006), apresenta o SisRecCol
— Sistema de Recomendacdo para Apoio a Colaboracdo. O mesmo apresenta ferramentas que
tem por finalidade apoiar o processo de aprendizagem colaborativa. Este, detalha os mddulos
existentes no sistema e as metodologias utilizadas para apoiar uma recomendacdo. A partir da
identificacdo dos perfis de usuarios, o sistema realiza recomendagdes, utilizando filtragem
baseada em contetdo e filtragem colaborativa. O Sistema realiza as recomendacdes a partir da
analise do comportamento dos usuarios em um Web Chat e do acesso a uma biblioteca digital.
Ao final, o autor mostra que foram realizados testes, com a utilizacdo do sistema por alunos
de um determinado curso de tecnologia, e conseqiientemente tem como feedback, resultados
significativos para a realizacdo de mudancas e melhorias. Sendo assim foi possivel identificar,
qual das duas técnicas empregadas obteve melhor resultado no que diz respeito as

recomendacdes feitas aos alunos.

O trabalho sobre Recomendagdo de Objetos de Aprendizagem Empregando
Filtragem Colaborativa e Competéncias (CAZELLA et al., 2009), propde um sistema
computacional para fazer a recomendacéo personalizada de objetos de aprendizagem (OA), de
acordo com as predile¢des (“gostos” por determinados objetos de aprendizagem) de cada
aluno, o mesmo utiliza filtragem colaborativa e competéncias. O sistema permite que alunos
recebam a recomendacdo de forma automatica conforme seus interesses, de acordo com as

competéncias que devem ser desenvolvidas dentro de um plano de aula.

A construgdo de um Sistema de Recomendacdo é baseado em uma matriz de
utilidade de acordo com Ullman (2012, p.306). Um exemplo de matriz de utilidade é
apresentado na Figura 2. Imagine que em um sistema de recomendacao existem duas classes
de entidades: usuarios e itens. Os usuarios tém preferéncias por determinados itens, e estas
preferéncias devem ser mapeadas. Para cada par (usuario, item), o valor que esta associado ao

par,representa o que se sabe sobre o grau de preferéncia que o usuario tem para esse item.
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Na figura abaixo um exemplo de uma matriz de utilidade, a qual utiliza uma
pontuacdo de 1-5, dada pelos usuarios A, B, C e D aos respectivos filmes das colunas.

Caracterizando assim sua nota para 0S mesmaos.

Figura 2 - Matriz de Utilidade representando pontuacao de filmes em escala de 1-5 por
usuérios A, B, C e D.

HP1 HP2 HP3 TW SW1 S5SW2 BS5SW3
A 4 5 1
B 5 5 4
& 2 4 5
D 3 3

Fonte: Ullman (2012. p. 306)

Neste trabalho, através de uma matriz, pode-se realizar uma analise qualitativa
sobre as reclamacoes referentes aos dados do PROCON. Inicialmente, o perfil de reclamacdes
de cada empresa foi construido baseado em propriedades presentes nas reclamacdes. Sendo
assim, a aplicacdo proposta poderia receber como entrada um perfil de usuario e assim,
recomendar de qual empresa este usuario ndo devera obter um produto ou servico, o perfil de

quem reclama na empresa é similar ao do usuario.

Neste trabalho foi analisada a viabilidade de construcdo desse sistema de
recomendacdo explicado acima. Este assunto serd discutido na sessdo de procedimentos
metodoldgicos.

3 TRABALHOS RELACIONADOS

A seguir, sdo apresentados os principais trabalhos relacionados ao contexto deste
trabalho.

O artigo intitulado Proposta de Data Mart para Andlise de Reclamacdes
Realizadas em PROCONs (PEREIRA; ALMEIDA FILHO; SOUZA, 2013), utilizou dados
obtidos do portal de dados abertos. O intuito do trabalho foi de propor um modelo de Data
Mart para os dados do PROCON, para possibilitar analises. Porém, as analises realizadas se
limitam a dados de um trimestre. Para analisar, os autores utilizaram a ferramenta Pentaho
Business Inteligence, a mesma utilizada neste trabalho. O que distingue este trabalho e o
artigo em questéo diz respeito a quantidade de dados manipulados, a proposta de um modelo
ROLAP para o Data Mart construido, e a utilizacdo de toda a base de reclamacgdes do
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PROCON de 2012. Além disso, (PEREIRA; ALEMIDA FILHO; SOUZA, 2013) ndo

estudaram a viabilidade de construcdo de um Sistema de Recomendacao.

Outro trabalho relacionado a ser considerado € uma Proposta de um Data Mart
para Avaliacdo de Empresas Usuarias do Twitter através das Mensagens Postadas pelos
Clientes(MAGALHAES et al., 2012).Tal trabalho apresenta um Data Mart que permite a
andlise da reputacdo das empresas que utilizam o Twitter com o objetivo de fornecer
apoio/informacGes para a tomada de decisdo de seus futuros consumidores e fornecedores,
além de informacdes para definir estratégias competitivas delas mesmas, em relacdo a seus
concorrentes. Esse trabalho utiliza um Data Mart e a ferramenta Pentaho para a fase de
Extracdo, Transformacdo e Carga da base de dados e ainda nas analises realizadas via OLAP.
O trabalho de (MAGALHAES et al., 2012) difere do realizado neste pelos dados que foram
manipulados. Porém, é semelhante o intuito de utilizar-se de um Data Mart, para realizar

analises, e através das mesmas obter informacdes.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS/RELATO GERAL DO
DESENVOLVIMENTO

Essa secdo apresenta os procedimentos metodolégicos adotados neste trabalho. As
ferramentas utilizadas foram o SGBD PostgresSQL, para gerenciar, armazenar a base de
dados; o SQL Power Architect (uma ferramenta visual de design para o banco de dados
PostgresSQL), para modelagem do banco de dados; e o framework Pentaho para criar,
administrar e realizar todas as operagdes de ETL, processo no qual os dados foram extraidos
dos arquivos fontes e armazenados em um Data Mart, e OLAP, para que os dados
armazenados sejam recuperados e analisados de forma rapida e facil, possibilitando-se extrair

conhecimento, tendéncias, realizar comparacdes e destacar problemas.

Inicialmente foi realizada a escolha de quais dados, dos que estdo disponiveis no
portal de dados abertos do governo federal, seriam utilizados neste projeto. No site constam
dois modelos de arquivos CSV disponiveis, referentes aos dados do PROCON, que séo
atendimentos referentes aos trimestres de 2012 e atendimentos por fornecedor dos trimestres

de 2012, conforme figura 4 que mostra a forma em que 0s arquivos estdo dispostos no portal.



Recursos

Dicionario de Dados pdf

FAQ pdf

Sugestido de Agrupamento dos Fornecedores
o Atendimentos 1° trimestre-2012 em ZIP+C5V
@ Atendimentos 2° trimestre-2012 em ZIP+C 5V
o Atendimentos 3° trimestre-2012 em ZIP+C5V

& Atendimentos 4° trimestre-2012 em ZIP+C SV

pdf
zip+csv
zip+csvy
zip+csv

zip+csv

Figura 3 - Arquivos disponiveis referentes aos dados do PROCON.

& Atendimentos por Fornecedor 1° trimestre-2012 em ZIP+C35V  zip+csv

i Atendimentos por Fornecedor 2° trimestre-2012 em ZIP+C5V  zip+csv

o Atendimentos por Fornecedor 3° trimestre-2012 em ZIP+CSV  zip+csv

g Atendimentos por Fornecedor 4° trimestre-2012 em ZIP+CSV  zip+csv

Boletim 2012 pdf
Fonte: Portal Dados Abertos (2013).
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Neste projeto optou-se por utilizar os arquivos referentes a atendimentos por

fornecedor, ja que mesmos mantém o mesmo padrdo dos arquivos de atendimento, com o

acréscimo de informaces pertencentes aos fornecedores, de servi¢os ou produtos que tiveram

reclamacgdes registradas. Apds a coleta desses dados, foi utilizado o processo de

KDD(Knowledge Discovery in Database) explicado anteriormente que compreende todas as

fases de limpeza dos dados, bem como analise e interpretacéo dos resultados.

No quadro abaixo visualiza-se 0s campos existentes e suas descricdes nos

arquivos CSV.

Campo

Descricdo

AnoAtendimento

Ano do Atendimento

TrimestreAtendimento

Trimestre do Atendimento

MesAtendimento

Més do Atendimento

DataAtendimento

Data do Atendimento

CodigoRegiao

Codigo da Regido

Regiao

Regido

UF

Unidade Federativa

CodigoTipoAtendimento

Codigo do Tipo de Atendimento

DescricaoTipoAtendimento

Descricao do Tipo do Atendimento

GrupoAssunto

Grupo do Assunto

CodigoAssunto

Codigo do Assunto

DescricaoAssunto

Descri¢do do Assunto
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GrupoProblema Grupo do Problema
DescricaoProblema Descrigdo do Problema
CodigoProblema Cadigo do Problema
SexoConsumidor Sexo do Consumidor
FaixaEtariaConsumidor Faixa Etaria do Consumidor
CEPConsumidor CEP do Consumidor
TipoFornecedor Tipo do Fornecedor
RazaoSocialSindec Raz&o Social Sindec
NomeFantasiaSindec Nome Fantasia Sindec
CNPJ Cadastro Nacional de Pessoa Juridica
RadicalCNPJ Radical CNPJ
RazaoSocialRFB Razdo Social RFB
NomeFantasiaRFB Nome Fantasia RFB
CodigoCNAEPrincipal Codigo CNAE Principal
DescricaoCNAEPrincipal Descrigdo CNAE Principal

A primeira fase do processo consiste em realizar a selecdo de quais registros dos
arquivos CSV referente a reclamacées do PROCON, que foram obtidos do portal de dados
fase de pre-processamento considerou cada registro do CSV, como uma reclamacéo distinta e
0s arquivos CSV foram divididos manualmente em partes para viabilizar o processamento de
carga no banco de dados, pois devido a capacidade computacional da maquina utilizada, fez-

se estdo necessario dividi-los em arquivos com média de 69.000 linhas.

Na fase de formatacgéo foi escolhido um modelo de banco de dados que fosse mais
adequado as consultas a serem realizadas. Dessa forma, optou-se pelo modelo
ROLAP(Relational On Line Analytical Processing).O esquema utilizado na modelagem do
banco de dados foi 0 modelo Estrela, pois apresenta melhor desempenho no processamento de
consultas OLAP, evitando a realizacdo de varias juncdes como ocorre no modelo Flocos de
Neve (CALDEIRA, 2012) .

“O modelo Snow Flake (floco de neve) é uma variagdo do modelo estrela. Esse
possui a mesma abordagem de colocar o fato ao centro e as dimensdes ao seu redor.
Contudo, sua abordagem separa as hierarquias das dimensdes em tabelas diferentes,
variantes da dimenséo principal. Este modelo é resultado da terceira forma normal
nas dimensdes, evitando a redundancia de valores textuais em uma tabela e deixando
mais visivel as hierarquias. Porém, esta abordagem pode deixar o modelo bastante
poluido & medida que aumentam as dimensdes presentes no projeto. Com isso, ao
invés de facilitar a visualizacdo dos dados, hd uma dificuldade de identificar as
dimensdes principais e as hierarquias variantes delas.” (MACHADO, 2006).
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No banco de dados foi criada uma tabela de fatos com uma medida quantitativa, e

as dimensdes do banco como mostrado na Figura 4.

Figura 4 - Modelagem de Banco ROLAP — Modelo Estrela, com a ferramenta SQL Power
Architect.

codigo_atendimenta
codigoTipoAtendimenta_pk: INTEGER. [ PK ]

descricaoTipoAtendimento: VARCHAR

problema
codigoProblema_pk: INTEGER. [ PK ]

Fornecedor

" N descricaoProblema: VARCHAR
cnpi_fornecedor_pk: WARCHAR [PK ] arupcProblema: YARCHAR

Mome_Fantasiat WARCHAR

fatosEdProcon

id_fatosBdProcon: INTEGER [ PK ]
codigoTipodtendimenta_pk: INTEGER [ PFE ] Federacan
consumidar Acnpi_fornecedor_pk: YARCHAR, [ PFK ] uf_pk: YARCHAR(Z) [PK]
codignConsumidar_pk: TNTEGER [pK]—|—|_;codig0C0nsumidorJ3k: IMTEGER [ PFE ] ——
codigoAssunto_pk: INTEGER [ PFE ]
seeoConsuridor: WARCHAR codigoProblema_pk: INTEGER [ PFK ] Foe,
FaixaEtariaConsumidor: YARCHAR uf_pk: VARCHAR(2) [ PFK ] $
cepCansumidor: YARCHAR idTempo_pk: INTEGER. [ PFK ] =
codigoReqgian_pk: INTEGER [ PFK ]
quantidade: YARCHAR EID

anoAtendimento: YARCHAR
trimestreatendimenta: YARCHAR
mesakendimento: YARCHAR
datastendimento: DATE

assunto
codigofssunto_pk: INTEGER [ PK ]

f idTempa_pk: INTEGER [ PK ]

regiao

descricanfssunto: YARCHAR codigoReqian_pk: INTEGER [ FK ]
grupodssunko: VARCHAR

descricaoRegian: INTEGER

Fonte: elaborada pelo autor.

O servidor de banco de dados utilizado para este trabalho foi o PostgresSQL, pois
0 mesmo possui a qualidade de ser um software livre, sendo bastante robusto, possuindo
bibliotecas para numerosas linguagens, e uma APl que permite a qualquer aplicacdo que
suporta este tipo de interface acessar as bases de dados. O framework Pentaho
Datalntegration foi utilizado para realizar o processo de povoamento do banco de dados ou
ainda Extracdo, Transformacdo e Carga. Ressaltando ainda, que ndo foram cadastradas
informacBes duplicadas, proporcionando assim que o banco ndo tenha informacdes
desnecessarias, ja que 0s arquivos somam juntos mais de 1.500.000 (um milhdo e meio) de

linhas em informacdes.

Inicialmente € selecionado o arquivo CSV que serad utilizado como fonte dos
dados para o Data Mart através do objeto CSV file input. No passo seguinte para realizar a
populagéo de uma tabela, utiliza-se um objeto select values, para que se possa projetar quais
colunas do arquivo CSV serdo inseridos na tabela escolhida, posteriormente é feita a
ordenacdo dos dados que serdo inseridos por meio de um objeto sort rows. Caso exista a
necessidade de filtragem de dados, de modo que ndo sejam inseridos dados duplicados, como

por exemplo chaves primérias, faz-se entdo necessario a utilizacdo de um objeto unique rows.
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Por fim um table é adicionado para receber os dados que serdo processados nas etapas
anteriores, sendo que o mesmo ira popular a tabela real criada no Data Mart.

Na Figura 5 é apresentado o Spoon que é uma ferramenta do Pentaho Data
Integration utilizada para povoamento do Data Mart e os passos utilizados para popular

algumas tabelas do Data Mart.

Figura 5—Pentaho- Spoon.

= =
)(* =
=

* =

Select values Sort rows tabelaConsumidaor
=3
= 5 o i
Select values 2 Sort rows 2 Unique rows tabela_problema

CSV file input

=+

'Y =

=+ = o
X =

Select values 3 Sort rows 3 Unique rows 2 Tabela Federacéo

Fonte: Spoon — Pentaho Data Integration.

Na fase de analise o autor utilizou o Pentaho Business Analytics. Por meio desse
framework, as consultas mostradas na Secdo de analises foram realizadas, a fim obter
informacBes quantitativas sobre as reclamacdes feitas por homens e mulheres, entre outros

exemplos.

O framework foi utilizado no processamento das consultas OLAP, e por meio dele
foi possivel gerar os graficos, que auxiliaram na fase de interpretacdo dos resultados. Logo

abaixo a Figura 6 mostra um grafico gerado a partir de consulta realizada com o Pentaho.

Figura 6 - Grafico apresenta o percentual e a quantidade de reclamac®es registradas por

regiao.
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115230 (7.4%)

130968 (8.4%)

— B471806 (41.2%) ® Sudeste

® Centro-oeste
Mordeste

@ Sul

@ Morte

297166 (19.1%)

371712 (23.9%)

Fonte: elaborada pelo autor. Pentaho Business Analytics.

Quanto a fase de analise optou-se por 2 formas, como ja explicado anteriormente.
Uma por OLAP que seré descrita na proxima secdo e outra via Mineracdo de Dados. Com
relacdo a Mineracdo de Dados, optou-se pela construgdo de um sistema de recomendacéo, a
fim de descobrir se existe para cada fornecedor de produto, um perfil de cliente insatisfeito e
que reclama. Dessa forma, um usuério interessado em comprar de determinado fornecedor,
pode utilizar o sistema de recomendacéo e saber se ele apresenta 0 mesmo perfil dos clientes
insatisfeitos com aquele fornecedor. Para isso foi construida a matriz de utilidade, que é base
do sistema de recomendacao. Os dados para a constru¢do da matriz foram obtidos utilizando
consultas em SQL no Data Mart criado. Como os fornecedores que possuem cadastros no
PROCON, sdo inumeros, entdo neste trabalho optou-se por escolher alguns fornecedores
fabricantes de telefones celulares e smartphones.

Os fabricantes escolhidos foram: Samsung, LG, Nokia, Sony, Motorola, ZTE e
Alcatel. A matriz de utilidade construida tem como informacdo, a quantidade de reclamacdes
gue cada um destes fabricantes possui registradas. Os itens que tracam o perfil dos usuarios

que reclamaram sdo: sexo, faixa etaria e regido do Pais na qual residem.

Em seguida, verificou-se a viabilidade na utilizacdo dos dados para célculo de
similaridade e estabelecimento de um perfil de clientes que reclamam de determinado
fornecedor. No entanto, observou-se que seria inviavel construir esses perfis, ja que para cada
caracteristica utilizada para formar os perfis (sexo, faixa etaria, regido), a diferenca entre os
percentuais de reclamacgdes envolvendo todos os fornecedores para um mesmo valor de
caracteristica foi irrelevante. Dessa forma, o percentual de clientes do sexo masculino que
reclamam do fornecedor SAMSUNG estd muito préximo ao percentual de clientes desse
mesmo sexo que reclamam de outros fornecedores, por exemplo. Isto pode ser observado na

Figura 7 que exibe a matriz de utilidade construida. Neste caso, a recomendacao se tornaria



30

imprecisa, inviabilizando a construgdo do sistema de recomendacdo. O autor n&do utilizou
outros fornecedores pela inviabilidade de testar para todos os fornecedores da base de dados,
quais os que forneceriam uma matriz de utilidade bem caracterizada nos perfis de

consumidores insatisfeitos.

Figura 7-Matriz de utilidade construida.

PORLENTABER

For e - RAIEZ

FAIXA ETARIA | | N0 N SE SU ICE
21A30 31A40 41A50 51A60 61ATO M70 NI 1 2 3 - 5

2844 2660 1860 995 503 141414 1257 4400 2342 320 1682

v
(%]

SAMSUNG 4746 5254 382

LG 5064 4936 279 2733 2923 1955 1128 411 102 469 1371 4365 2158 239 1866
NOKIA 4922 5078 329 2351 2915 2022 1228 538 094 522 1040 57,78 17,03 4,70 10,08
SONY 4505 5495 283 2972 2972 2075 89 259 118425 1297 5000 1156 425 2123
MOTOROLA 4843 5157 413 3045 2831 1825 786 313 087 700 1193 3698 2405 433 2272
I4]3 3959 6041 381 2111 2463 2434 1290 440 147733 704 5044 1848 264 2141
ALCATEL 4535 5465 116 1512 3372 2209 1395 465 233698 1279 5698 1163 000 1860

Fonte: elaborada pelo autor.

5 ANALISES REALIZADAS

Nesta sessdo sdo apresentadas as andlises realizadas utilizando-se o Pentaho
Business Analytics, A ferramenta mostra-se extremamente eficiente para a construcdo de
tabelas e graficos, dando credibilidade as informacdes geradas, pois a mesma é muito robusta
e bastante utilizada no mercado de Tecnologia da Informacéo e no meio académico.

No tocante aos dados utilizados um problema enfrentado € falta de padronizacéo,
qguando em relacdo por exemplo: o nome dos fornecedores nos quais foram registradas
reclamacdes.

A seguir a Figura 8 mostra os 10 principais fornecedores que mais receberam
registro de reclamacdes, exibindo-se o percentual e a quantidade. Com excecdo do Mercado
Livre, observa-se que entre os demais fornecedores, nao existe uma margem percentual muito
grande de diferenca quanto ao nimero de reclamacBes. Por meio desse gréfico, € possivel
extrair a informagéo de quais séo as empresas que deixam o consumidor mais insatisfeito.

Figura 8 - mostra os 10 principais fornecedores que mais receberam registro de reclamacdes.

208

{51

251 g%d.

[21'592 ) ® WERCADO LIVRE

{549~ 135472 ® BANCO ITAUCARD CARTOES

(25%35&8} (339%) TELEMAR NORTE LESTE SiA
® CLAROSA

® AMERICEL 5.A.

® SKY BRASIL SERVICOS LTDA

® THLPCS S/A

@ BANCO ITAU UNIBANCO SiA

® BANCO SAMTAMDER (BRASIL) S.A.
® TIM CELULAR 5.A.
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Fonte: elaborada pelo autor — Pentaho Business Analytics.

Na Figura 9 mostra-se os 10 fornecedores que mais tiveram registro de

reclamacdes, junto ao PROCON, realizadas por homens em todas as faixas etarias e regides.

Figura 9 - Os 10 Fornecedores de quem os homens mais registraram reclamacoes.

® AMERICEL 3.A~M
® BANCO BRADESCO 3A~M
BANCO ITAUCARD CARTOES~M
® BANCO ITAU UNIBANCO S/a~M
@ BANCO SANTANDER (BRASIL) 3.A~M
® CLARO 3.A-~M
® MERCADO LIVRE~M
® SKY BRASIL SERVICOS LTDA~M
® TELEMAR MORTE LESTE S/A~M
@ THNLPCS S/A~M

Fonte: elaborada pelo autor — Pentaho Business Analytics.

Na Figura 10 é possivel visualizar as reclamacdes registradas pelas mulheres,
possibilitando fazer comparagdes com a figura anterior, de modo a verificar de quais servicos

ambos sexos tém semelhangas ou diferencgas no registro de reclamagdes.

Observa-se que tanto homens quanto mulheres, apresentam perfil semelhante
guanto ao numero de reclamac0es, referentes as principais empresas que sdo reclamadas.

Como Mercado Livre, empresas de servicos bancérios e de telefonia.

Figura 10 - Os 10 Fornecedores de quem as mulheres mais registraram reclamacoes.

® AMERICEL S.A~F
® BANCO BMG SA~F

BANCO ITAUCARD CARTOES~F
® BANCO ITAU UNIBANCO SiA~F
® CLAROSA~F
® MERCADO LIVRE~F
® SKY BRASIL SERVICOS LTDA~F
® TELEMAR NORTE LESTE S/A~F
® TIM CELULAR S.A~F
® TNLPCS S/A~F

Fonte: elaborada pelo autor — Pentaho Business Analytics.
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Na Figura 11 — Observa-se os 5 meses do ano que mais registraram reclamacoes
junto ao PROCON. Através do gréfico, pode-se que ndo existiu grande variacdo percentual
entre 0s mesmos. E que o nimero de reclamacgfes por més se mantém quase 0 mesmo (em

média) ao longo dos meses.

Figura 11 - Os 5 meses que registraram maior nimero de reclamacoes.

132534 (18.6%)

152305 (21.4%)

L
® 10

o7

137467 (19.3%) —— e 1

191115 (21.2%)

137892 (19.4%) /

Fonte:
elaborada pelo autor — Pentaho Business Analytics.

Na Figura 12 é possivel visualizar um crescimento no nimero de reclamacdes,
nos dois ultimos trimestres, em relagdo aos dois primeiros do ano, principalmente no terceiro.
No entanto, é esperado que por trimestre ndo ocorra muitas variagcbes quanto ao nimero de

reclamacdes.

Figura 12 - Percentual e quantidade de reclamacdes registradas por trimestres.

356487 (22.9%)
417178 (26.8%)
e3
LI
1
e2
382772 (24.6%)

400495 (25.7%)

Fonte: elaborada pelo autor — Pentaho Business Analytics.
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Na Figura 13 é possivel visualizar que as regides, onde se encontram os grandes
centros urbanos no Pais, as regifes Sudeste e Centro-Oeste, juntas sdo responsaveis por mais
de 65% do total geral de reclamac6es registradas pelo PROCON.

Figura 13 - Percentual e quantidade de reclamacdes por regido do Pais.

115280 (7.4%)

130968 (8.4%)

— 641806 (41.2%) ® Sudeste

® Centro-oeste
Mordeste

@ Sul

® Morte

297166 (19.1%) =

IT1T12 (23.9%)

Fonte: elaborada pelo autor — Pentaho Business Analytics.

Na Figura 14 — O gréfico mostra que 4 assuntos predominam entre as reclamacgoes
feitas por mulheres, tendo como a principal as alusivas a cartdo de crédito. Perceba que essa
informagdo dos principais assuntos é semelhante a gerada na Figura 12 que apresenta 0s

fornecedores os quais as mulheres mais reclamam.

Figura 14- 10 principais assuntos reclamados pelas mulheres.

® F~Cartdo de Crédito
® F~Telefonia Celular
F~Banco comercial
® F~Telefonia Fixa ( Plano de Expans3o / Compra e Venda / Locacao )
@ F-~Telefone ( Convencional, Celular, Interfone, Etc. )
® F~Financeira
® F~Outros Contratos
@ F~TV Por Assinatura ( Cabo, Satélite, Etc. )
® F~Energia Elétrica
® F~Microcomputador / Produtos de Informatica

Fonte: elaborada pelo autor — Pentaho Business Analytics.
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Na Figura 15 — No gréfico pode-se perceber que existem 6 assuntos com maior
incidéncia de reclamac0es feitas por homens, os mesmos junto contabilizam mais de 76% do
registro das reclamacdes, tendo como principal assunto a telefonia celular. Semelhante ao que

foi observado na Figura 9.

Figura 15 - 10 principais assuntos reclamados pelos homens.

21
5345' 51??513%? ® l~Telefonia Celular
525;; ® M~Banco comercial
( M~Cartdo de Crédito
(350_ ® M-~Telefonia Fixa ( Plano de Expansdo / Compra e Venda / Locacdo )
75017 ® lI~Financeira
42 (16.4%) ® M-~Telefone ( Convencional, Celular, Interfone, Etc. )
@. ® M-TV Por Assinatura ( Cabo, Satélite, Etc. )
@ M~Outros Contratos
(14-07’ 55346 ® M~Microcomputador / Produtos de Informéatica
(12.58%) ® M~Energia Elétrica

Fonte: elaborada pelo autor — Pentaho Business Analytics.

Na Figura 16 — Mostra os 10 principais problemas registrados por homens, na
faixa etaria de 41 a 50 anos. Nesta analise destacam-se dos demais problemas: cobranca
indevida ou abusiva, cobranca indevida, garantia (abrangéncia, cobertura, etc.).

Figura 16 - 10 principais problemas registrados por homens na faixa etéria entre 41 a 50 anos.

® W-~Calculo de prestacio em atraso~entre 41 a 50 anos
® W~Calculo de prestacioftaxa de juros~entre 41 a 50 anos
M~Cobranca indevida.~entre 41 a 50 anos
® M~Cobrancaindevida/abusiva~entre 41 a 50 anos
® W~Contrato (ndo cumprimento, alteracio, transferencia, irregularidade, resc..
® W~Contrato - Rescisdofalteracdo unilateral~entre 41 a 50 anos
@ M~Duvida sobre cobrancaivalorreajuste/contrato/orcamento.~entre 41 a2 50 .
@ l)~Garantia (Abrangéncia, cobertura, etc.)~entre 41 a 50 anos
® W~-N3o entregaldemora na entrega do produto~entre 41 a 50 anos
@ M-~Produto entregue com danos/defeitos~entre 41 a 50 anos

Fonte: elaborada pelo autor — Pentaho Business Analytics.
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Na Figura 17 — Pode-se visualizar que na faixa etéria entre 41 a 50 anos de idade,
tanto o perfil dos homens visto na figura anterior, quanto as mulheres tem 0s mesmos 2

problemas dominantes.

Figura 17-10 principais problemas registrados por mulheres na faixa etaria entre 41 a 50 anos.

('1100.99‘%0} o , . E‘;ﬁ%} @ F~Calculo de prestaci3o em atraso~entre 41 a 50 anos
6407 '/ %}‘9%‘} ® F~Calculo de prestacioftaxa de juros~entre 41 a 50 anos
(6.4%) 18514 F~Cobranca indevida.~entre 41 a 50 anos
(18.9%) ® F~Cobranca indevida/abusiva~entre 41 a 50 anos
E'1155.3§ﬁ4} @ F~Contrato (n30 cumprimento, alterac3o, transferencia, iregularidade, resci..

@ F~Contrato - Rescis3o/alteracio unilateral~entre 41 a 50 anos
® F~Duvida sobre cobrancaivalorreajuste/contrato/orcamento.~entre 41 a 50 .

[55_;‘.%9} 22840 @ F-Garantia (Abrangéncia, cobertura, etc }~entre 41 a 50 anos

Eﬁélé’é:t (22.8%) ® F~N3o0 entrega/demora na entrega do produto~entre 41 a 50 anos

( ?028} @ F~Produto entregue com danos/defeitos~entre 41 a 50 anos
(7%)~

Fonte: elaborada pelo autor — Pentaho Business Analytics.

Na Figura 18- Podemos ver quais 0s 10 problemas que jovens de até 20 anos, do
sexo masculino, realizam registro de reclamacgdes junto ao PROCON. Verifica-se entdo que

0s mesmo problemas registrados com os adultos, também sdo predominantes entre 0s jovens.

Figura 18- 10 principais problemas registrados por homens na faixa etaria até 20 anos.

(3_%%% - ?1520%} ® M~Cobranca indevida.~até 20 anos
o 5'35@4 ® M~Cobranca indevida/abusiva~até 20 anos
( .8593 M~Contrato (ndo cumprimento, alteracio, transferencia, irregularidade, resc..
(10.8%) 1764 ® W~Caontrato - Rescis&o/alteracio unilateral~até 20 anos
(22%) @ l~Contrato/pedido/orcamento (rescis3o, descumprimento, erro, etc.)~até 2.
® WM~Duvida sobre cobrancaivalorreajuste/contratoforcamento.~até 20 anos
13099 ® M~Garantia (Abrangéncia, cobertura, etc.)~até 20 anos
(17.4%) 3 - 4528% ® M~N3o entrega/demora na entrega do produto~até 20 anos
454 (83 ) ® M~Produto entregue com danos/defeitos~até 20 anos
(5-;?8}' T (10.4%) ® W~Senico ndo fornecido (entregalfinstalacio/ndo cumprimento da ofertalcon..
(3.5%)

Fonte: elaborada pelo autor — Pentaho Business Analytics.
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Na Figura 19 — Mostra que existe uma semelhanca em registro de reclamacdes, no tocante aos

principais problemas, continua igual aos jovens de sexo masculino.

Figura 19 - 10 principais problemas registrados por mulheres na faixa etaria até 20 anos.

@ F~Calculo de prestacio em atraso~até 20 anos
@ F~Cobranca indevida.~até 20 anos
F~Cobranca indevida/abusiva~até 20 anos
@ F~Contrato (ndo cumprimento, alteracio, transferencia, irregularidade, resci..
@ F~Contrato - Rescisdo/alteracdo unilateral~até 20 anos
® F~Duvida sobre cobrancafvalorireajuste/contratolorcamento.~até 20 anos
@ F~Garantia (Abrangéncia, cobertura, etc.}~até 20 anos
@ F~MNio entregaldemora na entrega do produto~até 20 anos
® F~Produto entregue com danos/defeitos~até 20 anos
@ F~Senvico ndo fornecido (entregalfinstalacdoindo cumprimento da oferta/con..

Fonte: elaborada pelo autor — Pentaho Business Analytics.

Na Figura 20 — Pode-se visualizar a constru¢do de uma consulta utilizando-se o

Pentaho Business Analytics.

Figura 20 - Pentaho Business Analytics. Criando Consultas.
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Descricaoregiao ~ Properties (NETSITE] CTBC MULTIMIDIA DATA NET S/A 252
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Fonte: elaborada pelo autor — Pentaho Business Analytics.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi extrair informacdes importantes dos dados
disponibilizados pelo PROCON, no portal de Dados Abertos do Governo Federal. Tendo
objetivo realizar analises nestes dados, utilizando algumas técnicas de extracdo de
conhecimento, além de permitir a visualizacdo dessas informacdes de maneira compreensivel

a qualquer cidad&o, por meio de graficos.

O objetivo de realizar as analises foi conseguido através, da criagdo de um Data
Mart para conter os dados que seriam analisados, apds terem passado pelo processo de
Descoberta de Conhecimento em Bancos de Dados. As informacgdes geradas foram através de
gréficos, construidos com a ferramenta Pentaho Business Analytics, e para povoamento do
banco de dados foi utilizado o Pentaho Data Integration. Quanto as andlises realizadas a
ferramenta se mostrou bastante eficiente, e intuitiva na forma de realizé-las, ndo necessitando

a criacdo de consultas complexas utilizando SQL.

Quanto ao Data Mart criado no modelo estrela, tornou as consultas realizadas ao
mesmo, mais faceis e eficientes, melhorando assim o desempenho no processamento das

mesmas, sendo entdo assim uma boa escolha o modelo utilizado.

No que diz respeito ao Sistema de Recomendacdo em que foi estudada a sua
viabilidade. Os dados mostraram-se em ndo conformidade durante a criacdo da matriz de
utilidade, que seria utilizada com o objetivo de possibilitar uma recomendacéo aos usuarios da
aplicacdo, sobre quais fornecedores tem perfil de consumidor insatisfeito que estd mais
distante ou mais préximo perfil de consumidor do usuério da aplicagdo. Pode-se verificar isto
nos gréficos gerados, onde os fornecedores em geral tém um percentual no total de
reclamacdes registradas muito semelhante. E isto acaba inviabilizando a recomendacao, pois
ndo h& margens percentuais confiaveis para fazer uma recomendacéo precisa, e isto pode ser

comprovado na matriz criada neste trabalho.

Finalmente, as analises feitas mostram-se relevantes, das informacGes contidas
nos dados, cabendo entdo a verificagdo e realizagdo dos trabalhos futuros a serem

desenvolvidos, e disponibilizagdo de mais informagdes.

Uma contribui¢do desse trabalho foi ainda o minicurso ministrado no Workshop
de Tecnologia da Informacdo do Sertdo Central (WTISC 2014), pois outros estudantes de

Tecnologia da Informagéo poderéo dar continuidade a este trabalho, ou realizar novos estudos
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com dados disponiveis por outros 6rgdos, transmitindo assim conhecimento e informaces

legiveis a populacéo.

7 TRABALHOS FUTUROS

Diante do trabalho de analise realizado, como trabalhos futuros serdo realizadas
novas andlises considerando diferentes anos referentes aos registros das reclamacdes. 1sso
poderd ser realizado quando os dados dos outros anos forem disponibilizados no portal de
dados abertos. Inclusive, tais dados ja foram requeridos pelo autor. Essas analises por ano,
serao facilmente realizadas visto que a proposta deste trabalho foi de um Data Mart.

Outro ponto a acrescentar, seria a automatizacdo da divisdo de arquivos para
popular o Data Mart proposto.

Quanto ao sistema de recomendacéo, a verificacdo de todos os fornecedores, para
construcdo de uma matriz de utilidade, que possa servir ao proposito de recomendar. Isto
sendo feito de maneira automatizada.

No que diz respeito as analises, os dados poderdo ser cruzados com dados do
Produto Interno Bruto (PIB), e dados da populacdo através do Instituto Brasileiro de
Geografia e estatistica (IBGE), gerando assim andlises mais ricas sobre os dados do
PROCON.

Por fim, verificar a possibilidade da criacdo de uma aplicacdo, para disponibilizar
as informacGes obtidas com as analises, em aplicacbes web ou moével, com o intuito de
garantir que populacdo e as empresas possam ter acesso a estas. Possibilitando interagir, de
modo a realizar consultas sobre servicos de seus interesses. Podendo assim verificar a

qualidade e avaliar os fornecedores de diversos servicos.
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