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REVISAO 2 - 1/6/2000
Foram revistos os itens : Introducao
Problemas e solugdes propostas

REVISAO 3/4 — 19/6/2000 E 27/04/2000 versao final
Foram revistos os itens : Introducao
Problemas e solugdes propostas

Esta versao final do trabalho é resultado da execucao da etapa 1, 2, 3,4,5,7 do plano de
trabalho

I- INTRODUCAO

1.1- DO QUE TRATA O TRABALHO

Aplicar os conceitos de DW e Dwing aos processos de relacionamento com o cliente de uma
empresa ficticia de E-Commerce, tendo como ponto de venda um site na internet.

L2-MOTIVACAO

Os bancos de dados s@o de vital importancia para as empresas ¢ também estamos cientes de que
sempre foi dificil analisar os dados neles existentes. Tudo isso porque geralmente as grandes
empresas detétm um volume enorme de dados e esses estio em diversos sistemas diferentes
espalhados por ela. Nao conseguiamos buscar informagdes que permitissem tomarmos decisdes
embasadas num histérico dos dados.

O Data Warehouse (DW) chegam para organizar os dados corporativos da melhor maneira, para dar
subsidio de informagdes aos gerentes e diretores das empresas para tomada de decisao.
Tudo isso num banco de dados paralelo aos sistemas operacionais da empresa.

A grande novidade ndo ¢ a tecnologia e sim o impacto da Internet. Esse baque estd sendo sentido de
duas formas. Primeiro, todos os servicos de data warehousing estdo sendo disponibilizados na Web.
Os usudrios esperam poder acessar o repositorio de dados do trabalho, de casa e de diferentes locais
remotamente. Em segundo lugar, os cliques nos sites da companhia estdo se tornando uma
importante fonte de dados. Nos chamamos isso de fluxo de cliques, que registra todos os gestos
realizados por cada cliente. Esse fluxo vai estar muito relacionado ao faturamento de empresas de
comércio eletrdnico. Esse registro ¢ talvez a maior fonte de dados potencial de qualquer data
warehouse.

Com o advento do Data Warehouse, surgiu a necessidade de mapear melhor as questdes gerencias
dos Sites da Web. O aumento significativo de paginas dedicadas a E-Commerce, fizeram com que
fosse pensada uma maneira de criar um Armazém de Dados que seguisse conceitos e caracteristicas
semelhantes aos do Data Warehouse criando assim uma espécie de Armazém de Dados para Web.



1.2- HISTORIA DOS SITES NA WEB —evolucio operacional

Os sites tem os seguintes estagios:
1- Propagandeie

2- E-Commerce

3- E-Business

1- Propagandeie

Sao utilizados chavoes de marketing e inumeras fotos sobre o seu patrimonio , com algumas
amostras de seus produtos. Levam a marca para o mundo online. Os sites ndo fazem nada para
ninguém.

2- E-Commerce

O e-commerce € um tipo de comércio (no caso eletrdnico) com o objetivo de facilitar os negdcios
do cliente com a empresa, permitindo que vocé crie relacionamentos econdmicos (“compra e venda
de informacgdo, produtos e servigos através de uma infra-estrutura digital”

Isto significa colocar os catdlogos nos sites e receber os pedidos on-line. Uma aplicagdo basica do
e-commerce envolve uma transag¢do e um carrinho de compras virtual. Os formularios de servico de
e-commerce fornecem aos clientes acesso aos relatorios, dados, conselhos e outras informagoes
mediante uma assinatura paga ou gratuitamente , em troca de visitas, a fim de expor os anuncios.

A infra-estrutura digital apoia a automagao de transagdes comerciais usando computadores e
tecnologia de informacao.

3- E-Business

O e-business ¢ uma abordagem mais focalizada e mais abrangente do que e-commerce. Sua meta ¢é
dar a publicos especificos uma experiéncia completa e personalizada. I e-business pode conter o e-
commerce simplesmente como um elemento de uma estratégia maior. Uma plataforma de e-
business da aos clientes o poder de conseguir o que querem, quando querem e da forma que
querem . As tecnologias de rede basicas na corporagdo virtual o EDI (electronic data interchange —
intercambio eletronico de dados) e a computagdo cliente/servidor, tecnologias que se baseiam os
modelos de organizagdo do tipo concentra e erradia”.

1.3- HISTORIA DOS SITES NA WEB —evolugio cultural

Sao empresas conduzidas :

1-pela geréncia

Tem mecanismos para ouvir os clientes, mas ainda tem divisdes baseadas em ofertas de produtos e
Servigos

2- pelo cliente
Focaliza grupos de pessoas , em vez de tipos de produtos e servigos. Exemplos Dell, Amazon,..

1.4- TIPOS DE GERENCIAMENTOS DOS RELACIONAMENTOS COM OS CLIENTES




(ERM- enterprise relationship management)

Quando o relacionamento ¢ com cliente se chama CRM (customer relationship management) .
Quando o relacionamento é com parceiros se chama PRM (partener relationship management )
As ferramentas (técnicas e software) que apoiam estes relacionamentos se chamam de Business
intelegent (BI)

Quando o relacionamento ¢ entre rede (comunidade) se chama EBC (e-business community),

neste caso sdo redes de fornecedores, distribuidores, fornecedores de comécio e clientes que usam a
Internet e outros meios eletronicos como plataforma de colaborag@o e concorréncia.

L.5- DW e Dwing no GERENCIAMENTO DO RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

O datawarehouse coleta dados do CRM e disponibiliza informagdes para analise (através de
ferramenta BI) e para dar subsidios a tomada de decisdo no(a) :

Planejamento de campanhas

automacado das for¢as de vendas

planejamento de entrega de produtos

perfil do cliente, produtos, contas e pedidos

melhor forma de distribui¢cdo do produto

obtencdo de indicadores: efeito de retencdo, receita por cliente, custo por cliente,
lucratividade por cliente e desisténcia e lealdade

Apobs uma campanha ou analise de qq outro item gera nova extragdo refazendo o ciclo de Dwing.

II- TERMOS CHAVES
Os conceitos foram definidos na introducao

ERM - enterprise relationship manegement
CRM - customer relationship manegement
PRM - partener relationship manegement
BI - Business intelegent

DW - Datawarehouse

DM - Data Mart

EDI - eletronic data interchange

I1I- PROBLEMA E A SOLUCAO PROPOSTA

II1.1- O Problema



Digamos que uma empresa tenha suas transacdes comerciais e seu relacionamento com a
comunidade virtual , conforme desenho de processos e base de dados a seguir:
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Apds realizado um levantamento das infomagdes contidas no site , foi desenhado o seguinte modelo de dados:
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Questao
Desenhar o modelo multidimensional para atender as seguintes necessidades de info para tomada de decisdes



para uma campanha publicitaria:

>Qual o local mais visitado do site?

>Qual o local que apresenta maior numero de vendas no seu

site?

>Qual local com menos frequéncia no site?
>Que pagina do seu site ¢ vista como "Sessdo Final"?

>0Onde o novo usudrio clica nas nas primeira visitas de acordo

com seu perfil
>Qual ¢ o perfil de navegagdo de um cliente existente?

>0 cliente ¢ luc

rativo?

>0 cliente reclama muito frequentemente?

>Como induzir o cliente a se registrar no site para que possamos

melhor conhece-10?
>Quantas visitas o cliente fez antes de visitar?
>Antes de registrados eles compram algum produto ou servigo na loja virtual?

II1.2- A Solucio

II1.2.1 Processo de Datawebhousing

A figura abaixo mostra o modelo multidimensional a partir das necessidades de informacgdes e que
serd povoado a partir do modelo anterior:

INTERFACE C/ FONTE DE
DOS

=DatafTempo do clique
=Cliente (IP-Cliente
=Paginas que acessou
=Cortroles especificos
(pagina carregou?)
=Info cooke usuério

i

CONSOLIDAQAO DO
DADOS

=data e Tempo do dia do
cligue da pagina

=IP & do Usuério é
consistente de sesséo em
sesséo

[mi} DIMENSAO_DATA

CHAVE DE DATA numeric
DIA datetime
MES datetime
ANO datetime

-

CHAVE_DE_DATA ~ CHAVE_DE_DATA_UNNERSAL

=pagina e evento acessado

(] DIMENSAO_USUARIO
CHAVE DE USUARIO numeric
ID_MAQ_USER numeric
NOME_USER char()
AFILIACOES_USER char()

CHAVE_DE_EVENTO~

DIMENSAO_EVENTO

CHAVE DE EVENTO  numeric
DESCRICAO_EVENTO  charD)
TIPO_EVENTO numeric
AFILIACOES_USER char()

PROJETO

=Escolher fonte de dados

=Nivel de granularidade da
tabela de fatos

=Dimensdes relacionadas a
aquele gréo

Fetosretacionaciosareter

TABELA_DE_CLIQUES

TEMP!
ATA

HAY

CHAVE DA PAGINA
CHAVE DO EVENTO
CHAVE DA SECAOQ

CHAVE_DE_USUARIO
CHAVE DE EVENTO

Al

R

2Rk~ cv| DOLARESCHAVE DE HORA LOCAL
CHAVE DO USUARIO

[u) DIMENSAO_TEMPO
CHAVE DE TEMPO numeric
HORA datefime
NOME_SEGMENTO_TEMPO  char20)
CHAVE_DE_TEMPO ~ CHAVE_DE_TEMPO_UNNERSAL

numleric

dateltime a DIMENSAO_PAGINA
! CHAVE DE PAGINA  numeric
t DESCRICAO_PAGINA  chan)
i TIPO_PAGINA numeric
i PAGINA_ORIGEM numeric

numeric

numeric

numeric

CHAVE_DE_EVENTO

CHAVE_DE_SECAD ~ CHAVE_DE_SECAO

CONSULTAS PARA
RESPONDER AS
SEGUINTES PERGUNTAS
=Qual o local mais vistado

do site?

=Qual o local que apresenta
maior numero de vendas no
seu site?

=Qual com menos
frequéncia no site?

=Que pagina do seu site &
vista como "Sesséo Final'?
=0nde 0 novo usuério clica
nas nas primeira visttas de
acordo com seu perfil
=Qual & o perfil de
navegagéo de um cliente
existente?

=0 cliente & lucrativo?

=0 cliente reclama muito
frequentemente?

=Como induzir o cliente a se
registrar no site para gque
possamos melhor conhece-
lo?

=Quantas visitas o cliente
fez antes de visttar?
=&ntes de registrados eles
compram algum produto ou
servigo?

[u] DIMENSAO_SECAQ

CHAVE DE SECAO
TIPO_SECAO

CATEGORIA_COMPORTAMENTC_|
STATUS_CORRENTE_USER




O MODELO E DO TIPO ESTRELA

-FACILITADADE DE USO DE APLICATIVO DE
RELATORIO COM REDUCAO DO TAMANHO GERAL
DE INDICE, ASSIM COMO A COMPLEXIDADE DE
SQL GERADO (UMA UNICA DECLARACAO SQL POR
TABELA),
INDEPENDENTE DO COTEUDO DO RELATORIO.

-AUMENTO DE DESEMPENHO COM ELIMINACAO DE
PONTOS DE ENTRADA DE CHAVES NAO PRIMARIA

-REUTILIZACAO DOS METADADOS INDEPENDENTE
DO NIVEL DO SUMARIO OU FATOS.

Fonte: Intranet Datawarehouse pag 66 fig 3.17

I11.2.2 DEFINICAO DA INTERFACE PARA EXTRACAO

I11.2.2.1 - LAY-OUT PADRAO PARA COLETA DOS DADOS

CHAVE DE PERIODO
CHAVE GENERICA
CHAVE DE PRODUTO
CAVE DE CLIENTE
CHAVE DE EVENTO
UNIDADE

VALOR

DATA ENVIO

HORA ENVIO

TIPO DE PENDENCIA

I11.2.2.2 PROCESSOS PARA COLETAR INFORMACOES DA BASE OPERACIONAL:
1.OBTER INFO SELECIONADA

2.VALIDAR INFO

3.GRAVAR INTERFACE

111.2.3 PROCESSO PARA ATUALIZAR DW - VENDAS

1.CONFIGURACAO:
OBTER CLIENTE
OBTER PRODUTO
OBTER EVENTO

2.PROGRAMACAO



PROGRAMAR OBTENCAO DE INFO SELECIONADA
REPROGRAMACAO DA OBTENCAO DE INFO SELECIONADA

3.PROCESSAMENTO (DIARIA)
INICIALIZACAO
VALIDACAO
DERIVACAO
CONSOLIDACAO
ACUMULACAO

CONSULTA PEDENCIA
LIBERACAO PARA CONSUMO
CONSULTAS

IV- CONCLUSOES E COMENTARIOS;

Estratégia de implementacao:
Dividir em 3 grupos de trabalho:
1. Ird cuidar da interface e coleta de dados
2. Iré cuidar do desenvolvimento a partir dos dados ja coletados ate a carga no DW
3. Iréd cuidar do desenvolvimento das consultas e disponibilizagdo das info para
consumo.

Estratégia de Implantacgao:

Dividir em 4 grupos de trabalho:

1. Ira cuidar do treinamento do usuario

2. Ira cuidar da producdo da interface e da carga do DW

3. Ira cuidar da analise de pendéncia e liberacdo de informagdes.
4. Ira cuidar da infra-estrutura de rede

V- EQUIPE
Alexandre Nogueira

Juliana Fontinele

Luiz Andrade

Marcelo Mello

Walter Dominguez (Moderador)
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