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Resumo

As causas associadas ao insucesso, no desenvolvimento e implementacdo de sistemas de
Business Intellience (Bl), estdo mais relacionadas com questdes organizacionais e processuais e
ndao com questdes tecnoldgicas. As principais dificuldades referidas por varios autores e que
estdo descritas com maior detalhe ao longo deste documento, sdo: desalinhamento dos
sistemas de Bl com a missdo da organizacdo, a falta de objetividade e rigor na identificacdao da
informacdo necessaria para a apoio a tomada de decisdo e a tendéncia para um exagero na
quantidade e na complexidade da informacdo a obter, tornando-se assim muitas vezes em
informacao inutil.

Neste projeto de dissertacdao sao exploradas as potencialidades das metodologias orientadas
ao processo como, Business Process Management (BPM), Mlearn, e BalancedScoreCard para
identificar de forma clara e objetiva a informagdo necessaria para o apoio a tomada de
decisdo. O processo tem assim um papel fundamental e central neste tipo de abordagem.

Partindo da missdo da organizacdo e dos seus principais Stakeholders, sdo identificados os
principais processos da organizacdo, definindo-se assim a arquitetura de processos
organizacional que é composta pelos macroprocessos, que por sua vez, sao depois divididos
em subprocessos atd ao processo mais elementar.

E selecionado um dos processos, considerado como critico e estratégico para a organizacdo e
sdo identificados os seus problemas atuais e preocupagoes futuras. Para responder a cada um
dos problemas e preocupacdes, sdo definidos objetivos e um ou mais indicadores para medir e
acompanhar estes objetivos.

Depois de identificados os objetivos e respetivos indicadores é proposta uma arquitetura de
Bl, utilizando ferramentas e técnicas de Bl para recolher, transformar e apresentar a
informacdo para apoio a tomada de decisdo. Sdo propostas técnicas e abordagens que
permitirdo a analise multidimensional dos indicadores e a criagdo de um DashBoard que
permitira o acompanhamento e o controle do desempenho do processo selecionado.
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Abstratct

The causes associated with failure in the development and implementation of Business
Intelligence (Bl) systems are more related to organizational and procedural issues than
technology issues. The main difficulties reported by several authors that are described in more
detail throughout this document include: misalignment of Bl systems with the organization's
mission, lack of objectivity and rigor in identifying the information needed to support decision
making and the tendency to overload in the amount and complexity of information to obtain,
thus considering often useless information.

This work explores the potential of the process-oriented methodologies as Business Process
Management (BPM), Mlearn and Balanced Scorecard to identify clearly and objectively the
information needed to support decision making. Process has therefore a central role in this
type of approach.

Based on the mission and the stakeholders of the organization, the main processes are
identified, thus defining the organizational process architecture which is composed of macro-
processes. Macro-processes are then subsequently divided into sub-process until the most
elementary.

Typically, the processes considered critical and strategic to the organization are identified as
well the associated problems and future concerns. A list of goals is set in conjunction with one
or more indicators to measure and monitor these goals.

After identifying the goals and the associated indicators a Bl architecture is proposed making
use of Bl tools and techniques to gather, process and present information to support the
decision making. Techniques and approaches are proposed in order to assure
multidimensional analysis of the indicators through dashboards that will allow for monitoring
and controlling the performance of the selected processes.
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1. Enquadramento e objetivos

1.1. Introducao

Ao longo deste capitulo é feito o enquadramento da dissertac¢do, sdo apresentados o tema e a
guestdo de investigacdo, a metodologia de investigacdo utilizada, sdao desenvolvidos os
principais problemas e motivacées que levaram a escolha deste tema, sdo explicados os
principais objetivos e resultados esperados e, para concluir, descreve-se a estrutura deste
documento.

1.2. Enquadramento

Ao longo da minha vida profissional (cerca de 23 anos) na area das tecnologias e sistemas de
informacao, tive a oportunidade de participar em diversos projetos cujos objetivos e utilidade
para a organizacdo nem sempre (para ndo dizer na maioria das vezes) foram alcancados de
forma clara e objetiva. As dificuldades associadas aos projetos relacionados com os sistemas
de Business Intelligence (BlI) — tema da minha dissertacdo, estdo no meu entender, mais
relacionados com questdes organizacionais e processuais do que com questdes tecnoldgicas.

As dificuldades referidas, sdo também citadas por diferentes autores e apresentadas ao longo
deste documento. Estdo, na sua maioria, relacionadas com o insucesso e o desalinhamento
dos sistemas de informacdo (SI) relativamente a missdo da organizacdo, e sugerem a adoc¢do
de métodos e técnicas que orientem para o aumento do sucesso dos sistemas de informacao
em geral, e dos sistemas de Bl em particular.

Ao frequentar a licenciatura de Tecnologias e Sistemas de Informacdo e o Mestrado em
Engenharia e Gestdo de Sistemas de Informacdo tive a oportunidade de adquirir novos
conhecimentos e competéncias, nomeadamente nas dareas de (Bl) e Business Process
Management (BPM), que se corretamente aplicados em contexto organizacional, podem
contribuir para melhorar a utilidade e o sucesso dos Sl e tornar os processos organizacionais
mais eficientes.

De entre as metodologias orientadas aos processos estudadas, destacam-se o Balanced
Scorecard (BSC) e a metodologia MLearn, para identificacdo e definicdo da arquitetura de
processos organizacional e definicdo dos respetivos indicadores de desempenho. Prop&e-se
neste trabalho a sua aplicagdo na identificagao de processos criticos para o negécio e, destes, a
escolha de um para desenvolver e implementar um caso pratico (protdtipo ndo funcional).

No desenvolvimento do caso pratico serao utilizadas metodologias, técnicas e ferramentas de
Bl para obter, tratar e transformar os dados dos diferentes Sl operacionais, com o objetivo de
os apresentar sob a forma de dashboards de indicadores e relatdrios, para suporte a tomada
de decisao.

O projeto sera desenvolvido com a colaboracdo de uma organizacdo de saude, onde serd
desenvolvido e implementado um caso pratico (protdtipo ndo funcional) num dos processos
organizacionais, considerado critico para o cumprimento da missdo e estratégia da
organizagao.
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1.3.Tema e questao de investigacao

Os sistemas de informacdo devem ser encarados como ferramentas de suporte aos processos
de negdcio de uma organizagao, para a satisfacdo da respetiva missdo e ndo uma finalidade
em si mesmo. Assim, os sistemas de informacao (Sl) devem ser desenvolvidos de acordo com a
satisfacdo da missdo da organizacdo, através da melhoria e medicdo do desempenho dos
processos organizacionais, pela utilizacdo da informacdo (Amaral, L. & Varajdo, J., 2007).

Considerando a importancia de medir o desempenho dos processos, o seu impacto no
desempenho da organizacdo como um todo e a dificuldade em identificar de forma clara e
objetiva o que medir e como medir, decidi escolher como tema desta dissertacao:

“Utilizacao de metodologias orientadas a processos na implementagdo de
sistemas de Business Intelligence — aplica¢do na area da saude”

Na sequéncia do tema escolhido emergiu a seguinte questdo de investigacdo:

“Até que ponto, a utilizagdo de uma metodologia orientada a processos
aumenta o sucesso e a utilidade de um Sistema de Business Intelligence?”

1.4.Problemas e motivacoes

Influenciadas pelo valor e importancia da informacdo, algumas organizacdes ndo se
apercebem (ou ndo reagem) de alguns excessos na procura e manutencdo da informacdo
(Amaral, L. & Varajdo, J., 2007). As organizacOes, tal como as pessoas, atingem um ponto
maximo de processamento de informagdo (Davis & Olson, 1985). Assim aceita-se que existe
um ponto de saturagdo, a partir do qual o aumento da informacdo disponivel ndo contribui
para a melhoria da tomada de decisdo nos diferentes niveis de gestdo, contribuindo mesmo
para uma diminuicdo (Amaral, L. & Varajao, J., 2007).

A existéncia de uma grande variedade de dados nas organiza¢des resultante do elevado nivel
de informatiza¢do das mesmas, tem conduzido a um volume de informacdo tal que dificulta a
sua andlise e interpretacdo e a sua utilidade para a tomada de decisdo (Ramos & Matos, 2009).

As dificuldades referidas, relacionadas com o excesso de informagdo sugerem a adogao de
métodos e técnicas que orientem para a recolha e anadlise da informagao relevante em
detrimento da informagdo “lixo”.

1.5. Objetivos e resultados esperados

Tendo em mente a necessidade de alinhamento dos sistemas de Bl com a estratégia e missdo
da organizagdo, os problemas e motivagdes referidos anteriormente, os principais objetivos e
resultados esperados deste trabalho podem ser enunciados como:

e Definir a arquitetura de processos organizacionais e quais 0s processos mais criticos,
para o negdcio, utilizando metodologias orientadas ao processo;

e Selecionar um dos processos e identificar a informag¢do necessaria para apoio a
tomada de decisdo nos diferentes niveis de gestdo (Estratégico, tatico e operacional);

e Arquitetar um sistema de Bl utilizando ferramentas e técnicas de Business Intelligence;
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e Desenvolver e implementar um caso pratico (protétipo ndo funcional) em contexto
organizacional, para o processo selecionado para exploracao e validacdao da solucao
proposta;

e Propor melhoramentos de forma a garantir o sucesso e a utilidade dos sistemas de BI,
na funcdo de gestdo, responsdvel pela avaliacgdo e monitorizacdo do desempenho
organizacional.

Pretendo, assim, desenvolver um Sistema de Bl que garanta o seu alinhamento com a
missdo e estratégia da organizacao, utilizando metodologias orientadas ao processo e que
sirva de suporte a fungdo de analise e monitorizacdo do desempenho organizacional,
potenciando a melhoria continua dos seus processos.

Para avaliar a utilidade do sistema e dos resultados obtidos, serdo realizados inquéritos
aos utilizadores pertencentes aos diferentes niveis de gestdo (estratégico, tatico e
operacional), com o objetivo de comparar o sistema desenvolvido com o método utilizado
anteriormente. Nomeadamente:

e Grau de alinhamento com a missdo da organizacgdo;

e Qualidade da informacao;

e Tempo na obtencdo da informacéo;

e Tempo na tomada de decisdo;

e Aspeto grafico da informacao;

e Usabilidade do sistema;

e Capacidade de multiplas andlises, por diferentes dimensdes;
e Capacidade de elaboracdo de queries e relatérios ad-hoc.

1.6. Metodologia de investigacao

Este projeto iniciou-se com a revisdo de literatura e estado da arte na area dos sistemas e
ferramentas de Business Intelligence e das técnicas e metodologias orientadas aos processos
organizacionais. A importancia dos dois dominios referidos para o sucesso deste projeto
implicou a revisdao cuidada dos conceitos e das técnicas considerados importantes para o
trabalho a realizar.

Sendo um dos objetivos deste projeto o desenvolvimento e implementagdo de um caso pratico
(artefacto), com o propésito de resolver os problemas ja enumerados e aumentar a utilidade
dos sistemas de Bl no apoio a tomada de decisdo, foi também utilizada a metodologia de
investigacdo “Design Science”, por ser a que mais se adequa a este tipo de projetos.

Para além das metodologias ja referidas serdo também utilizadas metodologias orientadas aos
processos para definir a arquitetura de processos e identificar os respetivos indicadores chave
de desempenho (KPI) e ferramentas e metodologias para definir a arquitetura de Bl de suporte
a solucdo.
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1.7.Estrutura do documento

Este documento de pre-dissertacdo esta estruturado em sete capitulos. O primeiro capitulo
inicia com uma introducdo aos assuntos tratados no mesmo. Depois seguem-se as descri¢des
do enquadramento, tema e questdao de investigacdo, problemas e motivacdes, objetivos e
metodologia de investigacao.

No segundo capitulo, para além da respetiva introdugdo, é feita uma revisdo bibliografica e
estado de arte, dos temas e metodologias mais significativas para o projeto. Sdo descritas as
metodologias relacionadas com os sistemas de Bl e as metodologias orientadas ao processo.

No terceiro capitulo é apresentado o cronograma do plano de atividades e realizada uma
breve descricdo de cada uma das atividades.

No quarto capitulo, é definida uma arquitectura de processos organizacionais e selecionado
um dos processos considerado critico e estratégico para a organizacdo. No processo
selecionado é identificada a informacdo para apoio a tomada de decisdo, bem como os
respectivos KPI. Neste capitulo sdo utilizadas as metodologias e abordagens orientadas ao
processo descritas no capitulo da revisdo de literatura.

No quinto capitulo, é definida uma arquitectura de Bl para implementar e suportar a
informacdo de apoio a tomada de decisdo identificada no capitulo quarto. Neste capitulo sdo
utilizadas as técnicas, ferramentas e metodologias de Bl apresentadas no capitulo da revisdao
de literatura.

No sexto capitulo, é feita uma breve descricdo da plataforma de Bl e sdo apresentados e
descritos alguns exemplos das analises multidimensionais realizadas no protétipo nao
funcional desenvolvido no ambito deste projeto. E também apresentado um exemplo do
dashboard de indicadores.

Por ultimo no sétimo capitulo, sdo apresentadas as conclusdes e as principais contribui¢des do
projeto, bem como uma breve descrigdo do trabalho futuro.

Pag. 4



2. Revisao da literatura

2.1. Introducao

Neste capitulo é realizada a revisdo de literatura e estado de arte dos temas e metodologias
gue serdao utlizadas no desenvolvimento do projeto. Pretende-se que as metodologias
analisadas sustentem a base cientifica dos métodos e procedimentos utilizados ao longo da
realizacdo do projeto, bem como as principais razdes para a escolha das mesmas.

As metodologias descritas dividem-se em dois grandes grupos: Metodologias orientadas ao
processo, que serdo utilizadas na definicdo da arquitetura de processos e na identificacdo da
informacdo necessdria, para medir e avaliar o desempenho dos mesmos, com o objetivo de
apoiar a tomada de decisao.

Metodologias relacionadas com sistemas de BIl, para definir a arquitetura de informacdo e
desenvolver as ferramentas tecnoldgicas necessdrias para responder as necessidades
identificadas, para medir e avaliar o desempenho dos processos.

2.2.0s sistemas de BI como sistemas de informacao

A importancia da informacdo para as organizagoOes, é hoje aceite como um dos recursos cuja
gestdo e aproveitamento mais influencia o sucesso das organizacdes (Amaral, L. & Varajdo, J.,
2007). Esta importancia é ainda mais critica nas organiza¢cdes, em que a informacgdo é o
principal recurso utilizado nos processos organizacionais, que é o caso das organizacGes de
saude.

A utilizacdo de diferentes critérios e das suas combinacdes para classificar os Sl, torna possivel
encontrar diferentes propostas de diferentes autores. Sdo contudo mais frequentes e aceites,
as classificagbes que utilizam como critérios (Amaral, L. & Varajao, J., 2007):

e O que os sistemas fazem (fungdes) e os componentes que integram (atributos);
e Os niveis de gestdao que prioritariamente servem,;

e Aeraaque pertencem;

e Uma mistura de critérios.

Dos critérios referidos, o que mais se adequa a este projeto de dissertacdo é o que classifica os
sistemas de informacdo conforme os diferentes niveis de gestdo a que se destina (Anthony,
1965), merecendo assim uma referéncia mais detalhada.
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Os diferentes niveis de gestdo resultam da classificacdo das atividades de gestdo de acordo
com a sua natureza estratégica, tatica ou operacional (Ward, Ward, Griffiths, & Whitmore,
1990), A

Tabela 1 apresenta uma classificagdo para Sl de acordo com a proposta de Anthony.

Tabela 1 - Tipos de sistemas de informago®

Planeamento estratégico Sistema de informagdo estratégico
Controlo de gestao Sistema de apoio a decisdo
Controlo operacional Sistema de processamento de transagGes

Uma outra classificacdo muito divulgada, é a da identificacdo de trés eras de acordo com o
objetivo ou funcdo principal dos diferentes tipos de SI. Assim a automatizacdo eficiente de
processos basicos, a satisfacdo eficaz das necessidades de informacdo de gestdo e a utilizacdo
da informacdo de forma a afetar a competitividade da organizacdo sdo os fatores
diferenciadores de cada uma destas eras (Amaral, L. & Varajao, J., 2007). Segundo Ward (Ward
et al., 1990), os sistemas de cada uma destas designam-se por “Sistemas de processamento de

x "

dados”, “Sistemas de informacgdo de gestdo” e “Sistemas de informacdo estratégicos”.
2.3. Os sistemas de Business Intelligence

Conceitos genéricos

Tendo os sistemas de Bl um papel importante na recolha e transformacao dos dados, dos
diversos sistemas operacionais existentes numa organizacdo e a transformacdo destes em
informacdo e conhecimento para suporte a tomada de decisdo, justifica-se uma breve
descricdo sobre alguns dos principais conceitos.

Dados - Representam factos ou objetos de forma isolada, podemos definir como itens
elementares que ndo tém associado um significado especifico (M. Santos & Ramos, 2006).

Informacgdo - Resultado da interpretacdo ou do processamento dos dados, através da jungdo e
composicio dos mesmos, realizadas de acordo com determinados objetivos. E a informacgdo
que fornece sentido aos dados, de forma a obter descrigdes de acontecimentos, objetos ou
situagOes (M. Santos & Ramos, 2006).

Conhecimento - Podemos definir conhecimento como sendo informagdo personalizada, ou
seja, informacdo que as pessoas usam para dar significado aos acontecimentos, objetos e
situagdes, construindo raciocinios mentais que permitem planear e executar uma agdo de
acordo com os objetivos e interesses pessoais ou coletivos (M. Santos & Ramos, 2006).

O conceito de Business Intelligence - Os sistemas de Bl combinam dados com ferramentas
analiticas de forma a disponibilizar informacdo relevante para a tomada de decisdo nas
organizagdes. O objetivo destes sistemas é melhorar a disponibilidade e qualidade da

! Adaptado de: Earl, M. J., Explointing IT for strategic Advanced — A Framework of frameworks, Oxford
Institute of Information Management, 1988.
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informacdo. Permitem extrair informacdo util, a partir dos dados armazenados nos deferentes
sistemas operacionais (M. Santos & Ramos, 2006).

O Bl integra a atividade de exploragdo dos dados, incluindo consultas pré-definidas, consultas
ad-hoc e elaboracdo de relatdrios que normalmente permitem a monitorizacdo da evolugdo
ocorrida nos principais indicadores de negdcio (M. Y. Santos & Ramos, 2006).

O Data Warehouse

Um Data Warehouse (DW) é um repositério, desenhado especificamente para armazenar e
consolidar dados num formato valido e consistente para a organizacdo, permitindo aos seus
utilizadores a andlise e explora¢do dos dados de uma forma seletiva através da utilizacdo de
ferramentas analiticas (M. Y. Santos & Ramos, 2006).

A base de dados (BD) que suporta o Data WareHouse (DW), é mantida de forma auténoma em
relacdo as BD dos sistemas operacionais, ndo interferindo assim no desempenho destas no
suporte as atividades dos respetivos processos (M. Y. Santos & Ramos, 2006). Os DWs contém
frequentemente grandes quantidades de dados, alimentados pelas BD dos sistemas
transacionais.

Um DW tem por objetivo integrar dados de diferentes fontes e formatos, ndo sendo
construido para suportar o processo operacional ou funcional, mas sim para facilitar uso da
informacdo (Kimball, Ross, Thornthwaite, & Mundy, 1998)

Para além dos DW podemos ter também Data Marts (DM) que tém as mesmas caracteristicas
dos DW, com a diferenca de serem mais restritos relativamente aos dados que armazenam,
retratando apenas parte da organizacdo (M. Y. Santos & Ramos, 2006). Numa organizacdo, e
dependendo das suas necessidades podem existir os dois tipos de repositérios. Assim uma
organizacdo pode optar pela implementacdo de um DW organizacional, pela implementacdo
de Data Marts independentes ou por uma combinag¢do de ambos os tipos (M. Y. Santos &
Ramos, 2006).

O sucesso destes sistemas de dados prevé a materializagdo de um conjunto de pressupostos
(Silva, 2011):

e Alinhamento com a estratégia da organizacao;

e Engenharia de requisitos adequada;

e Solidez e disponibilidade da tecnologia de suporte ao DW;

e Técnicas de modelagdo adequadas;

e Processo eficaz e eficiente para a extragdo e refrescamento dos dados.

A tomada de decisGes, assenta preferencialmente nos resultados disponibilizados pelos
sistemas de DW, atingindo-se um nivel onde sdo exigidos resultados incontestaveis, no que
respeita a correcdo, relevancia, acessibilidade, seguranca, fiabilidade e consisténcia (Silva,
2011).

Um DW integra um conjunto de dados orientado ao assunto, catalogando temporalmente e
nao volatil, que suporta os gestores no processo de tomada de decisdo (M. Y. Santos & Ramos,
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2006), permitindo a andlise do assunto utilizando diferentes perspetivas ou dimensdes. Por
esta razdo, estas BD sdo também consideradas como BD multidimensionais.

Orientagdo ao assunto

As bases de dados operacionais, armazenam os dados obtidos a partir das aplicacdes que
suportam as operacgdes do dia-a-dia duma organizacdo, o DW tem os seus dados estruturados
e orientados ao assunto (Silva, 2011). Assunto é assim o conjunto de informacgdes relativas a
determinado processo de negdcio estratégico numa organizac¢do (Caldeira, 2012).

Integracao

A capacidade de integracao dos dados é uma das caracteristicas mais importantes de um DW.
O processo de alimentacdao dos dados é efetuado de forma a eliminar as inconsisténcias
existentes nos mesmos (Silva, 2011). E necessario garantir a integragdo e consisténcia entre os
dados dispersos por diferentes fontes e em diferentes formatos, para tal utilizam-se técnicas
de extracdo, limpeza, transformacado, carregamento e integracdo (Figura 1).

Fontes de dados

FEIhas calcm:)

Figura 1 — Processo Extract Transform and Load (ETL).
N3ao volatil

No ambiente operacional os dados estdo em constante atualizagdo. Contudo os dados
existentes num DW apresentam uma serie de caracteristicas muito diferentes, sao carregados
normalmente em grandes quantidades e utilizados apenas para leitura (Silva, 2011). A
atualiza¢do dos dados ndo é pratica frequente num DW (Figura 2).

Nos sistemas operacionais sdo realizadas diversas operagdes sobre as respetivas BD, num DW
apenas duas operagdes sdao permitidas: Inser¢do e consulta de dados. A operagdo de inser¢do
ocorre no processo de integracdo dos dados provenientes dos das diversas fontes, apds as
transformagBes necessdrias. Ja as operagdes de consulta desencadeiam a apresenta¢do dos
dados do DW (Silva, 2011).

Operacional DW
. Alterar Aceder
EI|1|nar
Inserir TR
NS (& (=027
Alterar _>D
Alterar ———p  —
[]
AR — >
Aceder Inserir o et _D_ \
Elirhinar

Figura 2 — Ndo volatilidade. Fonte: adaptado de (Silva, 2011)
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Varia¢ao no tempo

A variacdo no tempo (Figura 3) é uma caracteristica que permite a andlise temporal dos
dados. Esta caracteristica esta relacionada com a maneira como os dados sdo inseridos no DW.
O carregamento pode ser realizado anualmente, mensalmente, semanalmente variando de
acordo com a necessidade de cada organizacdo. Todos os DWs permitirdo uma analise
temporal dos dados (Silva, 2011),.

Os analistas dos processos de negdcio com este tipo de armazenamento conseguem realizar
analises de tendéncias, podendo visualizar um determinado horizonte temporal as variacdes
de uma informacdo especifica (Inmon, 2002).

Figura 3 —Variagdo no tempo. Fonte: Adaptado de (Silva, 2011)

A principal diferenga entre os sistemas transacionais e o DW é a volatilidade dos dados. Nos
sistemas operacionais, os dados sdo atualizados no momento do evento e o registo temporal é
modificado, prevalecendo a ultima atualizacdo. Num DW os dados ndo sofrem alteragdes,
permanecendo inalterados para analises posteriores (Silva, 2011).

As principais caracteristicas de cada um dos sistemas podem ser verificadas na Tabela 2.

Tabela 2 — BD transacional vs Data warehouse. Fonte: Adaptado de (Silva, 2011)

Caracteristicas Base dados transaccional Data warehouse
Finalidade Registo de operagGes diarias Andlise do negdcio
Uso Operacional Informativo
Tipo de processamento OLTP OLAP
Unidade de trabalho Inserir, alterar, eliminar, consultar Carregar, consultar
Numero de utilizadores Muitos Poucos
Tipo de utilizadores Operadores Decisores
Tipo de dados Operacionais Analiticos
Volume Megabytes — gigabytes Gigabytes - terabytes
Histérico 60 a 90 dias 5a 10 anos
Granularidade Detalhe Detalhe e resumidos
Redundancia N&o ocorre Ocorre
Estrutura Estatica Varidvel
Manutencgao desejada Minima Constante
Acesso a registos Dezenas Milhares
Atualizagdo Em tempo real Periddica
Integridade Transagdo A cada atualizagdo
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Tecnologias de exploracao do DW

Na exploracdo de um DW, podem ser utilizadas diferentes tecnologias. A mais frequente diz
respeito a tecnologia On-Line Analytical Processing (OLAP), que possibilita a analise da
informacdo relativa aos assuntos ou factos identificados na modelac¢do, utilizando diferentes
perspetivas ou dimensdes através da criacdo de cubos (M. Santos & Ramos, 2006).

Apesar da tecnologia OLAP estar muito associada a DW ou Data Marts, pode ser utilizada
também em BD relacionais (M. Santos & Ramos, 2006). Os servidores que suportam a
tecnologia OLAP podem ser dos seguintes tipos (M. Santos & Ramos, 2006):

e ROLAP (Relacional OLAP) — Servidores que operam como intermediarios entre uma BD
relacional e as ferramentas analiticas usadas pelos utilizadores na exploracdao dos
dados. Os sistemas ROLAP utilizam BD relacionais para armazenar e gerir os dados;

e MOLAP (Multidimentional OLAP) — Servidores que suportam analises
multidimensionais dos dados, recorrendo a técnicas de armazenamento que sdo
também multidimensionais;

e HOLAP (Hybrid OLAP) — Esta técnica combina as caracteristicas do ROLAP e MOLAP,
tirando partido da grande escalabilidade do ROLAP e da velocidade de processamento
do MOLAP.

A tecnologia OLAP permite a execucdo de diversas operagdes sobre os cubos do DW de forma
amigavel, interativa e intuitiva para o utilizador (M. Santos & Ramos, 2006). As operagoes
disponiveis para a manipulacdo dos cubos sdo (M. Santos & Ramos, 2006):

e Drill-down — Esta operacdo permite evoluir na exploracdo dos dados, da perspetiva
mais generalizada para a mais detalhada. Um exemplo de drill-down seria a evolugdo
da analise do nimero de urgéncias de um hospital, inicialmente por ano, depois por
trimestre, depois por més e finalmente por dia da semana.

® Roll-up — Representa a operagao inversa do Drill-down, permite agregar os dados, da
perspetiva mais detalhada para a mais generalizada. Um exemplo de roll-up seria a
evolugdo da andlise do nimero de urgéncias de um hospital, inicialmente por dia da
semana, depois por més, depois por trimestre e finalmente por ano;

e Slice and dice — Esta operagao permite limitar os dados a visualizar, utilizando um
corte (slice) dos dados disponiveis no cubo, selecionados de forma a que, apenas uma
das dimensdes obedeca a determinada condigdo. Um exemplo de (slice) seria a analise
do numero de urgéncias de um hospital s6 para o 12 trimestre. A reducdo (dice),
permite a criacdo de sub-cubos através da aplicacdo de critérios de sele¢do para duas
ou mais dimensdes. Um exemplo de (dice) seria a andlise do numero de urgéncias de
um hospital sé para concelho de Guimaraes e com a causa de acidente de viagdo;

e Pivot (rotate) — Esta operagdo permite a rotacdo dos eixos de analise, possibilitando
uma representacdo alternativa dos dados.

Existe no mercado um grande conjunto de ferramentas, comerciais ou software livre para
o desenvolvimento, armazenamento, manutencgao e exploracdo de um DW. A escolha da
ferramenta, nem sempre é um processo simples, devendo no entanto a mesma garantir a

Pag. 10



satisfacdo das necessidades dos utilizadores finais em termos de simplicidade de
utilizagao.

Data mining

Podemos encontrar diferentes definicbes para o termo Data Mining conforme o autor, a
abordagem ou darea de especializagdo. Da analise das diversas definicbes resultam
caracteristicas comuns a todas elas que se podem sintetizar na seguinte definicdo (M. F. Santos
& Azevedo, 2005):

“Aplicacdo de métodos e técnicas em grandes BD, para encontrar tendéncias ou padrdes com
o intuito de descobrir conhecimento”

A area de Data Mining e Descoberta de Conhecimento, estd em grande expansdo,
fundamentando-se esta expansdo no pressuposto de que os grandes volumes de dados
disponiveis nas organizacdes podem ser fonte de conhecimento util e com aplicabilidade em
diversos dominios (M. F. Santos & Azevedo, 2005).

O aumento exponencial do tamanho e nimero de BD nas organizac¢des, fez emergir também o
aparecimento de novos problemas, potenciando assim também, o surgimento de novas
oportunidades (M. F. Santos & Azevedo, 2005).

A técnica de Data Mining, difere das técnicas de OLAP ou dos tradicionais querys. Enquanto
estes atuam essencialmente sobre valores existentes o Data Mining utiliza algoritmos
especificos ou mecanismos de pesquisa para tentar descobrir padrdes discerniveis e
tendéncias nos dados e inferir regras para o mesmo (M. F. Santos & Azevedo, 2005).

A principal diferenga entre Data Mining e as outras técnicas de analise de dados reside na
maneira como sdo exploradas as relagcbes entre os dados. As tradicionais ferramentas de
andlise utilizam um método baseado na verificagao, ou seja, o utilizador constréi hipdteses
sobre relagdes especificas, tornando-se assim este modelo muito dependente da intuigdo e
habilidade do analista. O processo de Data Mining é responsdavel pela geracdo de hipdteses,
garantindo maior rapidez, aperfeicoamento, autonomia e fiabilidade aos resultados (M. F.
Santos & Azevedo, 2005).

2.4.0 modelo de Inmon

Inmon propde um modelo que contempla todos os sistemas de informacdo da organizagao,
que é designado por Corporate Information Factory (CIF) e uma infra-estrutura composta pelo
ambiente dos dados da organizacdo distribuida por quatro niveis (Gomes, 2010):

e Operacional;

e Data Warehouse;
e Departamental;
e Individual.

O nivel “operacional” é composto pelos sistemas transacionais. Neste nivel é registada a
atividade que suporta as operacdes diarias da organizacdo (Gomes, 2010).
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O nivel “data warehouse”, armazena os dados que sdo extraidos dos sistemas operacionais,
transformados e carregados na BD de suporte ao DW (Gomes, 2010).

O nivel “departamental”, é constituido por BD criadas a partir da BD do DW principal, que tém
como objetivo satisfazer as necessidades especificas de informacdao dos diferentes
departamentos, nomeadamente as necessidades relacionadas com a agregacao dos dados. A
arquitetura de Inmon garante a consisténcia dos dados nas BD departamentais porque estas
sdo criadas a partir do DW (Gomes, 2010).

I “« IH

O nivel “individual” é constituido pelos dados que sdao armazenados no computador pessoal do
utilizador final, como resultado de querys ad hoc, para satisfazer necessidades especificas do

utilizador para apoio a tomada de decisdo (Gomes, 2010).

Os trés niveis de modelacao

Inmon propse os trés niveis a seguir descritos para a modela¢do dos dados, seguindo uma
abordagem top-down (Gomes, 2010):

Primeiro nivel — Designa-se por Entity Relationship Diagram, em portugués Diagrama de
Entidades e RelagGes (DER) e é utilizado para desenhar os modelos de dados que suportardo
os DWs departamentais, utilizando as mesmas técnicas usadas no desenho das BDs dos
sistemas operacionais.

Segundo nivel — Neste nivel é estabelecido um modelo Data Item Set (DIS) para cada entidade
do modelo DER e que no seu conjunto formam o DIS global. Neste nivel o modelo de dados
tem quatro construtores: Agrupamento primario dos dados, agrupamento secundario dos
dados, conetor e tipo de dados.

Terceiro nivel — Nivel fisico, € o mais baixo do modelo proposto por Inmon. Neste nivel é
preparada a arquitetura tecnolégica de suporte conforme requisitos especificados.

Depois de concluida a modelagdo utilizando os trés niveis referidos, estdo reunidas as
condigdes para se iniciar o desenvolvimento do DW.

A fase seguinte é a definicdo da granularidade, também conhecido por atomicidade, ou seja a
definicdo do nivel de detalhe dos dados a armazenar no DW, e a identificagdo do tipo de
agregacoes a realizar.

Apds a definicdo da atomicidade do DW é selecionada a primeira area de negdcio para a
criagdo primeira BD departamental. O desenvolvimento sucessivo das diversas BD
departamentais origina o DW organizacional.

O modelo de trés niveis de Inmon é suportado por uma metodologia em espiral. Sao
desenvolvidas as BD departamentais utilizando cddigo e procedimentos usados para criar as
BD departamentais anteriores (Gomes, 2010).
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Os principios de Inmon

Inmon entende que o DW e as BDs transacionais sdo parte integrante de um todo, sendo a
tecnologia utilizada para o modelo de dados da BD do DW uma evolugao natural dos modelos
e técnicas de utilizadas nas BD transacionais.

A necessidade de um elevado nivel de conhecimento das ferramentas e metodologias de
analise e desenvolvimento na proposta de /nmon, implica que os utilizadores finais tenham um
papel passivo ou secundario do desenvolvimento do DW, potenciando desta forma o insucesso
do projeto (Gomes, 2010).

2.5.0 modelo de Raph Kimball

Kimball recomenda uma metodologia que difere significativamente do modelo tradicional
adotado nos sistemas transacionais, sendo esta também wuma das diferencas
comparativamente com a metodologia proposta por Inom.

A abordagem de kimball sugere que a modelacdo deve ser iniciada pela identificacdo dos
principais processos da organizagdo (Kimball et al., 1998). A referéncia e importancia dada aos
processos de negdcio revelam uma aproximacao desta metodologia as abordagens orientadas
ao processo, sendo esta a principal razdo que me levou a adotar neste projeto de dissertacdo a
metodologia de Kimball, em detrimento de outras como por exemplo a defendida por Inmon.

Podemos também identificar como caracteristicas da metodologia de Kimball, a modelacao
dimensional na constru¢do dos DW, a criacdo de multiplas BD designadas de Data Mart que
sdo interligadas entre si pelo Data Warehouse Bus, responsavel pela coeréncia dos dados no
DW organizacional (Gomes, 2010).

0 modelo dimensional

O modelo dimensional surge como uma metodologia que procura atingir dois objetivos
principais (Caldeira, 2012):

e Uma facil interacdo com o utilizador final da aplicacdo;
e Um alto desempenho no processamento de queries.

O modelo dimensional destina-se a ser um sistema para publicacdo de dados e ndo para
suportar as transa¢Oes das atividades organizacionais, onde é utilizado o modelo relacional
(Caldeira, 2012).

O modelo relacional tem como principais objetivos garantir a integridade dos dados,
removendo em simultaneo a redundancia na representacdo da informacdo e normalmente
origina uma grande quantidade de relagdes entre as tabelas, muitas delas ligadas entre si por
integridade referencial. O diagrama do modelo relacional é assim formado por uma teia
complexa de relagdes, dificilmente percetivel para o utilizador final (Caldeira, 2012).

No modelo de dados dimensional ndo estd patente a preocupacdo com problemas
relacionados com a integridade referencial, ou com a redundancia dos dados, mas sim com a
criagdo de um modelo que facilite a interacdo e o entendimento do utilizador. Muitas das
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tabelas que compdem o modelo estdo altamente desnormalizadas, sendo frequente os
mesmos dados aparecerem repetidos em diferentes tabelas (Caldeira, 2012).

Graficamente o modelo dimensional representa-se na forma de um esquema em estrela. Esta
forma de representacdo dos dados, tornou-se muito conhecida e utilizada no desenvolvimento
de sistemas de DW, por permitir maior velocidade de exploracdo dos dados que o modelo
relacional, principalmente nas queries que envolvem multiplas ligacdes entre as tabelas e
também porque a sua representacdo e utilizacdo é facilmente entendivel pelo utilizador
(Gomes, 2010).

Na forma mais simples, o modelo dimensional é constituido por uma tabela de factos situada
no centro da estrela (Figura 4), interligada com um conjunto de tabelas de dimensdes que
contém a descri¢do dos factos armazenados na tabela de factos (Caldeira, 2012).

Urgencias Hospitdares

1D da Data

1D do Utents

ID da Espeddidade

1D da Entidade Responsave
Valor a faturar

valor da Taxa Moderadora

[Numero Episadio

Figura 4 — Exemplo de um esquema em estrela.

A seguir descrevem-se as principais caracteristicas das tabelas de factos e de dimensdes
(Caldeira, 2012):

Tabela de factos:

e As tabelas de factos sdo o elemento principal do modelo dimensional e representam
acontecimentos ou outras atividades, que sao utilizadas para medir o funcionamento e
os resultados dos processos de negécio;

e Um facto é uma medida ou uma leitura de um acontecimento originado por
determinado processo e todas as medi¢cdes numa tabela de factos tém que ter a
mesma granularidade;

e Qualquer facto tem um determinado nivel de detalhe ou grdo. A regra deve ser:
Diferentes niveis de detalhe, tabelas de factos distintas;

e As medidas das tabelas de factos podem ser agregadas, utilizando atributos de pelo
menos uma dimensdao do modelo dimensional;

e Os factos contém dados numéricos ou qualitativos, medidos ou registados;

e Contém um conjunto de chaves estrangeiras que ligam as tabelas de dimensao;

e S3o constituidas por poucos atributos e por muitos registos, comparativamente com
as tabelas de dimensdo;
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e Os fatos podem ser aditivos, quando podem ser somados relativamente a todas as
dimensdes do esquema. Podem ser semi-aditivos quando apenas podem ser somados
relativamente a algumas dimensdes, ou mesmo a uma Unica dimensdo. Podem ainda
ser nao-aditivos quando ndo podem ser somados, relativamente a qualquer dimensdo
do modelo em estrela.

Tabela de dimensao:

e Contém a descricdo dos factos medidos, ou seja, as diferentes formas de explorar os
dados no DW ou DM;

e Contém a descri¢cdo do processo medido na tabela de factos;

e S3o constituidas por muitos atributos e por poucos registos, comparativamente com
as tabelas de factos;

e Os atributos das dimensdes sdao utilizados frequentemente para identificar os
cabecalhos nos resultados de queries;

e As tabelas de dimensdo sdo de acordo com a teoria da normalizacdo, altamente
desnormalizadas, pelo que qualquer tentativa de normalizacdo, criando uma estrutura
idéntica ao modelo relacional, ndo se traduz numa melhoria significativa da eficiéncia
no armazenamento e exploracdo dos dados;

A forma descritiva e hierarquizada como os dados estdo armazenados nas tabelas de
dimensdes, ndo existe nas BD relacionais e é uma caracteristica especifica do modelo
dimensional, que lhe confere uma riqueza analitica Unica e de grande facilidade de utilizacdo
para o gestor, sem necessidade de recorrer de forma sistemdtica, a apoio do pessoal técnico
para analisar o negdcio (Caldeira, 2012).

O DW é uma forma de organizar os dados de acordo as necessidades dos gestores e outros
utilizadores. A Unica preocupacdo do DW é a publicacdo de dados, de forma a permitir maior
simplicidade, maior descricdo e maior rapidez, na maneira como o utilizador vé e analisa os
processos de negdcio da organizacao (Caldeira, 2012).

O esquema em estrela permite a sua exploragdo, através de ferramentas de Query by Example
(QBE); através de tabelas pivot, utilizando por exemplo o Microsoft Excel; ou através de
ferramentas especificas que transformam os esquemas em cubos OLAP (Caldeira, 2012).

A simplicidade semantica do modelo dimensional beneficia também o desempenho do DW,
pois o numero de ligagdes entre tabelas é significativamente menor, comparativamente com o
que sucede na exploragdo de um sistema transacional, baseado no modelo relacional
(Caldeira, 2012).

Alguns autores referem a existéncia de trés formas do modelo de dados dimensional: esquema
em estrela, floco de neve ou em constela¢do, sendo o mais frequente o modelo em estrela por
ser o que apresenta maior simplicidade na utilizacdo e na exploracao dos dados pelos
utilizadores (Caldeira, 2012).
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Etapas do modelo dimensional

O modelo dimensional proposto por kimball recomenda a execucdo das seguintes etapas ao
longo do projeto (WAGNER, 2003):

e I|dentificar os processos de negdcio;

e |dentificar os factos e as respetivas medidas;

e Definir a granularidade ou nivel de detalhe;

e Escolher as dimensdes para cada tabela de factos;

e Definir os atributos das dimensoes;

e Definir as agregacdes, dimensdes heterogéneas e mini dimensdes;
e Definir a duracdo histdrica da base de dados;

e Afrequéncia de atualizagdo do DW.

Escolha do processo de negécio

No modelo dimensional o processo é o alicerce fundamental para o desenvolvimento do
modelo. Assim, a equipa de desenvolvimento deve dedicar o tempo suficiente na tarefa de
identificacdo dos processos de negécio. Um acelerar indevido mas simpatico na construcdo do
modelo terd consequéncias nefastas a médio longo prazo quando a aplicacdo estiver em
producdo. Um processo deve ser encarado como um fluxo de informacdo que atravessa
horizontalmente uma organizacdo e nunca como o output de um setor departamental.
(Caldeira, 2012).

A identificacdo sequencial dos processos é um dos contributos mais decisivos para conseguir
desenhar um modelo dimensional de acordo com as regras de funcionamento do negécio.
Cada processo da origem a pelo menos uma tabela de factos, ou seja, hd uma relacdo direta e
imediata, de cada processo na definicdo das tabelas de factos (Caldeira, 2012).

Qualquer que seja o processo de negdcio em andlise, haverd quase sempre multiplos factos
com diferentes niveis de detalhe, pelo que havera tendéncia para existirem varias tabelas de
factos por processo, com diferentes granularidades (Caldeira, 2012).

Por vezes nao é fécil descobrir os processos escondidos nos pedidos dos utilizadores, pois os
requisitos atravessam transversalmente varios processos de negdcio (Gomes, 2010).

O tema desta dissertacdo tem como objetivo fornecer técnicas orientadas ao processo, que
permita colmatar a dificuldade referida por Gomes (2010) na descoberta dos processos
organizacionais e a respetiva informagdo necessdria para a tomada de decisao.

A escolha dos factos ou medidas

A escolha dos factos ou medidas de negdcio, centra-se na identificagdo dos valores numéricos
ou ndo numéricos que constardo em cada linha da tabela de factos. Cada tabela de factos
apenas deve conter medidas com o mesmo nivel de detalhe. Os factos podem ser analisados
de varias formas e em primeiro lugar, é necessario determinar o carater aditivo, semi-aditivo
ou ndo-aditivo dos factos.
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Definir o nivel de granularidade

A determinacdo do grdo serve para especificar o que significa cada linha de uma tabela e
define o nivel de detalhe associado aos dados registados numa tabela de factos ou de
dimensdo. O nivel de detalhe afeta a forma como os dados serdo explorados no DW (Gomes,
2010).

A escolha das dimensoes

A escolha das dimensdes deve ser efetuada apdés a definicdo dos factos e respetiva
granularidade, pois descrevem os factos medidos. Uma técnica recomendada para a escolha
das dimensoes, é a elaboracdo da matriz em BUS. Os descritores (atributos) das dimensdes sdo
essenciais para os factos serem facilmente analisados, utilizando por exemplo ferramentas
graficas de interrogacdo de dados (Caldeira, 2012).

As dimensdes devem respeitar o nivel de granularidade das tabelas de factos com as quais
estdo relacionadas.

A matriz em BUS

A matriz em bus, é uma técnica conceptual que permite decompor em varias fases a tarefa de
desenvolvimento do modelo de dados de um DW. A matriz em BUS, facilita o desenvolvimento
faseado dos data marts, a criagdo de uma nomenclatura homogénea, e a sua posterior
consolidacdo no DW global (Gomes, 2010).

A matriz em BUS é uma tabela em que as linhas representam os processos diretamente
associados aos fluxos de informagdo no seio de uma organizagdo. A criagdo da matriz deve
obedecer a uma abordagem processual e nunca departamental (Caldeira, 2012).

As linhas da matriz vao originar os Data Marts. Nas colunas serdo representadas as dimensdes
do modelo dimensional, cada dimens3do pode participar em mais que um processo ou Data
Mart (Caldeira, 2012).

Tabela 3 — Exemplo de uma matriz em BUS.

Dimensoes

[}
°
[}
=
1o
o
7}
=
vy
w

Entidade
Tipo urgéncia
Tipo consulta

Processos

Dimensionalidade

Urgéncia hospitalar

N2 urgéncias por més Agregacdo Més X X X X X 5
Més;
N2 urgéncias por Trimestre Agregacdo Trimestre X X X X X 5

Consultas externa

Ne Consultas por utente Transacional Data;Utente X X X X X 5

N2 Consultas por tipo e Semestre;

semestre Agregacdo Tipo X X X X X 5
Internamento

N2 Internamentos por més Agregacao Més X X X X 4

N2 Internamentos por Data;

especialidade Transacional Especialidade. X X X X 4
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A matriz (Tabela 3) pode ainda incluir informacdo adicional, para cada uma das tabelas de
factos representadas nas linhas, nomeadamente o tipo de tabela, e o respetivo grau, bem
como a dimensionalidade. Este tipo de matriz denomina-se de matriz analitica (Caldeira, 2012).

A matriz em BUS tem também a vantagem de agilizar o didlogo com os utilizadores durante o
desenvolvimento da aplicacdo, facilitando o reconhecimento do seu ambiente de trabalho e o
didlogo com os arquitetos do sistema. Esta funcionalidade é muito importante, considerando o
objetivo final do DW em satisfazer as necessidades e espectativas dos utilizadores e gestores
(Caldeira, 2012).

Comparacao das metodologias Kimball e Inmon

A principal diferenca entre as duas metodologias, estd na forma como se constroem os Data
Marts. Kimball sugere que se devem desenvolver primeiro os Data Marts e a partir destes o
DW. Inmon sugere que primeiro se construa o DW e os Data Marts surgem posteriormente a
partir do DW (Carlos, 2008).

Kimball refere que os Data Marts ndao devem ser departamentais, mas sim orientados ao
assunto ou ao processo de negdcio, podendo ser assim transversal a varios departamentos.
Inmon sugere que os Data Marts devem ser orientados aos requisitos departamentais.

Na Tabela 4, estdo resumidas as vantagens das duas metodologias e na Tabela 5, as respetivas
desvantagens.

Tabela 4 — Resumo das vantagens de Inmon e Kimball. Fonte: Adaptado de (Carlos, 2008)

Inmon Kimball
Melhor defini¢do estratégica do projeto. Implementagdo totalmente integrada.
DW organizacional com um modelo normalizado: DW com modelo desnormalizado:
e Simplificagdo nos procedimentos de ETL; e  Estrutura mais flexivel, permitindo mais
. Menores taxas de crescimento do volume de facilmente as alteragdes nos sistemas fonte;
dados. e  Desenvolvimento de modelos mais intuitivos e
com melhor desempenho.
Utilizagdo integral dos sistemas fonte e contetdos Abordagem interativa centrada nas necessidades de
existentes na organizagao. informagao.
Permite antecipar a entrega de resultados.
Abordagem sistematizada e completa sobre os Garante o maior envolvimento dos utilizadores.
processos de integragao. Permite fasear os custos de investimento em infra-
estrutura.
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Tabela 5 - Resumo das desvantagens de Inmon e Kimball. Fonte: Adaptado de (Carlos, 2008)

Desvantagens

Inmon

Abordagem Top-Down centrada nos dados, mais morosa e
dispendiosa.

Maiores custos iniciais em tecnologias da informacdo.

Abordagem excessivamente centrada nos dados:
. Inviabiliza o envolvimento dos utilizadores no projeto;
. Prolonga o periodo de auséncia de resultados;
. Relega para segundo plano a identificagdo das reais

Kimball

Dificuldade em definir as dimensdes e os factos.

Répido crescimento do volume de dados armazenado.

Conduz a obtengdo de procedimentos de ETL, mais complexos:

. Modelos dimensionais requerem operagdes adicionais

de transformagdo e agregag¢do dos dados dos sistemas
operacionais;

Alteragdes ao nivel dos sistemas operacionais implicam
alteragGes em procedimentos dedicados a diferentes
esquemas em estrela de diferentes granularidades.

necessidades de informacdo dos utilizadores. U

2.6. As metodologias orientadas ao processo

Uma organizagdo pode ser definida como um conjunto de processos organizados e
estruturados com o objetivo de cumprir a missdo” duma organizag3o, utilizando e consumindo
recursos (Koontz & Weihrich, 1988).

Na evolucdo futura dos sistemas de BI, havera uma preocupacdo com a integracdo de
processos de negocios (Wormus, T., 2008); (Turban, Sharda, Aronson, & King, 2008). De acordo
com esta abordagem, Bl é um mecanismo para preencher a lacuna entre os processos de
negocio e a gestdo da estratégia organizacional.

No modelo de dados dimensional o processo é o alicerce fundamental para o desenvolvimento
do modelo do respetivo data warehouse, pelo que deve ser dedicado o tempo suficiente a
tarefa de identificagdo dos processos de negdcio (Caldeira, 2012).

Assim, os processos revestem-se de primordial importancia no desempenho das organizacbes
e nesta perspetiva entende-se que, um sistema de Bl deve avaliar e monitorizar o desempenho
dos processos.

As principais dificuldades na implementagdo de sistemas de BI, para apoiar a tomada de
decisdo, ndo estdo relacionadas com questdes tecnoldgicas mas sim, associadas a razoes
processuais (falta de alinhamento com a missdo e estratégia da organizagdo) e também
motivadas pela falta de rigor e objetividade na obten¢do da informagdo, nomeadamente a
tendéncia para produzir um exagerado volume de informacdo, em que a sua analise e
interpretacdo torna impossivel a sua utilizacdo na tomada de decisdo em tempo util (Ramos &
Matos, 2009).

Palavras como CRM, Data Mining, Data warehouse, ERP, Business Intelligence,

interoperabilidade entraram no vocabuladrio das empresas e foram muitas vezes apontadas
como solugdes para resolver os problemas das organizagGes. No entanto toda esta pandplia de

2 unni = om . ~ o~ L . . . . ™, oA
Missdo” de uma organizagdo é a razdo fundamental ou propdsito que justifica em ultima analise, a sua existéncia
(Weihrich & Koontz, 2006)
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aplica¢Oes veio trazer a muitas organizacées um problema — O excesso de informacdo (Ramos
& Matos, 2009).

Para apoiar os gestores na tomada de decisdo, facilmente concluimos que a informacao é a
matéria-prima mais importante. No entanto, a informagdo necessita de ser interpretada e
amadurecida para originar conhecimento. Nesta perspetiva, facilmente visualizamos as
consequéncias nefastas que o excesso de informacdo poderd ter no processo de tomada de
decisdo (Ramos & Matos, 2009).

Como ja referido, outra razdo para o insucesso dos sistemas de Bl nas organizacdes é a falta de
alinhamento destes com a missdo e estratégia da organiza¢do. Sdo frequentemente definidas
medidas de desempenho e performance sem o referido alinhamento e em muitas situagdes
com um carater exageradamente financeiro.

A abordagem tradicional no desenvolvimento de sistemas de Bl é focada no processo de
agregacdo, analise e visualizacdo dos dados (Kudyba & Hoptroff, 2001); (Turban et al., 2008).
De acordo com esta abordagem, os sistemas de Bl utilizam ferramentas tecnoldgicas na
exploracdo dos dados e na elaboracdao de relatdrios para apoio a tomada de decisdo. Estas
ferramentas incluem técnicas de Data Warehouse, Extract Transform and Load (ETL), On-Line
Analytical Processing (OLAP), Data Mining, Text Mining, Web Mining, Data Visualization,
Sistemas de Informacgdo Geografica (SIG) e Portais Web (Khan & Quadri, 2012).

Segundo Khan (2012), para além das ferramentas tradicionais de Bl, no futuro serdo também
utilizadas ferramentas como Business Performance Management, Business Activity Monitoring
(BAM), Service-Oriented Architecture (SOA), Sistemas de decisdo automatica (ADS), e
dashboards (Khan & Quadri, 2012).

E assim importante encontrar modelos ou metodologias que garantam o alinhamento dos Key
Performance Indicator (KPl) com a missdo da organizacdo utilizando diferentes perspetivas de
andlise (financeira, processos, clientes e aprendizagem e crescimento) e que ajudem na
identificagdo dos processos criticos para o negdcio. Nesta perspetiva serdo utilizadas
metodologias orientadas aos processos, nomeadamente o Balanced Scorecard (BSC) e a
metodologia MLearn.

0 Balanced Scorecard (BSC)

A metodologia BSC baseia-se no principio de que as organizacbes modernas terdo tanto mais
sucesso quanto melhor conseguirem investir e gerir os seus bens intelectuais e conhecimentos
adquiridos ao longo do tempo (Ramos & Matos, 2009).

O BSC surgiu originalmente em 1990 como resultado de um estudo, realizado em diversas
empresas por Robert Kaplan e David Norton. Neste estudo os gestores de topo, reconheceram
que os sistemas de medicdo influenciam decisivamente o comportamento dos gestores, e seus
colaboradores. Foi também reconhecido pelos gestores, que a analise baseada em indicadores
essencialmente financeiros podem traduzir sinais que ndo serdo os mais adequados perante as
necessidades de inovagdo continua que o mundo dos negdcios hoje exige (Ramos & Matos,
2009).
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Assim, o BSC propGe que na identificagdo dos Key Performance Indicator (KPI) sejam
consideradas 4 perspetivas diferentes (Ramos & Matos, 2009):

e Financeira — de que forma devemos ser vistos pelos acionistas/financiadores?

e Cliente — de que forma é que os clientes nos vém?

e Processos internos — Em que precisamos de ser excelentes?

e Aprendizagem e crescimento — Conseguimos inovar e criar valor de forma continua?

Estas quatro perspetivas diferentes, mas bem objetivas e quantificaveis, minimizam o efeito do
excesso de informagdo necessaria e garantem o alinhamento da mesma com a missdo/visdo da
organizagao.

Outra nota importante, é que deve ser sobre os processos, que devem ser estabelecidas as
medidas e os objetivos que serdo aplicados no BSC. Deve-se procurar estabelecer KPI para os
processos criticos para o negdcio e ndo para todos os processos organizacionais (Ramos &
Matos, 2009).

Nas organizacOes sem fins lucrativos a perspetiva dos clientes é a que tem maior importancia,
por troca com a perspetiva financeira, que é a mais importante, para as organiza¢des com fins
lucrativos. Nas organizacoes lucrativas os clientes contribuem para o sucesso financeiro, nas
organizacdo naos lucrativas os clientes assumem o papel mais relevante (Ramos & Matos,
2009).

O Business Process Management

A abordagem por processos, frequentemente designada por Business Process Management
(BPM), surge como um nova oportunidade para resolver problemas nas organizagGes. Os
principios do BPM remontam a década de 90, quando Michael Hammer (1993) langou o BPR
(Business Process Re-engineering) como a evolucdo necessaria para conseguir melhores
resultados nas organizag¢des (Coelho, 2005).

A partir dessa altura, surgiram vdrias teorias que potenciaram o surgimento das bases do BPM
atual. Algumas dessas teorias foram: o BSC de Kaplan e Norton, Learning Organization de
Senge e Enterprise Architecture de Zackman entre outras.

O BPM surge assim como uma abordagem que integra as vdrias metodologias que tém como
principal objetivo, garantir o alinhamento estratégico de todos os processos organizacionais
(Coelho, 2005).

O termo BPM surge também com frequéncia, aplicado a conceitos como Business Process
Modelling e Business Performance Management. No entanto, ultimamente o termo BPM tem
sido utilizado de forma consensual e generalizada como definicdo para Business Process
Management (Coelho, 2005).

A necessidade de controlar os riscos operacionais, ditada pelos acordos e leis como o
Sarbannes-Oxley e Basileia 2, veio de algum modo trazer para primeiro plano a importancia de
controlar e medir o desempenho dos processos organizacionais (Coelho, 2005).
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0 Método Learn

O Método Learn (Mlearn) auxilia a implementacdo de técnicas e abordagens orientadas a
processos ou BPM e centradas na arquitetura de processos (Coelho, 2005).

O Mlearn permite uma abordagem Top-Down e estratégica, na identificacdo dos principais
processos organizacionais (arquitetura de processos) e na criacdo e desdobramento dos

objetivos estratégicos (Figura 5), com base na arquitetura de processos identificada (Coelho,
2005).

A aplicagdo pratica do Mlearn ao longo de mais de uma década, assim como a sua discussdo
em ambiente académico, permitiu identificar os seguintes fatores como essenciais, para obter
sucesso na implementacao de um modelo de melhoria continua alinhado com a estratégia
organizacional (Coelho, 2005):

e Focalizacdo na estratégia organizacional de forma integrada;

e Adocdo de uma abordagem de terapia organizacional;

e Gestdo do conhecimento;

e Definicdo da arquitetura organizacional centrada nos processos de forma sistémica;
e Desdobramento dos objetivos estratégicos com base na arquitetura de processos;
e Criacdo e manutencdo de um modelo de melhoria continua;

e Utilizacdo de técnicas interativas e em tempo real;

O método Mlearn, embora utilize Balance Scorecard como referéncia, diferencia-se deste em
alguns aspetos relacionados com a definicdo de objetivos estratégicos e respetivos KPI,
nomeadamente (Coelho, 2005):

e Reduz a subjetividade em todo o exercicio, particularmente nas relagdes causa-efeito;
e Garante definicdo de KPI na relagdo com todos os stakeholders;

e [ orientado a processos;

e Permite a definigdo de objetivos individuais e colaborativos;

e Potencia o consenso sobre os objetivos para desempenho atual da organizagao;

e Considera todos os projetos e iniciativas relacionadas com processos.
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Objectivos MP —» Indicadores \ 7
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Indicadores
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Preocupagio  —» Objectivos T —»  Indicadores J

Figura 5— Desdobramento dos objetivos da organiza¢do. Fonte: adaptado de (Coelho, 2005)
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3. Plano de atividades

3.1.Introdug¢ao

Neste capitulo é apresentado o cronograma com as principais atividades do projeto e realizada
uma breve descri¢cdo de cada um das atividades bem com os atores envolvidos.

3.2.Cronograma

A Tabela 4 apresenta o cronograma de atividades que conduzem este trabalho.

Tabela 6 — Cronograma do projeto.

Atividade
Escrever pré-dissertagao

Definir arquitetura de processos e selecionar um processo para
desenvolvimento do caso pratico

Identificar KPIs e necessidades de informagdo para apoio a tomada de
decisdo para processo selecionado

Recolher informagdo atual de apoio a tomada de decisdo

Identificar sistemas informagdo operacionais — Matriz de aplicagbes

Identificar e validar as fontes de dados

Definir arquitetura da informagdo

Desenvolver o caso pratico (prototipo)

Escrever relatdrio de dissertagdo e artigo cientifico

3.3.Descricdo das atividades

Escrever pré-dissertagdo — Escrita do documento de pré-dissertacdo que serviu como
estrutura base para o desenvolvimento de relatério de dissertagao final.

Definir arquitetura de processos — Utilizando as abordagens orientadas ao processo referidas
no capitulo da revisao de literatura, definir a arquitetura de todos os processos e identificar os
que sdo criticos para o cumprimento da missdo da organizagdo. Destes, foi selecionado um
processo para aplicacdo e desenvolvimento de um caso pratico. Esta atividade foi realizada
através de entrevistas aos principais atores e especialistas do negécio.

Identificar KPIs e necessidades de informagao para apoio a tomada de decisao para processo
selecionado — Definir quais os KPIs necessarios para medir o desempenho do processo
selecionado. Para cada KPI deve ser identificado o objetivo, a meta, a unidade de medida, a
férmula de calculo, a periodicidade, a fonte de dados e as medidas corretivas. Esta atividade
foi realizada com os gestores e foi considerada a informagdo de analise ja existente.

Recolher informagdo atual de apoio a tomada de decisdao — Recolher e entender a informacao
gue suporta atualmente a tomada de decisdo. Identificar as respetivas fontes de dados e o
processo de extracdo e transformagdo dos mesmos. Enquadrar a informacgdo recolhida com a
arquitetura de processos definida.

Identificar sistemas informac¢do operacionais — Identificar todas as aplicacdes informaticas
existentes e relaciona-las com os processos de negdcio. Deve ser gerada a matriz de
aplicagbes/processo.
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Identificar e validar as fontes de dados — Considerando a matriz de aplicagBes/processos e os
KPIs necessarios, identificar nas BD operacionais as tabelas e atributos que alimentardao o
sistema e proceder a respetiva validacdo e avaliacdo da qualidade dos dados.

Definir arquitetura da informagdao — Definir o modelo dimensional e os seus componentes,
nomeadamente: tabelas de factos e respetivas medidas e agregacdes, tabelas de dimensao e
respetivos atributos. Foi elaborada a matriz em BUS como resultado desta atividade e validada
com os utilizadores antes de se iniciar o desenvolvimento do sistema.

Desenvolver o caso pratico (protétipo) — Desenvolver um caso pratico conforme arquitetura
da informacao definida utilizando ferramentas especificas para a area de BI.

Escrever relatério de dissertacao e artigo cientifico — A escrita do relatério final a dissertacdo
gue ocorreu ao longo de todo o projeto a medida que o mesmo foi evoluido.
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4. A arquitetura de processos

4.1. Introducgao

Neste capitulo é apresentada a arquitetura dos processos da organiza¢do que faz parte deste
projeto de mestrado, utilizando técnicas e metodologias orientadas ao processo e que foram
referidas e descritas no capitulo “Revisdo de literatura”. E também apresentado o processo
escolhido, bem como respetiva justificacdo e indicadores de desempenho que serd objeto de
estudo mais aprofundado nesta dissertacao.

4.2.Definicao da arquitetura de processos

Com o objetivo de identificar os macroprocessos e conforme sugerido pela metodologia
Mlearn, iniciamos esta fase com identificacdo de todos os Stakeholders que se relacionam com
a organizacdo (Figura 6). Foram considerados como Stakeholders todas as entidades que
possam afetar o desempenho do hospital ou ser afetadas por este.

Equipa Coord. Reg. Unido Grupo Seguranga
Cuid. Continuados Misericérdias Misericérdias Social
Portuguesas Saude
Seguradoras ERS:
AT;
Utentes
Banca

Colaboradores

HOSpItal Ministério da
Fornecedores Saude(ARS)
Materiais
Médi Entidades Financeiras
edicos responsaveis
Outros —
prestadores Fornecedores Outros Sindicatos/Ordens
saude Servigos Hospitais profissionais

Figura 6 - Mapa com stakeholders da organizacdo

Depois de identificados os Stakeholders, foram identificados os principais macroprocessos ou
competéncias organizacionais de primeiro nivel da organizagdo (Figura 7). Os macroprocessos
identificados foram classificados segundo a cadeia de valor de Michael Porter. Na
circunferéncia central da Figura 7, estdo representados os processos que suportam as
atividades primarias e na elipse exterior os processos que suportam as atividades de suporte
ou apoio.
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Figura 7 - Principais macroprocessos da organizagdo

Os processos que suportam as atividades primarias ou principais, sdo os que estdo
diretamente relacionados com o fornecimento de servicos de saude, satisfazendo cada um
deles necessidades especificas dos utentes através da resposta a estimulos/solicitacdes vindos
dos utentes, e tém os seguintes objetivos:

Prestar cuidados continuados — Processo que responde as necessidades de cuidados de saude
de forma continuada e prolongada para utentes com elevado grau de dependéncia e baixos
niveis de autonomia;

Prestar cuidados urgentes — Processo que responde as necessidades de cuidados de saude
urgentes/emergentes;

Prestar cuidados cirargicos convencionais — Processo que suporta as atividades relacionadas
com as intervengdes cirurgicas que obriguem a internamento para a respetiva realizagao;

Prestar cuidados cirurgicos em ambulatério — Processo que suporta as atividades relacionadas
com as intervengdes cirurgicas que nao obriguem a internamento para a respetiva realizagao.
O facto de existir atualmente uma forte tendéncia para o aumento deste tipo de cirurgias em
detrimento das convencionais, por razdes financeiras e clinicas sugere a respetiva separacgao
para posterior controlo e monitorizacdo do desempenho;

Prestar cuidados de internamento — Processo que suporta as atividades dos servigos
prestados em regime de internamento, cuja situacgdo clinica o justifique;

Prestar cuidados consulta — Processo que suporta as atividades dos servigos prestados em
regime de consulta externa (ambulatério);
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Realizar meios complementares de diagndstico e terapéutica (MCDT) — Processo que suporta
as atividades onde sdo realizados os MCDT, utilizados para apoiar os clinicos na identificacdo
de diagndsticos e tratamentos, apoiando assim na respetiva decisdo clinica.

Os processos de apoio ou de suporte ndo estdo diretamente relacionados com a componente
produtiva da organizacao, servindo essencialmente de apoio aos processos primarios, e tém os
seguintes objetivos:

Gerir recursos humanos — Processo que trata das atividades relacionadas com a gestdo dos
recursos humanos bem como a prestacdo de servicos nesta area, aos colaboradores da
organizagao;

Gerir recursos financeiros — Processo que trata das atividades relacionadas com a gestdo dos
meios financeiros da organizacao;

Gerir produtos clinicos e gerais — Processo que trata da aquisicdo, aprovisionamento e
distribuicdo dos produtos clinicos e ndo clinicos necessdrios para a prestacdo de cuidados e
funcionamento da estrutura organizacional;

Assegurar a melhoria continua — Conjunto de atividades desenvolvidas com o objetivo de
avaliar e monitorizar a qualidade dos servicos prestados ao utente, obedecendo a normas de
qualidade e seguranca, definidas pelos érgaos centrais;

Gerir instalagbes e equipamentos — Processo que trata da reparacdo e manutencdo das
instalacbes e equipamentos necessdrios ao bom funcionamento da infraestrutura
organizacional;

Conforme sugerido pela metodologia Mlearn, e com o objetivo de validar a utilidade, o rigor e
pertinéncia dos processos bem como dos Stakeholders, foram identificados os estimulos que
originam um evento nos respetivos processos bem como a sua origem (stakeholder ou outro
processo). Apds vdrias interacGes de avaliacdo e analise, os processos e os stakeholders, sem
qualquer correspondéncia foram retirados. Em algumas situagdes foi possivel identificar mais
gue um relacionamento entre processos e stakeholders, mas por uma questdo de simplificacdo
grafica apenas é apresentada um dessas relacdes, exceto para o stakeholder “Utente”, pela
sua importancia para a organizacao (Figura 8).
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Figura 8 - Relagdes entre processos e stakeholders

4.3. A selecao do processo de negocio

Depois de concluida a arquitetura dos processos foi feita uma andlise da mesma com os
responsdveis do hospital, para identificarmos os mais criticos para a estratégia e missdo da
organizacdo, com o objetivo de selecionar um destes processos, para ser objeto de
desenvolvimento de um sistema de Business intelligence para avaliar e monitorizar o
desempenho do mesmo. Os processos selecionados foram: “Prestar cuidados cirdrgicos
convencionais” e “Prestar cuidados cirurgicos em ambulatério” e que a partir de agora
iremos designar como “Processo cirurgico”.

No ambito desta dissertagcdo apenas serdo objeto de intervencdo os processos selecionados.
Refira-se no entanto, que a metodologia a adotar nestes processos devera ser a mesma para
os restantes num projeto que envolva toda a organizagao.

Para permitir uma identificacdo objetiva dos indicadores de desempenho e outro tipo de
informacdo de apoio a tomada de decisdo, foram identificados todos os processos e
stakholders com os quais 0 “processo cirlrgico” se relaciona. Desta forma é possivel identificar
quais os “clientes” do mesmo para garantirmos o nivel de qualidade desejado (Figura 9).
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Figura 9 - Relacionamentos do processo cirtrgico

4.4.1dentificaciao dos KPI para o processo selecionado

Apds uma analise exaustiva do processo cirdrgico com os responsaveis pelo mesmo na
organizacdo e considerando os relacionamentos ja referidos no ponto anterior, foram
identificados os problemas e as preocupacgdes existentes no processo para cada um dos seus
relacionamentos (processos e stakeholders) com o objetivo de definir um conjunto de
indicadores de desempenho que monitorizem as preocupacdes, os problemas existentes e
avaliem o desempenho do processo. Para cada indicador foi também mencionada a dimensdo
correspondente ao BalancedScorecard, a meta a atingir e a periodicidade de andlise (Tabela 7).
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Tabela 7 - Indicadores de desempenho do processo cirirgico

Processo cirurgico

Dimensao LG e PECETT ORIz Objetivos Indicadores Unidade
Processo Problemas
(BSC)
1.Manter a
Gerir recursos 1.Falta de rentabilidade do
Financeira Financeiros rentabilidade do processo cirdrgico | 1.1 Valor total de gastos €
processo cirurgico  dentro dos limites
definidos
1.2 Valor total do €
rendimento
1.3 Valor resultado €
operacional
1.4 Rentabilidade 0
. %
operacional
2.Fat dona e
. @ urag.ao nao 2.Identificar valor
. . Gerir recursos reconhecida pelas .~
Financeira . . . da faturagdo ndo 2.1 Valor total de gastos €
Financeiros entidades :
. reconhecida
responsaveis
3. Manter o
. 3. Resultado do
. . Gerir recursos L resultado dentro 3.1 Valor do resultado
Financeira . . exercicio fora do L [ €
Financeiros dos limites liquido
orgamento -
definidos
3.2 Resultado antes de
impostos e €
deprecia¢Bes/amortizacbes
4. Garantir
Assegurar 4. Produgédo de Ga a~t| a
Processos . . . producdo de . .
. melhoria cirurgias fora do . . 4.1 Numero Total cirurgias Un
internos . cirurgias conforme
~ continua acordado
(Produgao) acordado
-Utentes .
5. Elevado tempo 5. Reduzir o tempo .
-Assegurar 5.1 N2 Dias espera para .
Utentes . de espera para de espera para . . Dia
melhoria . . . . cirurgia
. cirurgia cirurgia
continua
6. Reduzir
6. Absentismo dos .
Colaboradores Colaboradores absentismo dos 6.1 N2 Horas de trabalho Hora
colaboradores
colaboradores
6.2 N2 Horas de absentismo Hora

6.3 Taxa de absentismo

%

Para além da informacdo apresentada na Tabela 7, cada indicador terd ainda os seguintes

atributos: Valor atual; Valor Homologo; Meta e periodicidade.
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Os indicadores relacionados com os processos: gestdao recursos financeiros e gestdo de
recursos humanos abrangem toda a organizagao, indo assim para além do ambito do processo
cirargico. Entendeu-se util a inclusdo destes indicadores para garantir a utilizacdo dos
principios do balancedScorcard defendidos por kaplen e Norton.

Os indicadores serdo disponibilizados em formato de Dashboard, de forma a permitir uma
visualizagdo simples e abrangente do desempenho dos processos. Para permitir um nivel de
analise com maior detalhe e permitir a criacao de analises multidimensionais, principalmente
para as chefias operacionais e intermédias serd também disponibilizado um Data Mart que
permitird a analise dos factos por diferentes dimensdes conforme arquitetura de Bl definida.

Descrigao e caracteristicas dos indicadores:

Os indicadores: “1.1 Valor total de gastos”; “1.2 Valor total do rendimento”; “1.3 Valor

resultado operacional” e “1.4 Rentabilidade operacional”, tem como objetivo responder a
preocupacao dos servicos financeiros em manter a rentabilidade do processo cirurgico dentro

das metas definidas.

O indicador “2.1 Valor total de gastos”, tem como objetivo responder a preocupagdo dos
servicos financeiros em identificar e reduzir o valor da faturagdo ndo reconhecida
(procedimentos cirdrgicos ndo acordados) pelas entidades financeiras responsdveis pelo
pagamento dos servicos do processo cirdrgico prestados aos seus utentes. De referir que os
custos dos procedimentos cirurgicos realizados e que ndao constem nos respetivos acordos, sdo
totalmente suportados pelo hospital.

O indicador “3.1 Valor do resultado liquido” e “3.2 Resultado antes de impostos, depreciacées
e amortizacGes”, tem como objetivo responder a preocupagdo dos servigos financeiros em
manter o resultado do exercicio dentro das metas definidas. Este indicador ndo se refere
apenas ao processo cirdrgico mas sim a toda a organizagao.

O indicador “4.1 Numero total de cirurgias”, tem como objetivo garantir a producdo das
cirurgias conforme metas definidas, reduzindo assim a producdo de cirurgias forma do
acordado, assegurando também uma melhoria no processo cirurgico.

O indicador “5.1 Numero de dias espera para a cirurgia”, tem como objetivo reduzir o tempo
de espera para a realizacdo das cirurgias, assegurando também uma melhoria na qualidade do
servigo prestada ao utente. Refira-se a importancia acrescida deste indicador, pelo impacto
direto que tém na relacdo com o utente.

O indicador “6.1 Numero horas de trabalho”, “6.2 Numero de horas de absentismo” e “6.3
Taxa de absentismo”, tem como objetivo reduzir e manter o absentismo dos colaboradores
dentro das metas definidas. Este indicador ndo se refere apenas aos colaboradores envolvidos
no processo cirurgico, mas sim ao absentismo de toda a organizacdo.
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5. A arquitetura de BI

5.1.Introdug¢ao

Neste capitulo sera apresentada a arquitetura de Bl que servira de suporte aos KPI definidos
para o processo cirurgico, processo de gestdao financeira e processo de gestdo de recursos
humanos bem como os Data Mart dos referidos processos. Na especificacdo da arquitetura
serdao abordados temas como: granularidade; identificacdo das dimensdes; identificacdo dos
factos; o esquema em estrela e finalmente a matriz em BUS. O sistema permitird
essencialmente duas formas de apresentagdo: Dashboard de indicadores e reporting
multidimensional.

5.2.Modelagao dimensional do Data Mart do processo cirurgico

0 processo de negocio

Como ja foi referido anteriormente o processo de negdcio que é objeto deste projeto de
dissertacdo é o processo cirurgico. Neste processo sdo consideradas todas as atividades de
suporte a realizacdo de cirurgias, quer convencionais quer de ambulatdrio. A importancia do
processo cirurgico para a estratégia da organizagao, posicionam-no como prioritdrio na criacao
de sistemas que avaliem e monitorizem o seu desempenho. Assim serd criado um Data Mart
gue garanta a disponibilizacdo da informacdo para apoiar a tomada de decisdo nos diferentes
niveis de gestao.

Definicao da granularidade

Foram definidas diferentes granularidades conforme os factos medidos e respetivos objetivos
(Tabela 8). Pretende-se também que o nivel de granularidade nao coloque limites ou restri¢cdes
nas necessidades de exploracdo dos dados por parte dos gestores do processo cirurgico,
permitindo a execugao de técnicas de drilldown até um grande nivel de detalhe.

Tabela 8 - Granularidade dos factos do processo cirdrgico

Processo Medida/Facto Granularidade
Doentes intervencionados Valor gasto por episodio Especialidade; Més
Doentes intervencionados Valor recebido por episddio Especialidade; Més
Doentes intervencionados Valor resultado por episddio Especialidade; Més
Doentes intervencionados Valor total da faturagdo Especialidade; Més
Doentes intervencionados Valor faturacdo ndo aceite por episédio Especialidade; Més
Doentes intervencionados Numero de cirurgias Especialidade; Més
Doentes intervencionados Numero dias espera para a cirurgia Especialidade; Més

Da Tabela 8 emergem dois tipos de granularidade diferentes: Especialidade e més que
permitirdo nos respetivos factos, uma andlise ao nivel da especialidade e do més.
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Os niveis de granularidade referidos no ponto anterior, deverdo permitir a analise dos dados
de forma mais agregada conforme atributos das respetivas dimensdes.
Identificacdao das dimensdes

Para o data mart que ird suportar a informacao de apoio a gestdo no processo cirurgico, foram
identificadas as seguintes dimensdes e respetivos atributos.

A dimensao hora (Tabela 9), sera utilizada nos factos cujo nivel de granularidade justifique uma
avaliacdo com o detalhe da hora. Sera carregada com 1440 registos, o equivalente a 24 horas a
multiplicar por 60 minutos.

Tabela 9 - Dimensdo hora

Atributo Tipo __Chave Descri¢ao
P E
ID_Hora Int (4) X Chave Unica utilizada para identificar
cada registo nesta dimensao
Hora completa Data Hora em formato normal
Hora Int (2) S6 a hora, sem os minutos para permitir
agregagoes

A dimensdo més (Tabela 10), serd utilizada nos factos cujo nivel de granularidade justifique
uma avaliacdo com o detalhe do més. Serd carregada com um registo por cada més do
calendario e conforme os periodos de tempo em andlise.

Tabela 10 - Dimensdo més

Dimens3o Més

Atributo Tipo __Chave Descricao
P E
ID_mes Int (9) X Chave Unica utilizada para identificar
cada registo nesta dimensao
Més Int (2) Ndmero correspondente ao més
Nome més Carater Nome correspondente ao més
Trimestre Carater Nome do trimestre
Semestre Carater Nome do semestre
Ano Int (4) Numero correspondente ao ano

A dimensdo especialidade (Tabela 11), sera utilizada nos factos com necessidade de analise e
agregacdo por especialidade. Sera carregada e atualizada a partir tabela de especialidades
existente no sistema operacional.
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Tabela 11 - Dimensdo especialidade

Dimensao especialidade

Atributo Tipo __ Chave Descri¢ao
P E

ID_especialidade Int (9) X Chave Uunica utilizada para identificar
cada registo nesta dimensdo

Codigo da especialidade Carater Cddigo da especialidade no sistema
operacional

Designacdo da especialidade Carater Designacdo da especialidade

Tipo especialidade Carater Para indicar se é especialidade da
consulta, internamento, bloco, hospital
de dia, urgéncia, etc

Designagdo do servigo Carater Designagdo do servico onde pertence a

especialidade

A dimensdo médico (Tabela 12), serd utilizada nos factos com necessidade de andlise e
agregacdo por médico. Serad carregada e atualizada a partir tabela de médicos existente no

sistema operacional.

Tabela 12 - Dimensdo médico

Dimens3o médico

Atributo Tipo ~ Chave Descri¢do
P E
ID_médico Int (9) X Chave Unica utilizada para identificar
cada registo nesta dimensdo
N2 Ordem Médico Carater N2 Ordem do médico
Nome do médico Carater Nome Clinico do Médico
Especialidade do Médico Carater Especialidade do médico

A dimensdo procedimentos (Tabela 13), sera utilizada nos factos com necessidade de analise e
agregacdo por procedimento. Sera carregada e atualizada a partir tabela de procedimentos

existente no sistema operacional.

Tabela 13 - Dimensdo procedimentos

Dimensao procedimento

Atributo Tipo __Chave Descricao
P E
ID_procedimento Int (9) X Chave Unica utilizada para identificar
cada registo nesta dimensdo
Cddigo procedimento Carater Cédigo procedimento do Sistema
operacional
Designagdo do procedimento  Carater Designagdo do procedimento

A dimensdo diagndsticos (Tabela 14), sera utilizada nos factos com necessidade de anadlise e
agregacao por diagndstico. Sera carregada e atualizada a partir tabela de diagndsticos

existente no sistema operacional.
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Tabela 14 - Dimens&o diagndsticos

Dimensao diagndstico

Atributo . Tipo la_ve Descri¢ao
P E
ID_diagndstico Int (9) X Chave Uunica utilizada para identificar
cada registo nesta dimensdo
Codigo diagnostico Carater Codigo  diagndstico do  Sistema
operacional
Designagdo do diagndstico Carater Designagdo do diagnéstico

A dimensdo natureza dos gastos (Tabela 15), serd utilizada nos factos com necessidade de
anadlise e agregacdo por tipo de gastos (Ato Cirlrgico, Internamento, Meios complementares
de diagndstico e terapéutica, proteses, sangue, medicacdo, consumos, honorarios, etc). Sera
carregada e atualizada a partir de tabela especifica para o efeito.

Tabela 15 - Dimensdo natureza dos gastos

Dimens3ao natureza gasto

Atributo Tipo ~ Chave Descri¢ao
P E
ID_natureza_gasto Int (9) X Chave Unica utilizada para identificar
cada registo nesta dimensdo
Designacdo da natureza gasto  Carater Designagdo da natureza do gasto
Tipo da natureza gasto Carater Para categorizar a natureza do gasto

A dimensao tipo de intervencdo (Tabela 16), serd utilizada nos factos com necessidade de
andlise e agregacdo por tipo de intervencdo (Cirurgia normal, Ambulatério, etc). Serd
carregada e atualizada a partir de tabela especifica para o efeito.

Tabela 16 - Dimensdo tipo de intervengdo

Dimensao tipo de intervengao

Atributo Tipo __Chave Descricao
P E
ID _tipo_intervengdo Int (9) X Chave Unica utilizada para identificar
cada registo nesta dimensao
Designacgdo do tipo de Carater Designagdo da natureza do gasto
intervengao

A dimensdo entidade financeira responsavel (Tabela 17), sera utilizada nos factos com
necessidade de andlise e agregacdo por entidade financeira responsdvel (Seguradoras,
Administracdo Regional de Saude (ARS), Particulares, Subsistemas de saude, etc). Sera
carregada e atualizada a partir da tabela de entidades financeiras responsaveis existente no
sistema operacional.
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Tabela 17 - Dimens&o entidade financeira responsavel

Dimensao entidade financeira responsavel

Atributo Tipo Chave Descri¢do
P E

ID_entidade Int (9) X Chave Unica utilizada para identificar cada
registo nesta dimensdo

Designagdo da Ent. Financeira Carater Designagdo da entidade financeira

Responsavel responsavel

Tipo de entidade Carater Para categorizar a entidade (seguradora;
particular; subsistemas; ARS, etc)

A dimensdo utente (Tabela 18), sera utilizada nos factos do processo cirurgico. Sera carregada
e atualizada a partir de tabela especifica para o efeito, existente no respetivo sistema
operacional.

Tabela 18 - Dimensdo utente

Dimensao utente

Atributo Tipo ~ Chave Descri¢do
P E
ID_utente Int (9) X Chave Unica utilizada para identificar
cada registo nesta dimensdo
N2 processo Int N2 processo hospitalar do utente
N2 cartdo utente Int N2 cartdo do utente do SNS
Nome do utente Carater Nome do utente
Sexo Carater sexo do utente
Idade Int Idade do utente
Localidade Carater Localidade do utente
Concelho Carater Concelho do utente
Distrito Carater Distrito do utente

Identificacdo dos factos

Para o data mart que ird suportar a informacao de apoio a gestdo no processo cirurgico, foram
identificados os seguintes factos e respetivos atributos. Os fatos serdo utilizados para medir o
desempenho do processo utilizando as diferentes dimensdes.

A tabela de factos Rentabilidade do processo cirurgico (Tabela 19), terd como objetivo, manter
a rentabilidade do processo cirurgico dentro dos limites definidos. Os factos/medidas
utilizadas serdo, valor gasto, valor rendimento, resultado (Rendimento — gasto) e valor
faturado ndo reconhecido. Sera carregada e atualizada a partir dos sistemas operacionais.
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Tabela 19 —Rentabilidade do processo cirdrgico

Rentabilidade do processo cirtirgico

Atributo Tipo __ Chave Descri¢ao
P E
ID_mes Int (9) X X  Chave da dimensdo més
ID_especialidade Int (9) X X  Chave da dimensdo especialidade
ID_médico Int (9) X X  Chave da dimensdo médico
ID_procedimento Int (9) X X  Chave da dimensdo procedimento
ID_diagndstico Int (9) X X  Chave da dimensdo diagnéstico
ID_natureza_gasto Int (9) X X  Chave da dimensdo natureza do gasto
ID_tipo_intervengdo Int (9) X X  Chave da dimensdo tipo de intervengdo
ID_entidade Int (9) X X  Chave da dimensdo entidade financeira
responsavel
ID_utente Int (9) X X  Chave da dimensédo utente
Valor gasto Int Valor gasto (total consumos) por més
Valor faturado Int Valor rendimento por més
Valor do resultado Int Valor do resultado (rendimento- gastos)
por més
Valor ndo aceite Int Valor ndo aceite pelas entidades por
més

A tabela de factos metas da rentabilidade do processo cirdrgico (Tabela 20), serd utilizada para

carregamentos das metas dos KPl e dos valores homdlogos. Sera carregada e atualizada a

partir de interface especifico.

Tabela 20 - Metas para a rentabilidade do processo cirtrgico

Metas da rentabilidade do processo cirlrgico

Atributo Chave Descri¢do
P E

ID_mes Int (9) X X  Chave da dimensdo més

Meta Valor gasto Int Meta para o valor gasto (total
consumos) por més

Meta Valor faturado Int Meta para o valor rendimento por més

Meta Valor do resultado Int Meta para o valor do resultado
(rendimento- gastos) por més

Meta Valor ndo aceite Int Meta para o valor ndo aceite por més

Valor homdlogo gasto Int Valor gasto (total consumos) do més
homdélogo

Valor homologo faturado Int Valor rendimento do més homadlogo

Valor homodlogo do resultado  Int Valor do resultado (rendimento- gastos)
do més homdlogo

Valor homologo ndo aceite Int Valor ndo aceite do més homodlogo

A tabela de factos producdo de cirurgias (Tabela 21), terd como objetivo, garantir a producgéo

das cirurgias conforme acordado com as entidades financeiras responsaveis e com os médicos.

O facto/medida utilizada serd o nimero de cirurgias. Serd carregada e atualizada a partir dos

sistemas operacionais.
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Tabela 21 - Produgdo de cirurgias

Produgdo de cirurgias

Atributo Tipo __ Chave Descri¢ao
P E
ID_mes Int (9) X X  Chave da dimensdo més
ID_especialidade Int (9) X X  Chave da dimensdo especialidade
ID_médico Int (9) X X  Chave da dimensdo médico
ID_procedimento Int (9) X X  Chave da dimensdo procedimento
ID_diagndstico Int (9) X X  Chave da dimensdo diagnéstico
ID_tipo_intervengdo Int (9) X X  Chave da dimensdo tipo de intervengdo
ID_entidade Int (9) X X  Chave da dimensdo entidade financeira
responsavel
ID_utente Int (9) X X  Chave da dimensédo utente

Numero cirurgias

Int

Quantidade de cirurgias por més

A tabela de factos metas para produgdo de cirurgias (Tabela 22), sera utilizada para

carregamentos das metas dos KPl e dos valores homodlogos. Sera carregada e atualizada a

partir de interface especifico.

Tabela 22 — Metas para a produgdo de cirurgias

Metas para a produgao de cirurgia

Atributo Tipo __Chave Descri¢do
P E
ID_mes Int (9) X X  Chave da dimensdo més
Meta N@ Cirurgias Int Meta para o nimero de cirurgias valor
por més
Valor homdlogo n? cirurgias Int N cirurgias do més homadlogo

A tabela de factos dias de espera para a cirurgia (Tabela 23), terd como objetivo, monitorizar e

reduzir o tempo de espera para as cirurgias conforme metas acordadas. O facto/medida

utilizada serd o numero dias de espera para a cirurgia. Sera carregada e atualizada a partir dos

sistemas operacionais.

Tabela 23 - Dias de espera para a cirurgia

Dias de espera para a cirurgia

Atributo Tipo __Chave Descricao
P E
ID_mes Int (9) X X  Chave da dimensdo més
ID_especialidade Int (9) X X  Chave da dimensdo especialidade
ID_médico Int (9) X X  Chave da dimensdo médico
ID_procedimento Int (9) X X  Chave da dimensdo procedimento
ID_diagndstico Int (9) X X  Chave da dimensdo diagndstico
ID_tipo_intervengdo Int (9) X X Chave da dimensdo tipo de intervengdo
ID_entidade Int (9) X X  Chave da dimensdo entidade financeira
responsavel
ID_utente Int (9) X X  Chave da dimensdo utente

Dias de espera

Int

Total dias espera de cirurgias por més
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A tabela de factos metas para dias de espera da cirurgia (Tabela 24), serd utilizada para
carregamentos das metas dos KPl e dos valores homdélogos. Sera carregada e atualizada a
partir de interface especifico.

Tabela 24 - Metas para dias de espera da cirurgia

Metas para dias de espera da cirurgia |

Atributo Tipo Chave Descri¢do
P E
ID_mes Int (9) X X  Chave da dimensdo més
Meta Dias Espera Int Meta para o nimero de dias de espera
por més
Valor homadlogo Dias Espera Int Numero de dias de espera do més
homalogo

0 esquema em estrela

O Data Mart do processo cirdrgico é constituido por trés tabelas de factos principais:
Rentabilidade do processo cirurgico, produgdo de cirurgias e dias de espera para a cirurgia e
trés tabelas de factos com as metas e valores homélogos para cada uma das tabelas de factos
principais.

O Data Mart do processo cirdrgico é assim constituido por um esquema em constelacdo
composto pelos diferentes factos e dimensdes. Por uma questdo de simplificagdo grafica serd
apresentado a seguir o esquema em estrela para cada tabela de factos principais.

Esquema em estrela dos factos da rentabilidade do processo cirurgico (Figura 10):

Dimensao Especialidade
7 ID_especialidade
Codigo da especialidade
Designacio da especialidade
Tipo especialidade
Designacio do servigo

Dimensdo Diagnostico
% ID_diagnostico
Codigo diagnostico
Designacao do diagnostico

Dimensao Entidade Responsavel
‘# ID_Entidade
Designacdo entidade
Tipo de entidade

Dimensao Utente

¥ ID_Utente
MN® preesso
N® cartdo utente
MNome do Utente
Sexo
Idade
Localidade
Concelho
Distrita

>

q

1

Rentabilidade do processo cirurgico
7 ID_mes

ID_especialidade
ID_medico
ID_procedimento
ID_diagnostico
ID_natureza_gasto
ID_tipo_intervencdo
ID_entidade
ID_utente
Valor gasto
Valor faturado
Valor do resultado
Valor ndo aceite

Dimensido Més
¥ ID_mes
Més

Nome Més
Trimestre
Semestre

Ano

Metas Rentabilidade do processo ..
# ID_mes -
Meta Valor gasto
Meta Valor faturado
Meta Valor do resultado
Meta Valor ndo aceite
Valor homologo gasto
Valor hamologo faturado

-
WValar hamalana resultadn

Dimensao Medico
? ID_medico
M= Ordem medico
Nome do medico
Especialidade do medico

Dimensdo Procedimento
7 ID_procedimento
Codigo procedimento
Designacao do procedimento

Dimensae Tipe Intervencio
‘# 1D_tipo_intervencio
Designacao do tipo intervengio

ﬂ
|

Dirmensdo Matureza Gasto
? ID_natureza_gasto
Designacao da natureza gasto
Tipo da natureza gasto

Figura 10 - Esquema em estrela da rentabilidade do processo cirurgico
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Dimensdo Especialidade
7 ID_especialidade
Codigo da especialidade
Designagdo da especialidade
Tipo especialidade
Designagdo do servigo

Dimensdo Diagndstico
? ID_diagnostico
Codigo diagnostico
Designacao do diagnostico

Dimensdo Entidade Responsavel
% ID_Entidade
Designacdo entidade
Tipo de entidade

Dimensdo Utente

# ID_Utente
M= preesso
N® cartdo utente
MNome do Utente
Sexo
Idade
Localidade
Concelho
Distrito

»

Produgdo de Cirurgias
7 ID_mes

ID_especialidade
ID_medico
ID_procedimento
ID_diagnostico
ID_tipo_intervencdo
ID_entidade
ID_utente
Mumerao cirurgias

Metas Produgao de Cirurgias
? ID_mes
Meta N® Cirurgias
valor homologo N® cirurgias

4

Dimensio Especialidade
7 ID_especialidade
Codigo da especialidade
Designacdo da especialidade
Tipo especialidade
Designacdo do servigo

Dimensdo Diagnastico
? ID_diagnostico
Codigo diagnostico
Designacao do diagnostico

/

Dimensdo Entidade Responsavel
% ID_Entidade
Designacdo entidade
Tipo de entidade

Figura 11 - Esquema em estrela para produgdo de cirurgias

Dias Espera Para Cirurgia
# ID_mes

ID_especialidade
ID_medico
ID_procedimento
ID_diagnastico
ID_tipo_intervengdo
ID_entidade
ID_utente
Dias espera

N

Dimensdo Utente

% ID_Utente
M= preesso
N® cartdo utente
Mome do Utente
Sexa
Idade
Localidade
Concelho
Distrito

»

4

Metas Dias Espera Para Cirur...
7 ID_mes
Meta Dias espera
Valor homologo Dias Espe

Figura 12 - Esquema em estrela para dias espera da cirurgia

Esquema em estrela dos factos para producdo de cirurgias (Figura 11):

Dimensdo Més
7 ID_mes
Més

MNome Més
Trimestre
Semestre

Ano

Dimensdo Medico
7 ID_medico
M= Ordem medico
Mome do medico
Especialidade do medico

Dimensao Procedimento
7 ID_procedimento
Codigo procedimento
Designacac do procedimento

Dimensao Tipo Intervencdo
‘# ID_tipo_intervencio
Designacao do tipo intervengio

Esquema em estrela dos factos para os dias de espera para a cirurgia (Figura 12):

Dimensdo Més
7 1D_mes
Més

MNome Més
Trimestre
Semestre

Ano

Dimensdo Medico
% ID_medico
M= Ordem medico
Mome do medico
Especialidade do medico

Dimensde Procedimento
? ID_procedimento
Codigo procedimento
Designacao do procedimento

Dimensdo Tipo Intervencao
¥ ID_tipo_intervencio
Designacao do tipo intervencio
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5.3.Modelacdo dimensional do Data Mart do processo gestao financeira

0 processo de negocio

Serd também criado um Data Mart para o processo de gestdo recursos financeiros. Entendeu-
se util a inclusdo deste processo para garantir a avaliagdo e monitorizacdo da perspetiva
financeira, sugerida pelos principios do balancedScorcard defendidos por kaplen e Norton.

Definicao da granularidade

Para o processo de gestdo financeira, foram definidas diferentes granularidades conforme os
factos medidos e respetivos objetivos (Tabela 25). Pretende-se também que o nivel de
granularidade nao coloque limites ou restricdes nas necessidades de exploracao dos dados por
parte dos gestores, permitindo a execugao de técnicas de drilldown até um grande nivel de
detalhe.

Tabela 25 - Granularidade dos factos do processo de gestdo financeira

Processo Medida/Facto Granularidade
Gestdo financeira Valor mensal resultado liquido Rubrica;Més
Gestdo financeira Valor mensal EBITDA Rubrica;Més

Da Tabela 25 emergem dois tipos de granularidade diferentes, rubrica e més, que permitirdo a
realizacdo de analises dos respetivos factos;

Os niveis de granularidade referidos no ponto anterior, deverdo permitir a andlise dos dados
de forma mais agregada conforme atributos das respetivas dimensdes.

Identificacdo das dimensoes

Para o Data Mart que ird suportar a informagdo de apoio a gestdo no processo de gestdo

financeira, foram identificadas as seguintes dimensdes e respetivos atributos.

A dimensdo més (Tabela 26), sera utilizada nos factos do processo de gestdo financeira cujo
nivel de granularidade justifique uma avaliagdo com o detalhe do més. Serd carregada com um
registo por cada més do calendario e conforme os periodos de tempo em analise.

Tabela 26 - Dimensdo més

Dimensao més

Atributo Tipo ~ Chave Descrigao
P E
ID_més Int (9) X Chave Unica utilizada para identificar
cada registo nesta dimensao
Més Int (2) Ndmero correspondente ao més
Nome més Carater Nome correspondente ao més
Trimestre Carater Nome do trimestre
Semestre Carater Nome do semestre
Ano Int (4) Numero correspondente ao ano
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A dimensdo rubrica (Tabela 27), sera utilizada nos factos do processo de gestdo financeira.
Serd carregada e atualizada a partir de tabela especifica para o efeito, existente no ERP.

Tabela 27 - Dimens&o rubrica

Dimensao rubrica ‘

Atributo Tipo __Chave Descricao
P E

ID_rubrica Int (9) X Chave Unica utilizada para identificar
cada registo nesta dimensdo

Cddigo da rubrica Carater Cddigo da rubrica existente no ERP

Designagdo da rubrica Carater Designagdo da Rubrica

Tipo de rubrica Carater Para  categorizar  rubrica  (Gasto;
Rendimento; etc)

A dimenséao centro custo (Tabela 28), sera utilizada nos factos do processo de gestdo financeira
e gestdo de recursos humanos. Serd carregada e atualizada a partir de tabela especifica para o
efeito, existente no Enterprise Resource Planing (ERP).

Tabela 28 - Dimensdo centro de custo

Dimensao centro custo

Atributo Tipo ~ Chave Descri¢do
P E

ID_centro_custo Int (9) X Chave Unica utilizada para identificar
cada registo nesta dimensdo

Cddigo do centro de custo Carater Cddigo do centro de custo existente no
ERP

Designagdo do centro de Carater Designacdo do centro de custo

custo

Identificacdo dos factos

Para o data mart que ird suportar a informacdo de apoio ao processo de gestdo financeira,
foram identificados os seguintes factos e respetivos atributos. Os fatos serdo utilizados para
medir o desempenho do processo utilizando as diferentes dimensdes.

A tabela de factos controle da execugdo orcamental (Tabela 29), tera como objetivo, manter os
resultados financeiros dentro dos limites orcamentados. Os factos/medidas utilizadas serdo,
valor do resultado liquido e valor do resultado antes de impostos, amortizagdes e
depreciagbes. Sera carregada e atualizada a partir do ERP.

Tabela 29 — Controle da execugdo orgamental

Controle da execugao orcamental

Atributo Tipo Chave Descrigao
P E
ID_mes Int (9) X X Chave da dimensdo més
ID_rubrica Int (9) X X Chave da dimensdo rubrica
ID_centro_custo Int (9) X X Chave da dimensao centro de custo
Resultado liquido Int Valor do resultado liquido do més
Resultado EBITDA Valor do resultado antes de impostos e
depreciagdes do més
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A tabela de factos metas do controle da execucdo or¢amental (Tabela 30), sera utilizada para
carregamento das metas dos KPI e dos valores homdlogos. Sera carregada e atualizada a partir
de interface especifico.

Tabela 30 - Metas do controle da execugdo orgamental

Metas do controle da execu¢dao orgamental |

Atributo Tipo ~ Chave Descrigao
P E
ID_mes Int (9) X X  Chave da dimensdo més
ID_rubrica Int (9) X X  Chave da dimensdo rubrica
ID_centro_custo Int (9) X X  Chave da dimensdo centro de custo
Meta resultado liquido Int Meta para o resultado liquido por més
Meta EBITDA Int Meta para o resultado liquido antes de
impostos e depreciagdes por més
Valor homdlogo resultado Int Valor do resultado liquido do més
liquido homélogo
Valor homodlogo EBITDA Int Valor do resultado antes de impostos e
depreciagdes do més homologo

0 esquema em estrela

O Data Mart do processo de gestdo financeira é constituido por uma tabela de factos principal:
controle da execugdo orcamental e uma tabela de factos com as respetivas metas e valores
homdlogos. E assim constituido por um esquema em estrela composto pelos diferentes factos
e dimensdes.

Esquema em estrela dos factos do controle e execugdo orcamental (Figura 13):

Dimensdo Més
7 ID_mes
Més
Mome Més
Trimestre
Semestre
Ano
Controle da execugdo ... Metas Controle da execugdo orgamental
Dimensdo Rubrica % ID_mes F 1D_mes
% ID_rubrica ID_rubrica ID_rubrica
Co_digo rubrica ID_centro_custo ID_centro_custo
Designacao rubrica Resultada liquida Meta resultado liquido
Tipo rubrica Resultado EBITDA Meta EBITDA
Valor homologo resultado liguido
Valor homologo EBITDA

Dimensdo Centro Custo
? ID_centro_custo
Codigeo centro custo
Designacao centro custo

Figura 13 - Esquema em estrela do controle da execugdo orgamental
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5.4.Modelacdao dimensional do Data Mart do processo de gestio de
recursos humanos

0 processo de negocio

Serd também criado um Data Mart para o processo de gestdo recursos humanos. Entendeu-se
atil a inclusdo deste processo para garantir a avaliacdo e monitorizacdo da perspetiva
colaboradores, sugerida pelos principios do balancedScorcard defendidos por kaplen e Norton.

Definicao da granularidade

Para o processo de gestdao de recursos humanos, foram definidas diferentes granularidades
conforme os factos medidos e respetivos objetivos (Tabela 31 - Granularidade dos factos do
processo gestao de recursos humanos). Pretende-se também que o nivel de granularidade ndo
coloque limites ou restricGes nas necessidades de exploracdo dos dados por parte dos
gestores, permitindo a execucdo de técnicas de drilldown até um grande nivel de detalhe.

Tabela 31 - Granularidade dos factos do processo gestdo de recursos humanos

Medida/Facto Granularidade

Gestdo recursos humanos Numero horas trabalhadas Trabalhador; Més

Gestdo recursos humanos Numero horas absentismo Trabalhador; Més

Da Tabela 31 emergem dois tipos de granularidade diferentes, trabalhador e més, que
permitirdo a realizacdo de analises dos respetivos factos;

Os niveis de granularidade referidos no ponto anterior, deverdo permitir a andlise dos dados
de forma mais agregada conforme atributos das respetivas dimensdes.

Identificacdo das dimensoes

Para o Data Mart que ird suportar a informacdo de apoio a gestdo no de gestdo de recursos

humanos foram identificadas as seguintes dimensdes e respetivos atributos.

A dimensdo més (Tabela 26), ja referida no processo de gestdo financeira serd também
utilizada no processo de gestdo de recursos humanos.

A dimensdo centro custo (Tabela 28), ja referida no processo de gestdo financeira sera
também utilizada no processo de gestdo de recursos humanos.

A dimensdo colaborador (Tabela 32), sera utilizada nos factos do processo de gestdo de
recursos humanos. Sera carregada e atualizada a partir de tabela especifica para o efeito,
existente no ERP.

Pag. 45



Tabela 32 - Dimensdo colaborador

Dimensao colaborador

Atributo Tipo __ Chave Descri¢ao
P E
ID_colaborador Int (9) X Chave Uunica utilizada para identificar
cada registo nesta dimensdo
N2 Mecanografico Carater Cddigo do colaborador existente no ERP
Nome do colaborador Carater Nome do colaborador
Sexo Carater sexo do colaborador
Data nascimento data data do colaborador
Categoria Carater Categoria profissional do colaborador

Identificacdo dos factos

Para o data mart que irad suportar a informacgdo de apoio ao processo de gestdo de recursos
humanos, foram identificados os seguintes factos e respetivos atributos. Os fatos serdo
utilizados para medir o desempenho do processo utilizando as diferentes dimensdes.

A tabela de factos absentismo dos colaboradores (Tabela 33), tera como objetivo, controlar e
gerir o as taxas de absentismo dos colaboradores. Os factos/medidas utilizadas serdo, nimero
de horas de trabalho, nimero de horas de absentismo e taxa de absentismo. Serd carregada e
atualizada a partir do ERP.

Tabela 33 - Absentismo dos colaboradores

Absentismo dos colaboradores

Atributo Tipo __Chave Descri¢do
P E

ID_mes Int (9) X X  Chave da dimensdo més
ID_centro_custo Int (9) X X  Chave da dimensdo centro de custo
ID_colaborador Int (9) X X  Chave da dimensdo do colaborador
N2 horas trabalho Int Numero de horas de trabalho do més
N2 horas absentismo Int Numero de horas de absentismo do més
Taxa absentismo Taxa de absentismo do més

A tabela de factos metas do absentismo dos colaboradores (Tabela 34), sera utilizada para
carregamento das metas dos KPI e dos valores homdlogos. Sera carregada e atualizada a partir
de interface especifico.

Pag. 46



Tabela 34 - Metas do absentismo dos colaboradores

Metas do absentismo dos colaboradores |

Atributo Tipo __ Chave Descricao
P E

ID_mes Int (9) X X  Chave da dimensdo més
ID_centro_custo Int (9) X X  Chave da dimensdo centro de custo
ID_colaborador Int (9) X X  Chave da dimensdo colaborador
Meta n? horas trabalho Int Meta para n? horas trabalho
Meta n2 horas absentismo Int Meta para n2 horas absentismo
Meta taxa absentismo Int Meta para taxa de absentismo
Valor homologo n2 horas Int Valor homologo para n2 horas trabalho
trabalho
Valor homologo n? horas Int Valor homologo para n2 horas
absentismo absentismo
Valor homologo taxa Int Valor homologo para taxa de absentismo
absentismo

0 esquema em estrela

O Data Mart do processo de gestdo de recursos humanos é constituido por uma tabela de
factos principal: absentismo dos colaboradores e uma tabela de factos com as respetivas
metas e valores homdlogos. E assim constituido por um esquema em estrela composto pelos
diferentes factos e dimensdes.

Esquema em estrela dos factos do absentismo dos colaboradores (Figura 14):

Dimensdo Més
7 ID_mes
Més
Mome Més
Trimestre
Semestre
Ano
Absentismo dos Colabor... Metas Absentismo dos Colaboradores
F ID_mes ¥ ID_mes
Dirnensdo Centro Custo 1D_centro_custo ID_centro_custo
% ID_centro_custo 1D_colaborador ID_colaborador
Co_digg ce_ntrg custo M*Horas trabalho Meta N®Horas trabalh.o
Designacao centro custo N=Horas absentismo Meta N*Horas absennsmo
Taxa absentismao Meta Taxa absentismo
Walor homoloho N*Horas trabalho

Valor homologo N*Horas absentismo
Valor homologo Taxa absentismo

Dimensdo Colaborador
% ID_rolabarador
MN® Mecanografico
Mome colaborador
SEXO
Data Mascimento
Categoria

Figura 14 - Esquema em estrela do absentismo dos colaboradores

5.5. A matriz em BUS dos processos

A matriz em BUS (Tabela 35), esquematiza de forma clara as dimensdes, os factos e os
respetivos processos. E uma ferramenta de grande utilidade para a definicdo da estrutura de
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Bl, onde é possivel identificar a relacdo entre as dimensGes, os factos e os processos de
negécio, bem como a dimensionalidade dos Data Marts.

Da analise da matriz em bus concluimos que a estrutura de B/ ira satisfazer as necessidades de
informacdo para apoio a tomada de decisdo, nos processos: “Processo cirurgico”, “Gestdo
financeira” e Gestdo de recursos humanos”, os fatos a medir em cada um dos processos e as

dimensdes que serdo utilizadas para descrever os factos.

Tabela 35 - Matriz em Bus dos processos

(Mensal)
Procedimento
Diagnostico
Natureza
Intervencao
financeira
responsavel

]

2 o

o ® ©
a w 2|
@ > ]
o © 8=
(<] 2 ER-]

a 5 s

o

= (C]

Especialidade
Colaborador

Especialidade

Processo cirlrgico  Valor gasto por episddio ; Més R e e X X X
Valor recebido por Especialidade
S B N X X X X X X X X X
Processo cirurgico episodio ; Més
- Va!or r'esultado por Esp:eualldade X X X X X X X X X
Processo cirtrgico  episodio ; Més
o Valor f.z-lt,urf'-lgao ndo aceite Espf:ualldade X X X X X X X X X
Processo cirlrgico  por episddio ; Més
L ; o Especialidade 'y x x x x X X
Processo cirirgico  Numero de cirurgias ; Més
o N.ume.ro dias espera para a Espf:ualldade X X X X X X X X
Processo cirlrgico  cirurgia ; Més
Valor mensal resultado X X X
Gestdo financeira liquido Rubrica;Més
Gestdo financeira Valor mensal EBITDA Rubrica;Més X X X
Gestdo recursos Trabalhador; X X X
humanos Numero horas trabalhadas  Més
Gestdo recursos Trabalhador; X X X
humanos Numero horas absentismo  Més
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6. Implementacao do caso pratico

6.1. Introducao

Sendo um dos objetivos deste projeto de dissertacao, a realizagdo de uma prova de conceito

das metodologias apresentadas, neste capitulo sera realizada uma breve descricdo das

tecnologias e ferramentas que irdo suportar o desenvolvimento e implementacdo da

plataforma de B/ a ser utilizada.

6.2. A plataforma de BI utilizada

Para a definicdo da plataforma tecnologia de BI, foi considerada uma arquitetura composta

por trés niveis (Figura 15), proposta por (Han & Kamber, 2001) e (Eckerson, 2003). O nivel

Data Sources, o nivel DataWherehouse e o nivel Business Analytics.

Business Analytics
Environment

Data Warehouse
Environment

Data Sources
Environment

N

.

Relatorios
I Graficos

L
g Data Minin,
L 9 OLAP
Acesso
Manipulagao
Resultados
Data Marts |
| | p P
AN S -— 00
| |—
e e
- Data Warehouse
Extracéo
Limpeza
Transformagdo
Carregamento
Refrescamento

@ <

/f\‘ I—. \1
) e

Base de dados Operacionais Dados Externos

Figura 15 - Arquitetura de um sistema de Business Intelligence. Fonte: (Ribeiro, 2011)
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No nivel que representa o ambiente das Data sources, estdo incluidas as fontes de dados dos
sistemas operacionais que alimentarao os diferentes Data Marts. As principais fontes de dados
da organizacao objeto deste projeto sdo as bases de dados das seguintes aplicagdes:

Sistema Integrado de Informagao Hospitalar (SONHO) — Sistema que suporta o registo e o
fluxo de todas as atividades administrativas nos seguintes processos em producdo na
organizacao objeto deste estudo:

e Urgéncia — As principais atividades neste processo sdao: Admitir utente a urgéncia,
registar alta do utente, emitir documentos e cobrar taxas moderadoras;

e Consulta Externa — As principais atividades neste processo sdo: Gerir agendas, registar
pedidos de consultas, marcar consultas, efetivar consultas, registar alta, emitir
documentos e cobrar taxas moderadoras;

e Internamento — As principais atividades neste processo sdo: Inscrever utente na lista
espera de internamento, admitir utente ao internamento, registar transferéncias,
registar mudancas de cama, registar alta e emitir documentos;

e Processo ciruirgico — As principais atividades neste processo sdo: Inscrever utente na
lista espera para cirurgia, gerir agendas do bloco, agendar utente para cirurgia, registar
cirurgia e emitir documentos;

e Meios complementares de diagndstico e terapéutica (MCDT) — As principais
atividades neste processo sdo: Gerir agendas, registar pedidos de MCDT, marcar
MCDT, efetivar MCDT, emitir documentos e cobrar taxas moderadoras.

Sistema de Apoio ao Médico (SAM) — Sistema que suporta o registo e o fluxo de todas as
atividades médicas nos seguintes processos:

e Urgéncia — As principais atividades médicas neste processo sdo: Registar informacgao
clinica no didrio da urgéncia, pedir e visualizar resultados de exames e analises,
registar alertas clinicos, registar antecedentes do utente e seus familiares, emitir
receita médica e elaborar relatérios clinicos;

e Consulta Externa — As principais atividades médicas neste processo sdo: Registar
informacgado clinica no didrio da consulta, pedir e visualizar resultados de exames e
analises, registar alertas clinicos, registar antecedentes do utente e seus familiares,
emitir receita médica, elaborar relatérios clinicos e marcar consultas;

e Internamento — As principais atividades médicas neste processo sdo: Registar
informacao clinica no diadrio de internamento, pedir e visualizar resultados de exames
e analises, registar alertas clinicos, registar antecedentes do utente e seus familiares,
prescrever medicacdo, emitir receita médica, elaborar relatdrios clinicos e marcar
consultas;

e Processo cirurgico — As principais atividades médicas neste processo sdo: Registar
informacao clinica da cirurgia, gerar o relatério cirurgico, pedir e visualizar resultados
de exames e analises, consultar alertas clinicos, consultar antecedentes do utente e
seus familiares e prescrever medicac¢ao;

e Meios complementares de diagndstico e terapéutica (MCDT) — As principais
atividades médicas neste processo sdo: Registar informacgao clinica do exame, gerar o
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relatdrio clinico do exame, visualizar resultados de exames e analises, consultar alertas
clinicos, consultar antecedentes do utente e seus familiares e prescrever medicacao.

Sistema de Apoio a Pratica de Enfermagem (SAPE) — Sistema que suporta o registo e o fluxo
de todas as atividades de enfermagem nos seguintes processos:

e Urgéncia — As principais atividades de enfermagem neste processo sdo: Registar
informacdo clinica no didrio de enfermagem, consultar resultados de exames e
analises, registar colheita de analises, registar administracdo de medicamentos e
registar o inicio e a conclusdo de tratamentos;

e Consulta Externa — As principais atividades de enfermagem neste processo sdo:
Registar informacdo clinica no didrio de enfermagem da consulta e consultar
resultados de exames e analises;

e Internamento — As principais atividades de enfermagem neste processo sao: Registar
informacdo clinica no didrio de enfermagem, consultar resultados de exames e
analises, registar colheita de anadlises, registar administracdo de medicamentos,
registar o inicio e a conclusdo de tratamentos e registar dietas dos utentes;

e Processo cirlirgico — As principais atividades de enfermagem neste processo sao:
Registar informacgdo clinica no registo da cirurgia, consultar resultados de exames e
analises e registar administracao de medicamentos;

e Meios complementares de diagndstico e terapéutica (MCDT) — As principais
atividades de enfermagem neste processo sdo: Registar informacao clinica no relatério
do exame e consultar resultados de exames e analises.

Enterprise Resource Planning (ERP) — Software ERP da “Primavera Software” que é utilizado
para a gestdo da contabilidade financeira, analitica e orcamental, gestdo de recursos humanos
e processamento de vencimentos, faturacdo, cobrancas e gestdo de tesouraria.

Ficheiros excel — Ficheiros com informacdo externa ou que ndo existe nos sistemas
operacionais mas que é Util e necessaria para a tomada de decisdo.

O nivel que representa o ambiente do DW, é composto pelos diversos Data Marts e respetivos
factos e dimensdes, desenvolvidos para os processos: Processo cirurgico, gestao financeira e
gestdo de recursos humanos. Este nivel e alimentado a partir das fontes de dados referidas no
primeiro nivel, através da utilizacdo de ferramentas extract, transform and load (ETL).

O terceiro e ultimo nivel, representa o ambiente Business Analitiycs. Este é o nivel com o qual
o utilizador irad interagir, através da utilizacdo de ferramentas que permitirdo explora¢do dos
dados armazenados no DW criado no 22 nivel. Neste nivel e no ambito deste projeto serdo
disponibilizadas duas técnicas de exploracdo de dados: Relatdrios e analises multidimensionais
que permitirdo o acesso ad-hoc aos dados do DW para responder a questdes que ndo se
encontram pre-definidas, serda também disponibilizado um dashboard, com diversos
indicadores para monitorizar o desempenho dos processos.

Os trés niveis descritos no ponto anterior, serdo suportados por uma Infra-estrutura
tecnoldgica, conforme necessidades e requisitos de cada nivel (Figura 16). Sempre que
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possivel serdo utilizadas tecnologias open source, pelo potencial de crescimento que estas
apresentam, elevado grau de maturidade atual e baixo custo de investimento.

Dashboard Reporting

o e w——

sl 0 _=

UBUNTU versdo 13 de 64 bits e o VMware player

Servidor virtual Servidor virtual Servidor virtual
para ETL com para Staging para DW
area
S S5 S
MSQLJe J MySQL J J MysQL J J
L ¥ L Ly

Fontes de dados

Outras fontes
dados

SONHO:; SAN): ERP - Primavera

SAPE

Ficheiros excel

Figura 16 - Infra-estrutura tecnoldgica

No ambiente das fontes de dados, as tecnologias que suportam os sistemas operacionais sdo
BD Oracel7, SqlServer e ficheiros excel.

O ambiente do DW sera suportado por um servidor fisico com o Sistema Operativo Ubunto
versdo 13 de 64 bits e o software de virtualizagdo VMware player. Note-se que estas
tecnologias sdo ambas do tipo open source, sendo assim possivel reduzir significativamente os
custos de investimento.

Serdo criados trés servidores virtuais com sistema operativo Windows 7 e BD MySQL, um para
suportar os processos de ETL, outro para suportar a staging area e o terceiro para
carregamento do DW e instalagao das ferramentas de Business Analytics.

6.3. Analise multidimensional

O sistema deve permitir a realizacdo de andlises multidimensionais utilizando os factos e as
dimensdes dos diversos Data Marts, disponibilizando as seguintes funcionalidades:

e Aceder e criar consultas aos dados de forma ad-hoc;

e Permitir a gravacdo de consultas para utilizagdo futura por utilizador ou grupo de
utilizadores;

e Realizar drill-dow para evoluir na exploracdao dos dados para uma perspetiva mais
detalhada;
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e Realizar Roll-up para permitir agregar os dados de uma perspetiva mais detalhada para
a mais generalizada;

e Realizar Slice and Dice para limitar os dados a visualizar, utilizando as diferentes
dimensdes;

e Apresentar em forma de graficos os resultados das analises realizadas;

e Definir critérios para filtrar os dados a consultar.

Serdo apresentados a seguir, os cubos multidimensionais para cada um dos Data Marts,
respetivos factos e dimensGes, bem como exemplos das respetivas consultas
multidimensionais.
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Na figura Figura 17, é ilustrado um exemplo do cubo quer permitira a avaliar a producéo do

processo cirurgico pelas dimensdes, Medico, especialidade e data.

Cubo para avaliar a produgdo do processo cirtirgico

Todos
Médico A
Médico B
Médico C
Médico D

Todas Especialidades 895 |[| 1013 || 814 || 1755 || 4477
ﬁ Ortopedia | | 132 [| 144 || 111 |f 555 f| 942
=
® Cirurgiageral | | 164 || 135 || 153 || 145 || 597
2
ive] Oftalmologia 234 || 465 || 255 || 678 || 1632

Otorrino 365 || 269 295 377 || 1306
Jan Fev Mar Abr Maio

Figura 17 - Cubo para avaliar a produgdo do processo cirurgico

A Figura 18, ilustra o exemplo de uma consulta multidimensional a tabela de factos “Producdo

de cirurgias” do processo cirdrgico.

Soma de Numero cirurgias Roétulos de Coluna E|

Rétulos de Linha
Cirurgia
Ortopedia

Total Geral

=12013 2013 Total

Edﬂ Trim

20 20
10 10
30 30

2013 - 42 Trim

25

20

Cirurgia

Ortopedia

E 2013-42 Trim

Figura 18 — Exemplo de consulta para analise multidimensional da produgdo do processo cirurgico
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Na Figura 19, é ilustrado um exemplo do cubo quer permitird analisar a rentabilidade do
processo cirurgico pelas dimensdes, Diagndstico, especialidade e data.

Cubo para analise multidimensional da rentabilidade do
processo cirtrgico

Todos
Apendicite
Gastrite

Otite
Desvio septo

Todas Especialidades 895 (| 1013 [| 814 || 1755 [| 4477

Ortopedia 132 || 144 || 111 555 || 942

Cirurgia geral 164 || 135 153 145 || 597

Oftalmologia 234 || 465 || 255 || 678 || 1632

I Especialidade |

Otorrino 365 || 269 || 295 377 || 1306

Jan Fev Mar Abr Ma?o
Data

Figura 19 - Cubo para analise rentabilidade do processo cirurgico

A Figura 20, ilustra o exemplo de uma consulta multidimensional a tabela de factos
“Rentabilidade do processo cirdrgico”.

Rotulos de Linha E Soma de Valor gasto Soma de Valor faturado Soma de Valor do resultado

= Cirurgia 2000 2500 500

Gastrite 2000 2500 500

= Ortopedia 1000 1500 500

Apendicite 1000 1500 500

Total Geral 3000 4000 1000
3000
2500

2000

1500 W 5oma de Valor gasto

W Soma de Valor faturado

1000 B Soma de Valor do resultado

500

Gastrite Apendicite

Cirurgia Ortopedia

Figura 20 — Exemplo de consulta para analise multidimensional da rentabilidade do processo cirdrgico
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Na Figura 21, é ilustrado um exemplo do cubo quer permitirad analisar o tempo de espera do
processo cirurgico pelas dimensdes, tipo intervencao, especialidade e data.

Cubo para analise multidimensional dos dias de espera
do processo cirurgico

Todos

Normal
Ambulatério,

3
Todas Especialidades 895 || 1013 || 814 || 1755 || 4477

Ortopedia 132 144 111 555 942

Cirurgia geral 164 || 135 153 145 597

[
-]
©
2
o
o
@
a
7]
w

Oftalmologia 234 || 465 255 678 || 1632

Otorrino 365 || 269 295 377 || 1306

Jan _Fev Mar Abr Maio

Figura 21 - Cubo para analise tempo espera do processo cirdrgico

A Figura 22, ilustra o exemplo de uma consulta multidimensional a tabela de factos “Dias
espera para cirurgia” do processo cirurgico.

Soma de Dias espera Rotulos de Coluna E|

Rotulos de Linha E Ambulatorio Normal
Cirurgia 20
Ortopedia 10 10

25

20

15

W Ambulatdrio

W Mormal
10

Cirurgia Ortopedia

Figura 22 — Exemplo de consulta para analise multidimensional do tempo espera do processo cirurgico
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Na Figura 23, é ilustrado um exemplo do cubo quer permitira analisar do controle da execucdo
orcamental pelas dimensdes, rubrica, centro de custo e data.

Cubo para analise multidimensional do controle da
execug¢do orcamental

Todos
Honorarios

Todas

Internamento

Bloco Central

Urgéncia

Consulta Externa

Jan Fev Mar Abr Maio

Figura 23 - Cubo para analise da execugdo orgamental

A Figura 24, ilustra o exemplo de uma consulta multidimensional a tabela de factos “controle
da execug¢do orgamental” do processo de gestao financeira.

Mome Més Outubro

Soma de Resultado liguido Rétulos de Coluna E

Rétulos de Linha BHonorairios Medicamentos Total Geral
Bloco 1500 2000 3500
Internamento 1000 1000
Total Geral 2500 2000 4500
2500

2000

1500 -

W Honorarios
1000 - W Medicamentos
500 -
ﬂ = T 1

Bloco Internamento

Figura 24 - Exemplo de consulta para controle da execugdo or¢gamental
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Na Figura 25, é ilustrado um exemplo do cubo quer permitird analisar o absentismo dos

colaboradores pelas dimensdes Colaborador, centro de custo e data.

Cubo para analise multidimensional do absentismo dos
colaboradores

Y
Todas

Internamento

Bloco Central

Urgéncia

Consulta Externa

Jan Fev Mar Abr Maio
Data

Figura 25 - Cubo para analise do absentismo dos colaboradores

A Figura 26, ilustra o exemplo de uma consulta multidimensional a tabela de factos

“Absentismo dos colaboradores” do processo de gestao recursos humanos.

Mome MEs (Tudo) B

Soma de N2Horas Absc  Rétulos de CB

Rotulos de Linha E| F M Total Geral

|

Bloco 3
Internamento 15
Urgéncia 4

Total Geral i 22

B s 5

16

14

12

10

&

4

3

o - T

Bloco Internamento Urgéncia

HF
M

Figura 26 - Exemplo de consulta para analise absentismo colaboradores
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6.4.Dashboards e KPI

Para responder as necessidades da gestdo tatica e estratégica, sera também desenvolvido um
Dashboard de indicadores (Figura 27), que permitira a monitorizacdo, controle e
acompanhamento dos processos cirurgico, gestdo financeira e gestdo de recursos humanos. O
dashboard permitird por indicador, a comparacdao com os valores dos periodos homélogos
com as metas definidas para cada indicador. Serd apoiado por um esquema de cores para
facilitar a percegdo do utilizador, relativamente ao grau de cumprimento do indicador com a
respetiva meta. O dashboard permite a escolha do ano e més a monitorizar.

Ano 2013
Més

Jan
Objactivos [T — Unidad Valor Valor Desvio
Actual Homalog Meta

1.1Valor total de gastos

10.000,00€ 9.000,00€ 9750,00€ O 3%

1.2 Valor total do rendimento £

1.Manter a rentabilidade do processo 11.000,00€ 12.000,00€ 10.750,00€ 0 2%
cirurgico dentro dos limites definidos
1.3 Valor resultado operacional £
1.000,00€ 3.000,00€ 2.500,00€ JF-150%
1.4 Rentabilidade operacional %
10% 33% 15% ) -50%
2.|dE-I'ItIﬁ1.:EI'VE|DI'dE faturagao ndo 2.1 Valor total de gastos £
reconhecida 1.500,00£€ 1.200,00£€ 1000,00€ f+ 33%
3.1Valor do resultado liguido £
3. Manter o resultado dentro dos limites 5.000,00€ 4900,00£ 5.100,00€ 4 2%
definidos 3.2 Resultado antes impostos e €
depreciagbes/amortizagtes 600,00 € 550,00 € 560,00€ {F 7%
4. Garantir a predugio de cirurgias 4.1 Numero Total cirugias Un
conforme acordado 450 480 500 Q -11%
5. Reduzir o tempo de espera para 5.1 N2 Dias espera para cirurgia Dia
cirurgia 30 35 204F 33%
£.1 N2 Horas trabalho Hora
400 410 450 -13%
E. Reduzir absebtizmo dos colaboradores 6.2 N2 Horas absentismo Hora
40 35 304 25%
6.3 Taxs Abzsentizmo %
10% 9% 7%+ 33%

Figura 27 - Exemplo do Dasboard de indicadores
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7. Conclusoes

7.1. Contribuicoes

Considerando os objetivos definidos para este projeto de dissertacdo e o trabalho realizado ao
longo do mesmo, procede-se de seguida a uma andlise dos resultados obtidos
comparativamente aos objetivos tracados:

Objetivo:

Definir a arquitetura de processos organizacionais e quais 0s processos mais criticos, para
o negécio, utilizando metodologias orientadas ao processo;

Resultado:

Foi definida uma arquitetura de processos organizacionais e identificados os processos
mais criticos para o negdcio, utilizando metodologias e técnicas orientadas ao processo.
Na definicdo desta arquitetura foram envolvidos os responsaveis da organizacdo e
considerados os objetivos da mesma;

Objetivo:

Selecionar um dos processos e identificar a informacdo necessdria para apoio a tomada de
decisdo nos diferentes niveis de gestdo (Estratégico, tatico e operacional);

Resultado:

Para identificar a informacado necessaria para apoio a tomada de decisao, foi selecionado o
processo cirdrgico, por ser considerado critico e estratégico para a organizacdo. Para
satisfazer as recomendac¢Oes das metodologias adotadas, foram ainda selecionados mais
dois processos para incluir no ambito deste projeto: Processo de gestdo financeira e
processo de gestdo de recursos humanos;

Para identificar a informacdo a monitorizar em cada um dos processos, foram adotadas as
técnicas recomendadas pela metodologia Mlearn;

Objetivo:
Arquitetar um sistema de Bl utilizando ferramentas e técnicas de Business Intelligence;
Resultado:

Foi definida um arquitetura de BI, utilizando técnicas e ferramentas de Business
Intelligence, para suportar a informag¢do necessaria para a tomada de decisdo nos
processos selecionados.

Objetivo:

Desenvolver e implementar um caso pratico em contexto organizacional, para o processo
selecionado para exploracao e validagao da solugao proposta;
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Propor melhoramentos de forma a garantir o sucesso e a utilidade dos sistemas de BI, na
funcdo de gestdo, responsdvel pela avaliagdo e monitorizagdo do desempenho
organizacional.

Resultado:

Foi desenvolvido um protdétipo nao funcional, com o objetivo de demonstrar as principais
funcionalidades do sistema a desenvolver e que permite a validacdo por parte dos
principais utilizadores das funcionalidades disponibilizadas e da sua utilidade.

7.2. Trabalho futuro

Como trabalho futuro e para avaliar a utilidade do modelo conceptual proposto em
contexto organizacional os principais desafios serao:

e Desenvolver e implementar um caso prdtico em contexto organizacional, para o
processo selecionado para exploracdo e validacdo da solucdo proposta. Este
desenvolvimento terd como base o protdétipo ndo funcional desenvolvido;

e Propor melhoramentos de forma a garantir o sucesso e a utilidade dos sistemas de BI,
na funcdo de gestdo, responsdvel pela avaliacdo e monitorizacdo do desempenho
organizacional;

e Realizar inquéritos aos utilizadores pertencentes aos diferentes niveis de gestao, com
o objetivo de comparar o sistema a desenvolver com o método utilizado
anteriormente. Nomeadamente:

Grau de alinhamento com a missdo da organizacgao;

Qualidade da informacao;

Tempo na obtencdo da informacao;

Tempo na tomada de decisao;

Aspeto gréfico da informacao;

Usabilidade do sistema;

o O O O O O

Capacidade de multiplas analises, por diferentes dimensdes;
o Capacidade de elaboragao de queries e relatérios ad-hoc;

e Disseminar o projeto aos restantes processos organizacionais, partindo da
arquitetura de processos organizacional identificada, definindo a prioridade de
atuacdo conforme a criticidade dos processos e o seu impacto estratégico para o
sucesso da organizagao.
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