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RESUMO

Big data € um conceito que vem sendo discutido e adotado em todas as
grandes organizagdes, pois se tornou um diferencial competitivo para o mundo
corporativo. O mercado brasileiro ainda ndo esta maduro, pois s&0 poucas empresas
que investiram nessas solugdes e estao mensurando os resultados. O cenario
brasileiro ainda € marcado por algumas confusdes conceituais no que diz respeito a
big data e um dos objetivos deste trabalho € esclarecer os conceitos ainda obscuros
sobre este tema. Derivado da Total Quality Management (TQM) que consiste em
criar consciéncia de qualidade em todos os processos organizacionais, sera
apresentado a metodologia TDQM (Total Data Quality Management), onde o foco &
direcionado para a qualidade dos dados. Como estudo de caso, sera utilizado o
exemplo de uma grande instituicao financeira brasileira. Sera apresentado o histérico
da empresa, como a empresa vem utilizando o big data, quais as ferramentas
adotadas para criar diferencial competitivo de mercado e quais os tratamentos de

dados sao utilizados para garantir o valor da informagao.

Palavras-chave: Big Data, Hadoop, TDQM, Total Data Quality Management

Qualidade de dados, Governanga de dados.



ABSTRACT

Big data is a concept that has been discussedﬁ and adopted in all large
organizations because it has become a competitive advantage for the enterprise. The
Brazilian market is not yet mature, because there are few companies that have
invested in these solutions and are measuring the results. The Brazilian situation is
still marked by some conceptual confusions with regard to big data and one of the
objectives of this study is to clarify the still obscure concepts on this topic. Derived
from Total Quality Management (TQM) that is to create quality awareness in all
organizational processes, TDQM methodology (Total Data Quality Management) will
be displayed, where the focus is directed to the quality of the data. As a case study,
we will use the example of a large Brazilian financial institution.

The history of the company will be presented, as the company has been
using big data, which the tools used to create competitive advantage and market

data which treatments are used to ensure the value of information.

Key words: Big Data, Hadoop, TDQM, Total Data Quality Management, Data Quality,

Data Governance.
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1 INTRODUGAO

1.1 CONSIDERACOES INICIAIS

O presente trabalho discorre sobre a importancia da qualidade de dados no
ambiente big data. O conceito big data pode ser definido como um conjunto de
bases de dados, sejam elas com dados estruturados e nao estruturados
(documentos, imagens, videos e até mesmo outros bancos de dados relacionais) tao
complexa e volumosa que se torna muito dificil fazer algumas operagoes basicas e
descomplicadas (insergdo, remogdo, ordenagdo, atualizacdo e sumarizagéo) de
forma eficiente utilizando sistemas de gerenciamento de banco de dados (SGBD)
tradicionais como SQL Server, Oracle, MySQL entre outros SGBDs consolidados no
mercado atual. Por causa desse problema, e outros demais, um novo conjunto de
plataformas de ferramentas voltadas para big data tem sido proposta, como por
exemplo Apache Hadoop [9].

As grandes instituicdes financeiras, companhias aéreas, operadoras de
telefonia, servicos de busca on-line e redes varejistas sdo apenas alguns dos
inimeros exemplos de empresas que convivem diariamente com grandes volumes
de informacdes, entretanto ter os dados e saber usa-los néo basta, &€ importante
garantir a qualidade dos dados. Atualmente a informagéo é o recurso mais valioso
dentro de uma organizacao, diante disso, a informagéo deve ser precisa, acessivel,
consistente e agregar valor para a companhia. Os dados sdo a matéria prima da
informacado que por sua vez € o insumo para gerar conhecimento e acrescentar valor
para as instituicdes. Os dados precisam ser tratados e adaptados a um conjunto de
regras e técnicas que ajudam manter a credibilidade e proporcione a interpretagao
do mesmo de maneira eficiente e eficaz. Atualmente iniUmeras organizagdes nao
implementam as técnicas e ferramentas para manter a qualidade de dados devido
ao investimento alto de recursos monetarios para aquisicdo de ferramentas de
mercado, contratacdo de profissionais especializados em qualidade e o tempo que
levaria para ajustar os processos que hoje operam diariamente e suprem de maneira
dispendiosa as necessidades das organizagdes.

Manter a qualidade dos dados, ou seja, ter um ambiente big data com os
dados confiaveis, disponiveis para consumo imediato e de facil interpretagéo podera

proporcionar as organizagbes vantagens competitivas, uma vez que o conceito big
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data ainda n&o esta popular no mercado brasileiro. S&o variadas as formas de se
criar vantagens competitivas com a utilizagao dos recursos que o big data
proporciona. Realizar a exploragéo dos dados (data mining) a procura de padrées
consistentes e de estatisticas para procurar correlagéo entre diferentes dados que
permitam adquirir conhecimento benéfico para uma empresa ou individuo sao
algumas das maneiras de agregar valor a organizagdo que se sujeita a realizar tal
investimento. Este trabalho almeja orientar os esforcos necessarios para adquirir a
qualidade dos dados. Para chegar a tal objetivo, foi desenvolvido um processo que
utiliza um conjunto de especialidades e principios da TDQM (Total Data Quality
Management) juntos com outros conceitos e caracteristicas de administracéo de

dados ja solidificadas no mercado atual.

1.2 OBJETIVO GERAL

Este trabalho tem por objetivo geral apresentar a metodologia TDQM (Total
Data Quality Management) e como este processo utilizado de forma estratégica
combinado com algumas ferramentas podera garantir a qualidade dos dados

agregando valor as corporagées.
1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para alcancar o objetivo e extrair resultados consistentes e significativos

neste trabalho, foram definidos o escopo e as metas abaixo:

« Definir o conceito big data e os demais conceitos e as plataformas que
compdem a estrutura no ambiente de dados;

e A importancia e influéncia que o big data proporciona para as empresas;

e Pesquisar modelos padrées utilizados atualmente para garantir a qualidade
de dados;

e Investigar e explorar novas plataformas solidificadas que realizem a
manipulagdo massiva de dados;

o Avaliar técnicas e ferramentas de tratamento de qualidade preventiva e
reativa,
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e Utilizar a metodologia TDQM e definir as etapas para a criagdo de um
processo de qualidade de dados.

e Desenvolver o processo; e,

e Aplicar o processo definido pela metodologia TDQM a um exemplo real e
posteriormente analisar os resultados alcangados.

1.4 ESCOPO

O escopo desse trabalho visa apresentar o conceito de big data, apresentar de
maneira breve a plataforma hadoop e uma visdo geral sobre sua estrutura. O
trabalho contempla também apresentar o que é TDQM e algumas técnicas de
qualidade de dados. Esta fora do escopo deste trabalho apresentar métodos e
modelos de extracéo e exploragao de dados, modelagem de dados e arquitetura de
dados. Este trabalho se limitara a falar exclusivamente a area de CRM da empresa
estudada e mostrara os processos da area, o método de corregdo de qualidade de
dados nas comunicacdes digitais especificadas pela area de negécio e construida

pela area de TI.
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2 FORMULACAO TEORICA

A finalidade deste capitulo é fornecer as informagdes necessarias para
compreender melhor a proposta deste trabalho. Na primeira se¢éo sera abordado o
conceito de dados, informagdo e conhecimento, a segunda secdo apresenta o
conceito de big data e os 5V's que o compdem, ha secao seguinte discorre sobre a
importancia do big data para as instituicdes e cenario atual, na quarta seg¢éo sera
apresentada a tecnologia Hadoop, utilizada em grandes empresas para realizar o
processamento massivo dos dados e a Ultima secéo descreve a metodologia Total

Data Quality Management.

2.1 DADOS, INFORMACAO E CONHECIMENTO

Antes de abordar os conceitos de qualidade de dados, big data e a
metodologia Total Data Quality Management é de extrema importancia passar por
alguns conceitos basicos. Diariamente recebemos milhares de dados, informacdes e
conhecimento por diversos meios de comunicagéo, entretanto sabemos a real
diferenca entre eles? De acordo com Setzer, dado € definido como uma sequéncia
de simbolos quantificados ou quantificaveis [4]. O dado € a matéria prima que
formara a informacio, ou seja, dado é a informagéo n&o tratada. Os dados de
maneira isolada ndo podem transmitir uma mensagem ou representar conhecimento.
Exemplos de dados: Nome do funcionario, nimero de horas trabalhadas, pegas no
estoque e etc.

Existem diversas definicdes para a informagdo e uma delas parte do
conceito de que a informagdo é o dado configurado de forma adequada ao
entendimento e a utilizacao pelo ser humano [5]. Ou seja, a informagao é o resultado
dos dados tratados, comparados e classificados utilizado para a tomada de decisao.

O conhecimento facilita reconhecer quais dados e informagdes s&o uteis
para se atingir os objetivos tracados pela organizagdo. Para LAUDON e LAUDON
(1999, p. 10), conhecimento € o conjunto de ferramentas conceituais e categorias
usadas pelos seres humanos para criar, colecionar, armazenar € compartilhar a
informacao [7]. A tabela 01 mostrada abaixo apresenta as carateristicas de dados,

informagéo e conhecimento:
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Dado Informacao Conhecimento

Informacao valiosa
; g 5 Dados dotados de >
Simples informag¢des sobre i da mente humana. Inclui
relavancia e BE
o estado do mundo i reflexdo, sintese e
propoésito
contexto
Facilmente estruturado Requer unidade de Andlise Dificil estruturacao
Facilmente obtido através Exdde consenseromisiaeas cotle my-
LT ao Dificil captura por maquinas
de maquinas i
significado
’ Exige necessariamente a Dificil de ser medido
Frequentemente quantificado 1 .
medicdo humana e quantificado
Facilmente previsivel

Tabela 1: Dado, informagédo e conhecimento

Uma vez entendido alguns conceitos basicos sobre dados, iremos

aprofundar nos demais assuntos.
2.2 BIGDATAEOS5V'S

Diversas definicdes de big data podem ser encontradas, porém algumas
caracteristicas séo recorrentes possibilitando sua conceituagéo. Big data € o termo
que descreve o imenso volume de dados, estruturados e ndo estruturados que
impactam os negécios no dia a dia. Mas o importante néo é a quantidade de dados e
sim o que as empresas fazem com os dados que realmente importam [1]. Dados
estruturados sdo aqueles organizados e armazenados em SGBDs, geralmente
relacional, que possui como caracteristicas uma descricdo sobre os dados,
conhecidos como metadados. Dados n&o estruturados sdo dados que nao possuem
uma estrutura definida, ou seja, sdo quaisquer documentos, arquivos, imagens,
videos que nao tenham sido codificados, ou de outra forma estruturados em linhas e
colunas ou registros.

Big Data pode ser analisado para a obtengdo de insights que levam a
melhores decises e direcdes estratégicas de negécio [1]. Para garantir o bom uso
desta tecnologia é essencial conhecer os 5 V's do big data: Volume, Velocidade,
Variedade, Veracidade e Valor.

e Volume: O conceito de volume no big data € melhor evidenciado pelos fatos
do quotidiano: diariamente, o volume de troca de e-mails, transacGes

bancarias, interacdes em redes sociais, registro de chamadas e trafego de
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dados em linhas telefénicas. Todos esses servem de ponto de partida para a
compreensio do volume de dados presentes no mundo atualmente [2].

e Velocidade: E necessario que a transmiss&o de informagdes seja feita a uma
velocidade impar para gerar bilhdes de dados. Por isso, certos informes
podem ser considerados ultrapassados, minutos depois de serem veiculados
em uma rede social, como o Facebook e o Twitter, que tem como
caracteristica ser altamente dinamico [2].

e Variedade: os dados vém de sistemas estruturados (hoje minoria) € nao
estruturados (a imensa maioria), gerados por e-mails, midias sociais,
documentos eletronicos, apresentagdes estilo PowerPoint, mensagens
instantaneas, sensores, etiquetas RFID (Radio Frequency Identification),
cameras de video, etc [3].

e Veracidade: E preciso destacar o que é rico em conteudo em meio a tanta
informagao. Ao garantir essa separagéo, que é possivel fazer a partir do big
data, o que sobra sdo conhecimentos importantes para compreender melhor o
consumidor e o seu comportamento [2].

e Valor: E necessario geral valor dos resultados que retornam do Big Data. O
processo necessita estar focado para a orientagéo do negocio e assim auxiliar

nas tomadas de decisdes [2].

O conceito big data pode ser comparado com a descoberta do microscopio,
que possibilitou a medicina a ver outras coisas que existiam, mas que n&o
enxergavamos, como as bactérias e virus. O que o microscopio foi para a medicina e
para a sociedade, o big data tera a mesma importancia para as empresas € para a
sociedade [11]. Ele nos proporcionara enxergar comportamentos, identificar padroes
e tendéncias que hoje com as ferramentas de modelos relacionais ndo nos
proporciona. De forma resumida, o big data € um conjunto de tecnologias, praticas e
processos que permitem as organizagdes analisarem e tomarem decisdes baseadas
em analise de dados de forma massiva ou até mesmo gerenciar atividades de forma

muito mais eficiente.
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2.3 A IMPORTANCIA DO BIG DATA

Segundo a empresa SAS, a importancia do big data n&o gira em torno da

quantidade de dados que vocé tem, mas em torno do que vocé faz com eles.

Quando as organizagdes combinam big data com analytics, as mesmas podem

realizar tarefas relacionadas ao negdcio, como:

Determinar a causa raiz de falhas, problemas e defeitos em tempo quase
real;

Gerar cupons no ponto de venda com base em habitos de compra dos
clientes;

Recalcular carteiras de risco inteiras, em questao de minutos;

Detectar comportamentos fraudulentos antes que eles afetem sua

organizagao[1].

No inicio de 2016 a empresa Xerox desenvolveu um estudo na Europa sobre

a gestdo de dados e a implementacéo de iniciativas de big data. O estudo foi

desenvolvido com base num inquérito a 330 executivos de topo na Europa

Ocidental. A andlise permite identificar trés tendéncias que salientam o papel do big

data na gestéo das organizagdes [9]:

Big data s&o fator chave nas decisbes: 61% das organizagbes referiram que
as decisdes feitas durante 2015 iriam ser provavelmente mais baseadas em
informacéo orientada por dados que em fatores como instinto, opinido ou
experiéncia.

Dados incorretos sao dispendiosos: 70% das organizagdes ainda encontram
dados incorretos nos seus sistemas e 46% acreditam que este fato tem um
impacto negativo no negécio, requerendo novo célculo ou conjuntos de dados
totalmente inutilizaveis.

Seguranca e privacidade dos dados:37% dos inquiridos referiram a
seguranga e privacidade como um dos maiores desafios quando

implementam estratégias de big data.

A utilizacéo do big data é fundamental para acelerar os negécios e nortear a

alta administracdo, seja para detectar e prevenir ocorréncias de fraude, para otimizar
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processos de gestdo ou mesmo para potenciar o valor de um cliente. De acordo com
Taurion[11], o big data permite a criagdo de novos modelos de negbcios para
diversas areas baseados no valor da informagéo. Através das andlises preditivas as
empresas de diversos setores passam a ter condi¢des de evitar inimeros tipos de
desperdicio. Utilizando um exemplo basico e comum para a maioria das pessoas
que adquire um carro, a concessionaria orienta os compradores a fazerem a
manutencéo preventiva ao atingirem a quilometragem especifica. Ainda baseado em
Taurion [11], se as analises fossem embasadas em algoritmos e base de dados, as
manutengdes passariam a ser preditivas para cada veiculo, pois 0s desgastes do
carro variam conforme o uso e habitos dos motoristas.

Um setor que tem muito a ganhar com o big data é a educagéo. Os grandes
centros de pesquisas atualmente ja estdo acostumados a trabalhar com volumes de
dados consideraveis. Porém adequar os modelos educacionais e torna-los mais
atrativos para os alunos tem sido um grande desafio. Segundo a DataStorm [12],
atualmente as avaliagbes em massa para os alunos é uma falha do modelo
tradicional, ou seja, ndo s&o consideradas as caracteristicas proprias de aprendizado
e aplicagéo de conhecimento. Com ¢ auxilio do big data, torna-se possivel realizar
uma andlise de performance dos alunos e com isso focar os pontos fracos de
conhecimento e assim potencializar os resultados. Utilizando o big data para analise
de dados no ambiente escolar, sera possivel criar métodos de ensino mais eficazes,
tornando o trabalho do docente mais dinamico e facilitar o aprendizado do estudante
[12].

Outro exemplo que pode ser utilizado de big data no setor da educagao €
sugerir, baseado em analise de padrées de milhares de alunos, quais seriam as
profissées mais adequada a cada pessoa. Os conhecidos testes vocacionais
combinados com o uso massivo de dados podem ajudar a identificar a melhor

combinagao carreira/personalidade [11].

2.4 AS INFRAESTRUTURAS QUE SUSTENTAM O BIG DATA

De acordo com Taurion [11], as tecnologias que sustentam o big data podem
ser avaliadas de duas formas: as entrelacadas com o analytics, tendo a plataforma
Hadoop e Mapreduce como principais tecnologias de infraestrutura para

armazenamento e processamento de grande volume de dados no mercado atual. A
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localizagdo, identificagdo, armazenamento, interpretagéo e processamento massivo
de dados nao estruturados comegam a demandar novas tecnologias. Neste cenario,
o big data impulsiona o uso dos bancos de dados NoSQL (Not only SQL), ou seja,
comegam a se destacar os bancos de dados nao relacionais. Ainda segundo
Taurion [11], a resiliéncia € um ponto que se torna cada vez mais importante, pois a
infraestrutura do big data tem que ser desenhada para alta disponibilidade guando o
objetivo é realizar o processamento de dados em tempo real. Um bom exemplo que
pode ser utilizado é o aplicativo de navegagéo Waze [13].

Waze é um dos maiores aplicativos de transito e navegagéo atualmente,
onde milhares de pessoas vao reportando em tempo real a velocidade em que estdo
andando, acidentes nas vias, radares e tem como objetivo impedir que os usuarios
fiquem em congestionamentos e com isso economizem tempo e combustivel. Caso
a infraestrutura do Waze nao esteja disponivel, o impacto pela falta de informagao
podera causar engarrafamento e isso afetar a qualidade de vida de muitos cidadaos,

sejam eles usudrios ou nédo do aplicativo.

2.5 HADOOP

Atualmente uma tecnologia que esta se destacando no cenario de big data €
a plataforma Hadoop. O Apache Hadoop € uma plataforma open source para
armazenamento e processamento distribuido de grandes conjuntos de dados com
alta disponibilidade, escalabilidade, e tolerante a falhas. O Hadoop ¢ utilizado em
hardware commodity, ou seja, é utilizado em hardware simples e mais baratos que
os servidores convencionais [14]. O Hadoop foi inspirado na plataforma GFS
(Google File System) e no paradigma de MapReduce, que divide o trabalho nas
etapas de Mapper e Reducer que manipulam os dados distribuidos em um cluster de
servidores [11]. Basicamente, o Hadoop na pratica € uma jungao de dois projetos:
Hadoop Map Reduce e Hadoop Distributed File System (HDFS).

De acordo com a Apache Haddop [15], o Hadoop Distributed File System
(HDFS) é um sistema de arquivos distribuidos projetado para rodar em hardware
commodity. O HDFS fornece acesso de alta taxa de transferéncia de dados de
aplicativos e é adequada para aplicagdes que tém grandes conjuntos de dados.

A arquitetura do HDFS é composta por clusters de nds interconectados no

local onde os arquivos e diretorios residem. O HDFS & implementado sobre a
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arquitetura mestre/escravo, havendo como mestre uma instancia do NameNode e
em cada escravo uma instancia do DataNode. Um cluster HDFS consiste em um
Gnico NameNode, um servidor mestre que gere o espago de nomes do sistema de
arquivos e regule o acesso a arquivos por clientes. Os DataNodes sao responsaveis
por servir, ler e escrever pedidos de clientes do sistema de arquivos. Os DataNodes
também realizam a criagdo do bloco, exclusdo e replicagdo sob comando da
NameNode [16].
A figura 01 ilustra a arquitetura HDFS:

Server Sarver

Data node

Figura 1: Arquitetura HDFS. Retirada e Adaptada de [16]

O HDFS é projetado para armazenar arquivos muito grandes de forma
confiavel, onde cada arquivo é armazenado em uma sequéncia de blocos. Para
aumentar a seguranga e se manter tolerante a falhas, cada bloco possui trés réplicas
alocadas em diferentes nos [15]. A figura 03 representa a replicagdo dos dados no
HDFS. Neste exemplo ha dois arquivos armazenados, Arquivo A e Arquivo B, de
tamanho e formato distintos. Os arquivos séo subdivididos em varios blocos antes de
serem enviados para os DataNodes. O Arquivo A e o Arquivo B foram divididos em
04 blocos, sendo A1, A2, A3 A4 e B1, B2, B3, B4 respectivamente. Para cada bloco
dos arquivos foram replicados em 03 unidades, observe que o bloco A1 foi
armazenado no DataNode11, DataNode11 e DataNode22. Propositalmente, as
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réplicas dos blocos sdo colocadas em racks diferentes para garantir a
disponibilidade dos dados. A figura abaixo representa a distribuigdo dos blocos de

dados do arquivo A e B divididos nos racks:

ArquivoA ArquivoB

Rack01 Rack02

Figura 2: Distribuigdo dos blocos de dados

Ainda de acordo com a Apache Hadoop[15], o MapReduce é uma estrutura
de software que processa grandes quantidades de dados em paralelo em grandes
aglomerados de hardware commodity, de forma confiavel, tolerante a falhas. Como
citado acima, o MapReduce possui duas fases: Map e Reduce. A primeira fase € a
fase do mapeamento que acontece o processamento primario dos dados de entrada,
ou seja, a fungdo Map recebe uma lista como entrada de dados e, aplicando uma
funcdo gera uma lista de saida. Um exemplo simples & aplicar a fungéo de
multiplicacdo a uma lista de entrada, dobrando o valor de cada item da lista: Map ({2,
4, 6, 8}, (2x)) > {4, 8, 12, 16}

No exemplo de Map acima, foi aplicado a funcdo de multiplicacdo por 2 e
gerou a lista de saida {4, 8, 12, 16}. Entdo os resultados da fase do Map séo

enviados para a fungdo Reduce que por sua vez realiza a redugéo que gerara o
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resultado final. O Reduce ira receber como entrada o resultado da saida do Map e,

em geral, ira aplicar uma fungédo para que tenha apenas um unico elemento na

L 1] LA

saida. Exemplo de fungdes Reduce seriam “soma”, “media”, “max”. Aplicando essas
fungdes no exemplo, teriamos o seguinte resultado:

Reduce ({4, 8, 12, 16}, soma ) > 40

Reduce ({4, 8, 12, 16}, media ) > 10

Reduce ({4, 8, 12, 16}, max) > 16

A figura 03 representa a arquitetura MapReduce:

Reduce

Map
" .
BIG DATA l ' RESULTADO
- -
.' ‘l

Figura 3: Arquitetura MapReduce

Segundo a Hortonworks [14], os benéficos e razdes para a organizagdes
utilizarem hadoop séao:

o Confiabilidade: os dados sao replicados em varios nés e caso haja uma
falha o processamento € direcionado para o né ativo.

o Flexiblidade: pode armazenar dados em qualquer formato, incluindo
dados estruturados e ndo estruturados.

. Baixo custo: Hadoop é uma estrutura de codigo aberto e é executado

em hardware de baixo custo.
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Segundo Taurion [11], a comunidade Apache mantém inimeros projetos
relacionados ao Hadoop, como o Hbase, que é um banco de dados NoSQL que
trabalha em cima do HDFS. Atualmente o facebook utiliza o Hbase para suportar
seus servicos de mensagens instantaneas e informagdes analiticas. Ha também o
subprojeto Hive que é uma camada de data warehouse que executa em cima do
hadoop. O hive facilita a leitura, escrita e gerenciamento de grandes conjuntos de
dados que residem em armazenamento distribuido utilizando a linguagem SQL [15].

A tabela 01 apresenta a camada funcional e os subprojetos hadoop:

Camada funcional do Hadoop Subprojetos

Modelagem e desenvolvimento MapReduce, Pig, Mahout
Armazenamento e gestao de dados HDFS, Hbase, Cassandra
Data warehousing e queries Hive, Scoop

Coleta, agregacdo e andlise de dados | Chukwa, Flume
Metadados, tabela e esquemas Hcatalog

Cluster Management, job scheduling | Zookeeper, Oozie,

e workflow Ambari

Serializagdo de dados Avro

Tabela 2: Subprojetos Hadoop

2.6 GOVERNANCA DE DADOS

De acordo com o BERGSON [17], podemos definir Governanga de Dados da

seguinte forma:

“Governanga de dador é o exercicio de autoridade e controle
(planejamento, monitoramento e engajamento) sobre o gerenciamento de
ativos de dados. A fungdo de Governanga de Dados guia como todas as
outras funcdes da Gestdo de Dados sdo realizadas. Governanga de Dados é
de alto nivel, ou seja, é gestdo estratégica de dados na esfera executiva™

Hoje em dia ainda ha empresas que muitas vezes enxergam os dados como
insumos operacionais para realizarem um trabalho pontual, como um projeto novo
que possa gerar algum lucro ou até mesmo matéria prima para resolver um
problema corriqueiro do sistema. Entretanto deveriam enxergar os dados como
componentes preciosos de seu patrimbnio e teriam que receber os mesmos
cuidados que quaisquer outros bens que tenham alta relevancia para a organizagéo.

A Governanga de dados ira garantir um gerenciamento apropriado e destinado,
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assim como processos, monitoramento continuo e toda a arquitetura necessaria para
que os dados atendam as legitimas necessidades da area de negocio. Segundo o
site da Assesso [21], Governanga de Dados é uma gestdo conjunta de politicas
organizacionais, onde seréo definidas as regras para realizar a melhor gestéo dos
dados. Sa0 necessarios processos eficazes para garantir a agilidade na execugéo e
padronizagdo da produgdo. Pessoas bem treinadas e capacitadas para executarem
os afazeres e alcancar os objetivos estratégicos definidos na politica da organizagao
e por ultimo e ndo menos importante, as tecnologias, que auxiliardo em todas as
etapas da governancga de dados.

Os quatros itens (Politicas, Processos, Pessoas e Tecnologia) visam
estruturar e administrar os ativos de informagdo, com o objetivo de suportar a

tomada de decisdo, aprimorar a eficiéncia operacional e promover a rentabilidade do

negécio.

Politicas

\

=\ =R &=
1 J\Ih \ I[.' i. ,J
| f__d,ﬂ L_F_ /

Processos

i

Tecnologia
Maestro R - @ é“ ia
(Governanga de Dados) m‘""& . 1_‘:3*@
wo [ e

Figura 4: Governanga de Dados. Retirado e adaptado de [20].
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A ferramenta 5W2H pode ser utilizada na governanga de dados para
determinar as atividades que necessitam ser desenvolvidas e gerenciadas com o
maximo de clareza no ambiente de dados da empresa. Segundo Gustavo Periard
[22], através desta ferramenta é possivel realizar o mapeamento das atividades e
determinar quem sera o responsavel por cada atividade, o tempo que essa atividade
levara para ser finalizada, por qual setor da companhia essa atividade sera feita e o
motivo desta atividade ser responsabilidade daquele setor. Mas o que vem a ser
essa ferramenta 5W2H? A ferramenta foi denominada 5W2H, pois as primeiras
letras juntas formam o a sigla das diretrizes do processo.

e WHAT — O QUE SERA FEITO (ETAPAS)

e WHY — POR QUE SERA FEITO (JUSTIFICATIVA)

o WHERE — ONDE SERA FEITO (LOCAL)

e WHEN — QUANDO SERA FEITO (TEMPO)

e WHO — POR QUEM SERA FEITO (RESPONSABILIDADE)
e HOW — COMO SERA FEITO (METODO)

e HOW MUCH — QUANTO CUSTARA FAZER (CUSTO)

A ferramenta 5W2H é muito utilizada para resolugéo de problemas dentro
das empresas, porém a mesma é de grande valia quando se deseja planejar
atividades, seja algo simples do dia a dia ou até mesmo um projeto de grande porte.
Felizmente a ferramenta pode ser aplicada em diferentes cenarios e com isso
auxiliar em todo processo. No caso da governanga de dados, essa ferramenta
auxiliara a responder perguntas como:

e O que significa esse conceito de dados?

o Porque esse dado esta sendo capturado desta maneira?
e Onde é utilizado esse dado?

e Quando esse dado podera ser descartado?

e Quem é o gestor de um determinado dado?

e Como consigo acessar esse dado?

e Quanto custa a geragdo deste dado?

Outra ferramenta que podemos abordar que auxiliara nos processos da

governanca de dados € o PDCA. Também conhecido como ciclo de Deming, o
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PDCA é um processo de melhoria continua que n&o possui intervalos e nem
interrupgdes, deste modo, o ciclo de Deming visa melhorar os processos e produtos
de forma continua. A ferramenta PDCA pode ser aplicada em qualquer empresa
independente da area ou departamento, e com isso, garantir o sucesso esperado
pela alta administragdo. Abaixo serd mostrado o significado da sigla PDCA atraves
da figura 5:

* Atuar !
Corretamente Metas

e Executar a
tarefa

o Verificar os
resultados

Figura 5: Ciclo PDCA

De acordo com o BERGSON [17], a ferramenta PDCA pode ser aplicada em
todo o processo de governanca de dados e Data Quality.

2.7 QUALIDADE DE DADOS

Atualmente o diferencial competitivo esta sendo a capacidade de produzir
inovacdes dos produtos e servigos, gerar e reter conhecimento. Com isso, o dado e
a informacéo estéo entrando em evidéncia sendo considerados recursos estratégico
valiosissimos. Garantir a qualidade dos dados & essencial para que a organizagéo
tenha uma visao clara do mundo real que aquele dado representa.
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A qualidade dos dados é sempre definida sobre a visédo de negdcio da
empresa, ou seja, os dados possuem qualidade quando eles satisfazem as
necessidades para que foram criados [17]. A qualidade de dados necessita da
tecnologia para gerar valor para as organizagdées a partir do armazenamento dos
dados, também sdo necessarios processos e pessoas interagindo de forma
integrada.

De acordo com Bergson[17], a qualidade de dados pode ser dividida em trés
pilares:

e Qualidade de metadados.
¢ Qualidade de contetido de dados.

¢ Qualidade dos processos de gestao de dados.

A figura abaixo ilustra os trés pilares da qualidade de dados:

Qualidade de Processo

Qualidade dos
conteudos dos
dados

Qualidade dos
Metadados

Qualidade de Processo

Figura 6: Pilares da qualidade de dados

Metadados sdo definidos como informacdes Uteis para identificar, localizar,
entender e gerenciar os dados, em outras palavras, metadados s&o os "dados que

descrevem os dados" [18]. A qualidade de metadados € executada tanto pelos
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técnicos tanto pelo negécio, onde ambos atuam no processo em que 0s metadados
s30 definidos, checados e manipulados [17]. Segundo Bergson, a qualidade do
contetdo é aplicada em cima de dados produtivos, ou seja, dados que ja estao
sendo consumidos no ambiente de produgédo durante o dia a dia. A qualidade do
contetido é efetivada através de técnicas que como foco identificar dados de baixa
qualidade e corrigi-los. A qualidade dos processos monitora tanto os processos de
qualidade de dados quanto os de gestdo de dados, e utiliza de métricas e
indicadores dos processos controlados para tomar agdes de melhoria continua [171.
De acordo com a MJV Tecnhologia & Inovagdo [24], diariamente nos
deparamos com problemas relacionados a dado de baixa qualidade. Por exemplo,
uma correspondéncia que chegou na residéncia, porém ¢ de uma pessoa
desconhecida, um contato telefonico feito por uma central de atendimento
procurando por uma pessoa que antigamente era a proprietaria do numero
telefdnico, e-mails com propagandas de produtos ou servigos ao qual vocé ja possui,
todos esses exemplos evidenciam a baixa qualidade dos dados que as empresas
possuem. Entretanto esses problemas podem estar relacionados a diversas causas:
erros sistémicos, erros de digitagdo no cadastro, erros na transformagéo dos dados
entre muitos outros motivos. A seguir é apresentado uma tabela com os impactos da

baixa qualidade de dados:
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ie cliente

ra analise de gastos

5, central

» Menor capacidade de processamento direto mediante utili
servigos automatizados
e 4 incapacidade de avaliar plenamente o historico de credito leva a

Lima a\ : ncorreta dos

e \ViolagOes de privacidade

Tabela 3: Baixa qualidade de Dados. Retirada e adaptada [24]

Como mostrado no quadro acima, a baixa qualidade dos dados pode
acarretar em diversos problemas, para BERGSON [17] as principais causas de

dados de baixa qualidade sao divididas em quatro partes:

Parte 1 - Humanos:
¢ Falta de treinamento;
e FErros na entrada de dados, seja no momento do cadastro ou da reviséo do
mesmo de forma néo intencional;
e Erros intencionais e maldosos;

e Varias portas de entradas para o mesmo dado;

Parte 2 - Técnico
¢ Processos mal definidos ou a inexisténcias dos processos;

e Falta de ferramenta para aferir a qualidade dos dados;
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Parte 3 - Organizacional
e Falta de comprometimento da alta dire¢do em conscientizar os funcionarios
sobre a importancia da qualidade de dados;
e Base de dados antigas sem documentagdes histéricas e sem controle;

e Base de dados nao integradas;

Parte 4 - Negligéncia Corporativa
o Nao perceber que a qualidade de dados é necessaria para todos os setores
da organizagéo;
¢ Nao definir guem é o responsavel pela qualidade de dados;

e Desconhecimento do valor em melhorar a qualidade de dados;

Nos dias atuais com o crescimento grandioso do nimero de informagbes que séo
armazenadas, ha varios processos e solugdes de Qualidade de Dados que as
empresas podem adotar para tratar os dados. Entretanto para BERGSON [17], ha

seis processos que sio considerados obrigatérios conforme mostra a figura 7:

Garantia da Qualidade dos dados

Processo de Qualidade de dados - Contetido

Promover a Defniy Limpar e
L I r
b Requisitos & Pertilar Anaiisar = P
Qualidade Carngir

Oes d. 5 Jados
doe. dados G,uﬁt a o b Dados
Qualidade

Figura 7: Processo de Qualidade de dados. Retirado e Adaptado de [17]
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Esse processo pode ser feito através de treinamentos, e-mail corporativo e
workshops com especialistas da area. Esta fase é de exirema importancia para
conseguir patrocinadores e stakeholders para garantir que tudo corra bem nos
proximos processos[17]. De acordo com BERGSON, o processo definir requisitos e
a gestdo da qualidade irdo possibilitar a organizagdo gerar indicadores sobre a
qualidade dos dados existentes e com isso estabelecer metas mensuraveis.

Segundo BERGSON, ha alguns requisitos comuns para a Qualidade de dados:

e Acuracia: determina se a entidade real esta representada corretamente nos
dados.

e Completude: determina se os dados estdo completos de acordo com as
informacdes exigidas na execugéo dos processos de negécio.

« Consisténcia: determina a integridade e consisténcia dos dados.

e Atualidade: determina se os dados representam o real estado das
informacgoes.

o Precisio: determina se os dados representam o grau de preciséo necessario.
Podemos usar como exemplo o tipo do dado (double, int, char) e casas
decimais.

o Privacidade: indica que o dado é conhecido e estad disponivel para as
pessoas que tem a permisséo de acesso.

o Razoabilidade: considera como relevante a volumetria esperada de dados
para o contexto em que o dado sera utilizado.

¢ Validade: o valor dos dados tem que estar em conformidade com os atributos
associados aos elementos de dado: tipo do dado, precisdo, valores

predefinidos e etc.

De acordo com a DataSource [26], O processo de peffilar dados € o
processo de conhecer o contetido dos dados. Neste ponto € necessario analisar os
dados e nao apenas confiar nas documentagdes, modelos de dados ou no perito
responsavel pela origem dos dados. O processo de perfilar dados, ou também
conhecido como data profiling, € um diagndstico da qualidade dos dados. O Data
Profiling ira mostrar as informagdes sobre os dados e nao as informagdes a partir

dos dados. Segue abaixo alguns exemplos:
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e Na coluna NUM_CPF da tabela de clientes ndo € adicionado o digito
verificador do documento.

e Todos os valores nulos da coluna VALOR_COMPRA receberdo o valor
padrao “0”.

e 40% das entradas de dados na coluna QTD_COMPRA estdo com o caractere

especial “&”.

Segundo BERGSON, o processo de Analisar Dados avalia os dados através
das regras de negdcios e de métricas. As métricas devem ser quantificaveis e estar
muito bem definida e conjunta aos objetivos do negécio. Deve ser determinado como
medir e analisar os dados e planos de agdes caso seja necessario em determinado
ponto dos processos. Ainda de acordo com BERGSON, é na fase de analisar dados
que podera ser decidido qual as prioridades de correcdes caso haja baixa qualidade
dos dados.

O processo de Limpar e Corrigir dados, também conhecido como Data
Cleansing envolve a detecgdo e corregéo de registros incorretos em uma base de
dados [17]. O processo de limpar e corrigir dados pode remover redundancias,
remover dados corrompidos € manter os dados consistentes e confidveis [27].
Segundo BERGSON [17], a limpeza dos dados pode ser feita tanto de forma manual
quanto automatica. Existem algumas ferramentas e técnicas para fazer o processo
de limpeza de forma automatica. Uma das técnicas mais conhecidas € a
deduplicacéo de dados, que consiste em identificar os registros duplicados dentro de
uma base de dados.

Por fim, o processo de Garantia da Qualidade dos Dados & realizado através
de registros das atividades do dia a dia. Neste ponto, sa0 avaliados os indicadores a
fim de obter melhorias nos processos [17]. Segundo BERGSON, pode se criar varios
indicadores como Qualidade dos modelos de dados, indices de chamados abertos
pelos usuarios, indices de correcbes de dados, entre inimeros outros.

Monitorar a qualidade de dados, tomar agbes para corrigir e aprimorar 0s
processos, os processos de gestao de dados e a propria qualidade de dados se

referem ao conceito melhoria continua [17].
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2.8 METODOLOGIA TOTAL QUALITY MANAGEMENT

Nos Ultimos anos, a maioria das empresas, tantos grandes quanto as
pequenas, iniciaram programas com objetivos que incluem total satisfagdo para os
clientes e sem defeitos de produtos. Estas empresas passaram a enxergar qué
definir, analisar, medir e melhorar continuamente € essencial para assegurar um alto
nivel de qualidade dos produtos e servi¢os, isso ndo apenas em setores isolados da
empresa e sim permeando toda a organizagéo. O Total Quality Management € uma
técnica formada por um conjunto de programas, ferramentas e procedimentos,
aplicados no controle do processo de produgao das organizagées, para melhorar a
qualidade dos produtos e servigos, reduzindo os custos e atendendo as exigéncias
de mercado e provocando o encantamento do cliente [19]. Todavia, direcionando o
foco para a qualidade de dados, temos a metodologia Total Data Quality
Management em 1995. Segundo Batini [23], a TDQM pode ser vista com uma
extensdo da qualidade total, que foi originalmente proposto para fabricagdo de
produtos.

Segundo o MIT [20], o TQDM foi desenvolvido devido a necessidade das
indtstrias em ter dados de alta qualidade. O objetivo TDQM é estabelecer sélidos
fundamentos teéricos no campo de qualidade de dados, conceber métodos praticos
para empresas e industrias para melhorar a qualidade dos dados que produzem e
consomem. De acordo com o MIT [20], os esforgos continuos do grupo de pesquisa
do TDQM tém buscado aperfeicoar a metodologia e especializa-la, isto, para
solidificar a disciplina de qualidade de dados, divulgar o impacto de pesquisas e
promover colaboragdes entre universidades, industria, governo e organizagoes.

Segundo o site do MIT (Massachusetts Institute of Technology), ha quatro
pilares principais para o programa TDQM:

o Definicdo de qualidade de dados: este pilar € responsavel por definir a
qualidade dos dados.

o Medir: tem a responsabilidade de medir a qualidade nos sistemas
fornecedores, mantenedores e consumidores da informacéao

e Analise: tem o papel de identificar o componente e calcular os impactos de
dados de ma qualidade e os beneficios de dados com alta qualidade para o

negocio.
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o Melhoria: envolve implementar novas tecnologias e remodelar as praticas

de negécio, a fim de melhorar a qualidade dos dados.

Entretanto para Batini [23] os pilares séo definidos da seguinte maneira:
. Definicéo: esta fase inclui a identificacédo das dimensées de qualidade de
dados e requisitos relacionados.
. Medicao: produz métricas de qualidade que fornecem feedback do
gerenciamento da qualidade dos dados.
o Andlise: identifica as causas raizes dos problemas relacionados a qualidade
de dados e estuda suas relagbes.

o Melhoria: estuda e implanta atividades de melhoria de qualidade de dados.

Figura 8: Ciclo TDQM. Retirado e Adaptado de [25]
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3 CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGAO
3.1 CARACTERISTICAS DO NEGOCIO

A empresa em questdo, batizada com o nome ficticio de Orange ¢é lider no
segmento bancario no territério nacional. A Orange é um banco brasileiro fundado
em 04 de novembro de 2008 mediante a fusdo de duas das maiores instituicbes
financeiras do pais. A Orange tem mais de 105 mil funcionarios atuando em centros
administrativos e agéncias bancarias, espalhados pelo Brasil e em outros 19 paises
onde todos estdo conectados por um mesmo jeito de se relacionar com os publicos
do banco e guiados pelo compromisso de fomentar negécios que permitam que
todos crescam. A sustentavel visdo da Orange é ser um banco lider em performance
e em satisfacdo dos clientes. A empresa personaliza solugbes para cada um e
promove educagado financeira, contribuindo para que as pessoas e empresas
tenham melhores relagées com o dinheiro. A estratégia de sustentabilidade da
Orange esta fundada em trés pilares: Educagéo Financeira, Riscos e Oportunidades
Socioambientais e Diadlogo e Transparéncia.

Esses temas foram definidos a partir da visdo e da cultura corporativa
chamada de “Nosso Jeito”. A cultura corporativa denominada de “Nosso Jeito” €
composta por sete pilares:

e S6 é bom para a gente, se for bom para o cliente: Somos pessoas servindo
pessoas, com paixdo e exceléncia. Trabalhamos com o cliente e para o
cliente, porque ele é a razao maior de tudo o que fazemos.

e Fanaticos por performance: A geracdo de resultados sustentaveis esta no
nosso DNA. O desafio constante de buscar a liderangca em performance nos
trouxe até aqui e continuara guiando a nossa empresa em diregdo aos n0ssos
objetivos.

¢ Gente é tudo para a gente: Tudo o que realizamos é por meio de gente.
Gente de talento, que gosta de trabalhar em um ambiente de colaboracéo,
meritocracia e alta performance.

¢ O melhor argumento é o que vale: Cultivamos um ambiente desafiador, aberto
ao questionamento e ao debate construtivo. Para nés, a hierarquia que conta

é a da melhor ideia.
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e Simples. Sempre: Acreditamos que a simplicidade é o melhor caminho para a
eficiéncia. Por isso, lutamos para que a profundidade nao se confunda com
complexidade e para que a simplicidade ndo se transforme em simplismo.

¢ Pensamos e agimos como donos: Pensamos sempre como donos da

empresa, liderando pelo exemplo e colocando os objetivos coletivos acima de
ambicao pessoal.

o FEtica é inegociavel: Fazemos o que é certo, sem jeitinho, sem atalhos.
Exercemos nossa lideranga de forma transparente e responsavel, totalmente
comprometidos com a sociedade e com as melhores praticas de governanca
e gestao.

A figura abaixo representa a hierarquia da area proposta no estudo da
empresa Orange. O nivel mais baixo da hierarquia é a posi¢éo onde esta atualmente

o responsavel pelo estudo do caso da empresa em questao.

_

Figura 9: Hierarquia da Orange
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3.2 CARACTERISTICA DA OPERAGCAO

Neste trabalho, o foco sera dado para a area de CRM (Customer
Relationship Management) da empresa Orange. O termo CRM se refere a um
conjunto de praticas, estratégias de negoécio e tecnologias focadas no cliente que
podem utilizar para gerenciar e analisar as interagbes com seus clientes, antecipar
suas necessidades e desejos, otimizar a rentabilidade e aumentar as vendas € a
assertividade de suas campanhas de captacao de novos clientes. O CRM armazena
informacdes de clientes atuais e potenciais e suas atividades e pontos de contato
com a empresa, incluindo visitas a sites, ligagdes telefonicas, e-mails, entre outras
interacgoes.

O processo que sera estudado realiza as criagbes e corregdes das
comunicacbes digitais para serem disparadas para os clientes, sejam eles
correntistas (pessoas fisicas ou pessoas juridicas que possuem conta corrente na
instituicdo), ndo correntistas (pessoas que n&o possuem conta corrente na
instituicdo), “cartonistas”, ou seja, pessoas que possuem os cartdes oferecidos pela
instituicdo, “nédo cartonistas”, sdo o publico que ndo possui cartées da instituicao,
mas que tem um vinculo com a mesma, pessoa fisica ou pessoa juridica. Os
contatos com os clientes, que aqui iremos denominar de campanhas de
comunicacdes digitais, podem ser para ofertar um produto ou um servigo que esta
sendo oferecido pela instituigdo ou até mesmo enviar algum comunicado importante
para os clientes. As comunicagdes digitais podem ser disparadas por diferentes
canais da instituicdo, como por e-mail, SMS, Push, Mala Direta, Popup na tela inicial
do Internet banking, via aplicativo mobile entre outros canais.

Antes de iniciar a explanacdo sobre o processo proposto, ha algumas
definicdes que serdo Uteis para o bom entendimento de todo o conteudo a ser
apresentado. Sera muito utilizado o termo “Variavel’. Segue abaixo as definicdes
deste termo:

Variavel de colagem: algumas tfags utilizadas apenas para “colar’ uma
informacéo dentro de uma campanha, seja ela por e-mail, SMS ou qualquer outro
canal. Conforme imagem abaixo, a varidvel de colagem é <DESCODPR> e nela
poderao ser “coladas” quaisquer informagdes do cliente, que neste caso seria a

informagéo sobre o cartao a ser desbloqueado:

36



& il 93% B9:27 AM

8 §F = :
-

Vocé ainda nao desbloqueou
seu Cartao ?

MAILSON RAFAEL

Percebemos que voceé ainda
nao desbloqueou o0 seu
<DESCODPR> solicitado ha
mais de 5 meses.

E importante lembrar que o
seu Cartao sera cancelado
automaticamente

< Q 0 M

Figura 10: Variavel de colagem

Variavel de selegdo: nesta variavel ficara armazenado o publico ao qual
recebera as comunicagdes cadastradas em uma campanha de Marketing criada pela
area de CRM.

Atualmente o processo para criagdo de uma campanha de CRM se inicia
através de um pedido do gestor de negécios. O gestor de negdcio é responséavel por
documentar as solicitagbes que serado feitas para as demais areas, os pedidos seréo
submetidos ao comité de aprovagdo e assim que as solicitagdes forem aprovadas,
as mesmas entram no fluxo de trabalho dos times responsaveis para que as
campanhas sejam criadas com sucesso. O Time 1 (analise) é responsavel por
analisar e documentar tecnicamente os pedidos do gestor de negécio. O Time 1 é

multidisciplinar, pois conta com analistas da area de negécios, analistas de CRM,
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analistas de Tl e o envolvimento da equipe de administradores de dados e

carga/captura dos dados. O time 1 & responsavel por entregar as especificagbes das

variaveis que seréo utilizadas nas comunicagdes digitais € o modelo l6gico de dados

para as criagbes das tabelas que irdo armazenar as informagdes dos clientes que

serdo acionados através das comunicagdes digitais. E vélido ressaltar que o time 1

tem o periodo de 04 semanas para realizar as atividades e assim dar insumos para o

time 2 continuar a evolucdo da campanha. Segue abaixo as entregas do time 1:

Modelo légico de Dados (MLD): Compreende uma descrigdo das estruturas

que serdo armazenadas no banco de dados e resulta numa representagao

grafica dos dados de uma maneira

l6gica,

inclusive nomeando os

componentes e agbes que exercem uns sobre os outros. Segue abaixo um

exemplo de MLD:

padidos
PK |idPedido |
calegorias
" " data
PK | dCategoria FK1 |idCliente
categoria status
SBSSA0
produtos pedidoltens
PK |idProduto |PK | idltem
FK1 |idCategoria FK2 |idPedido |
produto < | FK1 | idProduto
presa produto
guantidade quantidade
descrican valor
foto subtotal
carrinbio usuarios
PK | iditemn | PK | idUsyario
L €T
sessao0 usuario
idProduto i senha
praduto .
guantidade
praco

Figura 11: Modelo Légico de Dados

e

clientes

|PK | iiCliente |

| nome
| ernail

senha

| rua
| cidade

bairro
cep

| estado
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Especificacdes das variaveis: E o documento em que se encontram as regras
de negécios para criar as varidveis, as informagdes sobre as origens dos
dados utilizados para criar os scripts hive, os campos a serem utilizados nos
scripts hive, o responsavel pela especificagdo da variavel, o nome definitivo

da variavel e de qual arquivo de origem € o dado que sera utilizado.

O time 2 (desenvolvimento) é o responsavel pela construgdo de todos os
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