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Resumo

A atividade de uma companhia aérea, envolvendo vérias areas operacionais, por vezes
varias empresas, da origem a diferentes sistemas de informacdo, consequentemente
gerando um volume grande de dados. A andlise desses dados é fundamental para
maximizar a informacéo disponivel e apoiar o processo de tomada de decisdo. O Business
Intelligence (BI) disponibiliza aos decisores, de maneira rapida e eficiente, a informacéo

proveniente desses sistemas.

A Megasis/TAP Portugal utiliza ferramentas da MicroStrategy que permitem 0 acesso,
criacdo e partilha de conteddos, como reports ou dashboards, de modo a satisfazer a
necessidade de informacéao, bem como disponibilizar aos utilizadores informacéo crucial

para a tomada de decisdo no grupo TAP.

Neste trabalho € descrito o estadgio efetuado na equipa de Bl e CRM da TAP
Portugal/Megasis, atraves do enquadramento tedrico, relato das atividades desenvolvidas,

e conclusdes retiradas do estagio.

Palavras-chave: Business Intelligence, MicroStrategy, Irregularidades Operacionais,

Companhias aéreas, Relatorios



Abstract

The business activity of an airline, with several operational areas, sometimes several
companies, generates different scopes of information as well as a huge data volume. The
pre-analysis and documentation of data is essential to maximize the presentation of
information and optimize the decision making process. A Business Intelligence plan
enables decision makers to interpret in a quick and efficient way the reliable information

provided by many business sectors of their company.

Megasis/TAP uses Microstrategy tools like reports or dashboards that allow access and
sharing of data to the information users and validate the actions of decision makers in
TAP Group.

This study describes the work developed by the Business Intelligence and CRM team at
TAP/Portugal/Megasis through relevant theory on the contents and benefits of a Business
Intelligence plan. It also describes the tasks in which the author was involved and which

conclusions may arise from its experience.

Keywords: Business Intelligence, MicroStrategy, Airlines, Operational irregularities,

Reports
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1. Introducao

"How does an enterprise — especially a large, global one with multiple product lines
and multiple enterprise resource planning (ERP) applications — make sense of
operations, logistics, and finances? There’s just too much information for any one
person to process. So, it’s business intelligence (BI) to the rescue!" (Evelson &
Yakkundi, 2012).

Os processos de tomada de decisdo sdo consensualmente considerados fatores chave na
gestdo das organizacBes, sendo sustentados por analises estruturadas de dados
(Martinsons, & Davison, 2007). Face as mudancas constantes do mercado e ao
surgimento de novas necessidades que precisam de respostas sustentadas em decisdes
bem estruturadas, as organizacdes tém apostado cada vez mais na utilizacdo de

ferramentas de Business Intelligence (De agora em diante Bl).

Em 2013, foi realizada uma pesquisa pela Gartner?, junto dos Chief Information Officers
(C10s), a qual destaca que o Bl tem um impacto direto e positivo sobre o desempenho de
uma organizagdo, podendo melhorar drasticamente a capacidade de tomada de decisdes.
Nesta pesquisa as tecnologias de Bl sdo consideradas a primeira prioridade tecnologica

para os ClIOs em 2013, seguida de tecnologias Mobile e Cloud Computing.

Tendo em consideracdo a elevada importancia do Bl, as organizagOes esfor¢cam-se
continuamente para melhorar o processo de tomada de decisao, por forma a melhorar as

estratégias empresariais e manter vantagem competitiva face a concorréncia.

Atualmente as empresas recolhem e armazenam diariamente uma enorme quantidade de
dados (Revels & Nussbaumer, 2013), tomando como exemplo, o caso de uma companhia
aérea, executam-se Varios tipos de operacbes em simultaneo, designadamente
atendimento ao cliente, processamento de bagagem, planeamento de voo, venda de
bilhetes e gestdo do negdcio em geral. Como resultado, esta empresa recolhe e armazena
uma grande guantidade de dados heterogéneos, oriundos de uma variedade de fontes de
informacao, os quais poderiam ser aproveitados para identificar oportunidades e melhorar

procedimentos, reduzir custos e/ou aumentar receitas (Revels & Nussbaumer, 2013).

Devido ao grande fluxo de dados produzido pela atividade operacional das companhias

aéreas, torna-se crucial a existéncia de um sistema com as caracteristicas do BI, que

IA Gartner € uma empresa de consultoria e pesquisa em tecnologias de Informacéo.



permite a integracdo de dados dos diferentes sistemas operacionais, por forma a obter-se

uma visdo completa da organizagéo.

A realizacdo de um estagio na area de Bl torna-se benéfica a todos os niveis, quer pela
experiéncia profissional adquirida, quer pela possibilidade de interagir dentro de uma
organizagdo com uma elevada componente tecnoldgica. Esta oportunidade Unica
permitiu-me adquirir e consolidar conhecimentos praticos e tedricos na area de sistemas
de informacdo, especificamente relacionados com BI, recurso atual e mundialmente

determinante para qualquer organizacdo que deseja destacar-se a nivel internacional.

As atividades desenvolvidas no decorrer do estagio consistiram na constru¢do de uma
solucéo de BI, com base num produto ja existente na Megasis para o cliente TAP Portugal,
e na elaboracdo de um dashboard, desenvolvido no MicroStrategy para visualizagdo em
Ipad. O estdgio permitiu adquirir experiéncia nessa ferramenta de referéncia no mercado
de Bl (MicroStrategy) e aprofundar os conhecimentos acerca da atividade de uma

companhia aérea.

O relatério de mestrado encontra-se dividido em quatro partes. Na primeira, que se segue
a esta introducdo, revé-se a literatura, de forma a enquadrar as atividades desenvolvidas.
Na segunda, é feita uma breve descricdo da empresa onde se realizou o estagio. O
enquadramento do negocio, essencial para perceber a atividade realizada, est4 descrito na
terceira parte. A quarta e Ultima parte consiste na conclusdo, seccdo onde é ainda

apresentado o balanco do estagio.

Para efeitos de desambiguagdo da palavra “relatério”, para as referéncias ao relatorio
diéario que a Megasis entrega diariamente a TAP sera utilizada a forma em inglés report.

O presente relatdrio sera identificado como relatério de mestrado.



2. Revisao da literatura - Bl

O termo BI é primeiramente mencionado num artigo de 1958 pelo investigador da IBM,
Hans Peter Luhn, que definiu inteligéncia como "A capacidade de apreender as inter-

relacBes dos fatos apresentados de tal forma a orientar a acdo para um objetivo desejado”.

Em 1989, Howard Dresner, mais tarde analista no Gatner Group, equiparou Bl a um
chapéu-de-chuva contendo conceitos e métodos, de modo a melhorar o processo de
decisdo, através da utilizacdo de sistemas de suporte baseados em factos. No final da

década de 1990 foi generalizado o uso desse conceito (Elena, 2010).

Forrester? define Bl como um conjunto de metodologias, processos, arquitetura e
tecnologias que aproveitam o output do processo de informacéo para analises, relatorios,

gestdo da performance e entrega de informacao.

A Gartner Group apresenta uma definicdo semelhante a Forrester e a Howard Dresner,
afirmando que BI é um termo genérico que inclui aplicagdes, infraestruturas, ferramentas
e as melhores praticas que permitam o acesso e a andlise de dados para melhorar e

otimizar decisOes e desempenho.

Nelson (2007) propbe que BI seja uma arte de negocio, com o objetivo de ganhar
vantagem competitiva através de perguntas fundamentais aos dados, como por exemplo,
“Como esta o0 negdcio a desenvolver-se? Como sera se continuarmos no caminho que
definimos atualmente?”. A criacdo de uma arquitetura de Bl faz com que as decisoes
sejam apoiadas em factos, por meio de um sistema analitico, que proporciona confianca

nas decisdes tomadas.

No ambito do Bl deve incluir-se 0 melhor uso de informacdes para as necessidades da
empresa. O objetivo na construcdo de uma estratégia de Bl € ajudar as empresas com
planeamento a longo prazo, ajudar a gestdo com relatorios, e fundamentar as decis6es do
dia-a-dia, de modo a tornar a empresa mais eficiente (Pant, 2009).

Com o continuo desenvolvimento de aeroportos e companhias aéreas, continuara a
aumentar o volume de negdcios e, consequentemente, o volume de dados. A quantidade
de dados dos varios aeroportos e companhias é vasta. As tecnologias de Bl, aplicadas a

gestdo aeroportos e companhias aéreas irdo auxiliar os decisores, de modo a tornar mais

2 Forrester Research é uma empresa de consultoria e tecnologias de informagéo.



rapida, eficaz, cientifica e racional a tomada de decis@o (Zhang et.al, 2011). Atualmente

seria complicado ter as informagfes proveniente da analise de dados nas companhias

aéreas sem o apoio de ferramentas de BI.

2.1. Arquitetura de Bl

Para aplicar Bl nas organizacGes, é necessaria uma arquitetura bem constituida e que
ocorra um fluxo de dados bem estruturados. Lih Ong et al. (2011) sugeriram que a

arquitetura de BI assentasse em cinco “camadas” (Fig.1): a camada dos Metadados,

transversal ao modelo; a camada da fonte de dados; a camada de ETL; a camada da data

warehouse; por fim, a camada do utilizador final. Os dados seguem um fluxo, a comecar

na fonte dos dados e estendem-se até ao utilizador final, ao qual a informacéo apoiara no

processo de decisdo.
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Analwﬂcai
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— ¥ 3
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=7 7 LI == =l BIL =00
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B — i e H Internal sources Extemal sources :
______________________________ R TR e LSS Lol PRNCE, DA CaeN
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Fig. 1 - Arquitetura de Business Intelligence.

Fonte: Lih Ong et al. (2011), p. 3

Pant (2009) afirma que Arquitetura de Bl varia de empresa para empresa, consoante 0s

objetivos e ferramentas utilizadas. No entanto, existem componentes que sdo comuns a
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todas, como por exemplo a fontes de dados, os processos ETL, Data Warehouse, gestao

dos Metadados assim como a entrega de informacao ao utilizador para que haja Bl.

Dada a importancia destas componentes sera efetuada uma breve descri¢ao de cada uma

delas, enquadrando assim a atividade desenvolvida no estagio com BI.

2.1.1. Data Source layer

Hoje em dia, muitas aplicacOes de Bl requerem o uso de dados estruturados, de dados ndo
estruturados, bem como de dados semiestruturados para consolidar a tomada de deciséo.
Todos estes dados podem ser obtidos a partir de dois tipos de fontes: internas e externas
(Lih Ong et al, 2011).

e Fonte de dados interna - refere-se aos dados que sdo capturados e mantidos por
sistemas operacionais dentro de uma organizacédo, tais como CRM e ERP.

e Fonte de dados externa - refere-se a dados que sdo gerados fora da organizacao.
Este tipo de dados pode ser recolhido a partir de fontes externas, como sejam
parceiros de negocios, sindicatos, Internet, governos e as organizacdes de

pesquisa de mercado (Ranjan, 2009).

MicroStrategy University (2008) diz que as fontes de dados armazenam dados de
processamento de transacdes, ou seja, Online transaction processing systems (OLTP). O
processamento de transacfes envolve simples gravacbes de dados de transacGes como

vendas, inventarios, levantamentos e depdsitos de dinheiro, etc...
As carateristicas das fontes de dados sao:

e 0 acesso aos dados € para leitura ou escrita (inumeros select, inserts, updates e
deletes);

e 0s dados sdo alinhados pelo fluxo de trabalho;

e 0 formato dos dados ndo é necessariamente uniforme nas diferentes fontes de
dados;

e 0 histérico de dados é normalmente limitado a dados recentes ou atuais.

Os dados séo extraidos das fontes por via de processos de ETL.



2.1.2. ETL layer

O processo de extracdo, transformacédo e carregamento (ETL), contém informacédo que
facilita a transferéncia de dados das fontes de dados para o Data Warehouse
(MicroStrategy University, 2008).

Tendo em consideragéo a defini¢do apresentada, as principais fun¢des do ETL sé&o:

e Armazenar informacdes sobre a estrutura do sistema de origem e contetdo;
e Transformar a estrutura das fontes de dados para a estrutura do Data Warehouse;
e Fornecer informacgfes para as ferramentas de extracdo de dados que executam

fisicamente a transferéncia de dados dos sistemas de origem para a base de dados.

O framework dos processos de ETL, mostrado na Fig. 2, consiste no caminho que 0s
dados seguem até estarem de acordo com a estrutura do Data Warehouse. Os dados sao
extraidos de diferentes fontes de dados (internas ou externas), posteriormente serdo
carregados para 0 DAS (Data staging area) onde serdo transformados e limpos, antes de

serem carregados para o Data Warehouse.

Extract ] P{ Transform ]

g
s
T:P/

Data
Sources

Fig 2. Framework para processos ETL.

Fonte: Shaker et al., 2011, p.92

As fontes, o DAS e a Data Warehouse podem ter diferentes formatos de estrutura dos
dados. De realcar que os processos ETL sdo fundamentais na construgdo e manutengéo
dos sistemas de Data Warehouse (Shaker et. al., 2011).

E através dos processos ETL que as empresas estruturam os dados de maneira que
futuramente possam ser analisados e entregues ao utilizador final. Extrair, limpar e

carregar os dados é dos processos mais demorados de BI.



2.1.3. Data Warehouse layer

O motivo chave de sucesso do Bl ¢é a consolida¢do de dados de diferentes fontes provindas
dos sistemas operacionais da empresa para 0 Data Warehouse (Ranjan, 2009). A
MicroStrategy University realca que um Data Warehouse bem concebida e robusta esta
no coracdao de um sistema de BI, ao permitir que os utilizadores impulsem a vantagem
competitiva proporcionada pelo Bl através da entraga de informagdo proveniente da
analise dos dados consolidados no Data Warehouse (2008).

Kimbal (2013) define Data Warehouse como coOpia dos dados de transacdes,

especificamente estruturada para consulta e anélise.

O Data Warehouse centraliza dados provenientes de diversas fontes de uma organizacao
(data source) e utiliza processos consistentes e repetiveis para carregar dados
operacionais (ETL) que suportam as operacdes do dia-a-dia. Além disso, o
armazenamento de dados traduz as informacgdes heterogéneas em modelos comuns,
nomes e definicbes e fornece um meio de disponibilizar a informacdo consistente a
tomada de decisdo. Uma base de dados bem estruturada apresenta informac6es de acordo
com temas especificos, integra dados de mdaltiplas fontes, armazena dados histéricos que
permanecem consistentes. Independentemente do momento em que € consultada, os

dados guardados no armazém nao irdo mudar (Revels & Nussbaumer, 2013).

A MicroStrategy University enumera algumas carateristicas de um Data Warehouse
(2008):

e Na&o volatil, o acesso é apenas de leitura (em SQL sao utilizados muitos selects);
e Orientado por temas;
e O formato esta integrado uniformemente;

e Histdrico dos dados estende-se a longo termo, por norma 2-5 anos.
Para a construcdo de Data Warehouse ha duas metodologias utilizadas:

e Bottom-up — a de Kimball (2013) que suporta o desenho da Data Warehouse de
baixo para cima, e na qual se acredita que os data marts individuais podem
funcionar de forma independente e ser interligados para formar um Data
Warehouse global e integrado. Segue uma estrutura “Data bus”, com elementos
comuns definidos para toda a organizagdo. O Data Warehouse € construido por

um conjunto de data marts, conceito explicado adiante.



e Top-down — desenvolvida por Bill Inmon, prediz que todos os dados devem ser
transferidos a partir de varios sistemas de processamento de transacdes online
(OLTP) para um local centralizado (Data Warehouse) (Revels & Nussbaumer,
2012). Os dados sdo armazenados com o menor nivel de detalhe possivel no Data
Warehouse. Depois, sdo construidos Data Marts que vdo ao Data Warehouse

recolher dados.

As diferencas entre as abordagens (Top-down e Bottom-up) devem-se ao posicionamento
que o Data Mart desempenha no processo de construcdo (Elias, 2014). Na abordagem
Bottom-up o Data Warehouse € contruido com a agregacdo de varios Data Marts
enquanto na abordagem Top-down os Data Marts sdo construidos apenas depois da
construcdo do Data Warehouse.

A abordagem Bottom-up envolve menos riscos para a empresa, pois constroi a base de
dados por partes. Também significa que, mesmo sem estar concluida, o Data Warehouse
pode tirar partido das funcionalidades de ferramentas de Bl nos Data Marts.

Os Data Marts desempenham um papel fundamental na Data Warehouse, pelo que é

importante perceber o que sdo Data Marts.

2.1.3.1. Data Mart
Jeffrey et al. (2010) definem Data Mart como uma base de dados limitada no ambito, e
cujos dados sdo obtidos de uma Data Warehouse ou extraidos, transformados e
carregados, a partir das fontes. Os Data Marts tém o objetivo de proporcionar um
ambiente simplificado e de alto desempenho que esteja de acordo com as necessidades

dos decisores.

Embora os dados no Data Warehouse sejam utilizados principalmente para suportar
diversas necessidades em toda a organizacdo, ndo estd preparada para responder as
necessidades e exigéncias dos departamentos. Por isso, é necessario ter Data Marts para
apoia-los (Kimball &Ross, 2013).

2.1.3.2.  Modelo dimensional
A modelagem dimensional é uma técnica de longa data para a constru¢do de Data

Warehouse e Data Marts.



Kimbal & Ross (2013) dizem que a modelagem dimensional é largamente aceite como
técnica preferida para armazenarem dados analiticos, pois aborda dois requisitos

simultaneos:

e Fornece dados compreensiveis aos utilizadores;

e Permite a entrega répida de consultas SQL (Queries).
O Modelo dimensional é constituido por 2 pilares:

e Dimens&o - 0 contexto associado a um processo de negocio;
e Facto - armazena as métricas de desempenho decorrentes dos processos de

negdcio de uma organizacao.
Em modelagem dimensional a técnica mais utilizada pelo estagiario foi Star Shema.

2.1.3.3.  Star Schema
O Star schema foi criado por Ralph Kimball, para sistemas de apoio a deciséo,

configurando uma técnica de modelagem dimensional. Tem como principal funcédo a
melhoria da performance de Queries SQL, sendo, por isso, muito utilizado como técnica
de modelagem para os Data Warehouse e Data Marts.

Cada processo de negocio é representado por um modelo que consiste numa tabela de
factos que contém métricas de um processo de negécio, rodeado por tabelas de dimensdes
que englobam o contexto. Tem caracteristicas estruturais de uma estrela, adquirindo

frequentemente a denominacdo de Star join (Kimbal & Ross, 2013).

2.1.4. End-User layer

Um dos principais aspetos do Bl € o de proporcionar ferramentas de facil utilizacdo, que
faz com que esteja verdadeiramente disponivel para o utilizador final (Azevedo & Santos,
2009; Lih Ong, et al, 2011).

O uso da gestdo do conhecimento, da gestdo de contetdo e de plataformas organizacionais
é a solucdo para compartilhar informacdes num ambiente empresarial, admitindo que se
pretende trabalhar em conjunto com a finalidade de atingir os objetivos comuns da
empresa (Pant, 2009).Atualmente a entrega e partilha de informagéo ja esta disponivel

em versdes mobile, para telemoveis e tablets.



E através da partilha e uso da informacao adquirida com utilizacéo de ferramentas de Bl
que a empresa ird tirar vantagens da sua estrutura, com decisfes apoiadas em factos e

numa anélise mais rigorosa da empresa e a sua performance.

2.1.4.1.  Query and Reporting Tools

A consulta de relatdrios e Queries configura-se como ferramenta muito Gtil, permitindo
que os utilizadores acedam e consultem informacéo de forma rapida. Uma das principais
funcdes do Bl é, segundo Lih Ong et al. (2011) produzir relatorios para fins de tomada de

decisao.

Tomando como exemplo a TAP, que analisa imensos dados relativos a atividade
operacional, seria muito dificil consultar essa informacéo sem o auxilio de ferramentas
de BI, nomeadamente Queries que permite consultar dados nas tabelas de factos e

dimensionais em apenas alguns segundos, algumas delas com milhdes de registos.

2.1.4.2. Data Visualization Tools

As ferramentas de visualizacdo de dados, tais como os Dashboards sdo fornecidas aos
gestores e executivos que precisam de uma visao global do desempenho da empresa. O
Dashboard permite visualizar dados através de graficos, métricas ou tabelas, muitas vezes
graficamente apelativas. E nesta medida que os utilizadores podem visualizar
informacdes mais detalhadas sobre os indicadores-chave de desempenho (KPIs) da

organizacdo, conforme confirma Ranjan (2009).

2.1.5. Metadata layer

O termo “Metadados” significa dados sobre dados. Sdo varios os autores (Lih Ong et al,
2011; Jeffrey et. al.) que defendem que os Metadados descrevem os dados que estéo a ser
usados e armazenados nas fontes de dados, que mudancas foram feitas, e que uma parte

dos dados se refere a outros dados.

Os dados de fontes diferentes, por vezes, tém estruturas e nomes diferentes, para resolver
o0 problema com a pesquisa e avaliacdo dos dados. Nessa perspetiva, € necessario saber
algo sobre o contetido, o que pode ser feito através da adicdo de contexto por meio da
utilizacdo de Metadados.

A gestdo dos Metadados seja, pelo menos, tdo importante como a gestdo de dados
associados, pois os dados sem significado claro podem ser confusos, mal interpretados

ou erroneos (Jeffrey et.al.).
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2.2. Importdncia do Bl nas empresas

O BI proporciona muitos beneficios para as empresas que o utilizam, melhorando a
tomada de decisdes dentro da organizacdo e facilitando a comunicacdo entre 0s
departamentos. As empresas podem, pois, responder rapidamente as mudangas nas
condices financeiras, as preferéncias dos clientes e as operac6es dos fornecedores. Deste

ponto de vista, o Bl melhora o desempenho global da empresa (Ranjan J. 2009).
A proposta de Stock (2011) é mais detalhada, ao enumerar as vantagens do BI:

e Melhor atendimento ao cliente, através de uma visdo holistica dos seus
relacionamentos;

e Maior satisfacdo do cliente, devido a melhoria do acesso a dados e relatérios;

e Maior confiabilidade e capacidade de auditoria de dados de risco, de regulamentos
e conformidades.

e Reducdo de custos operacionais, através da reducdo de falhas, devido a melhoria

da qualidade dos dados.

Pant (2009) considera que uma iniciativa de Bl ndo tera efeito se ndo for direcionada para
0s objetivos da empresa. A implementacdo de uma solucdo de Bl deve ajudar a empresa

a atingir os objetivos, atraveés do melhor uso da informacao.

Como referido anteriormente Bl é a prioridade tecnolégica para os ClOs segundo
pesquisa da Gartner, mas ndo s6 em 2013, mas desde 2005. A recolha, analise de dados
que posteriormente resulta na entrega de informacdo permite as empresas maximizar

recursos e melhor interpretar o negécio.
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3. Desenvolvimento do estdgio

3.1. Carateriza¢do do estdgio

O estdgio decorreu no d&mbito do trabalho final de mestrado, na empresa Megasis —
Sociedade de Servigo e Engenharia Informatica, S.A. Com uma duracdo de 3 meses (de
02 de Junho de 2014 a 29 de Agosto de 2014), foi realizado nas instalacGes da empresa,

no reduto TAP, edificio 19, no Aeroporto da Portela.
3.1.1. Ambito

O estégio consistiu no desenvolvimento de uma solugdo de Bl acerca as irregularidades
operacionais (IROPS) numa companhia aérea, conciliando ainda a anélise, caraterizacdo

e desenvolvimento de um dashboard.

3.1.2. Objetivo
O objetivo do estagio era a execucdo de um conjunto de acBGes que permitissem

transformar componentes existentes num produto reutilizavel, ou seja, criar

documentacao e catalogo de servigos e informacao.

3.1.3. Descricdo
Para cumprir com 0s objetivos, era necessario estruturar um produto competitivo e
reutilizavel na inddstria da aviacdo comercial, com base em modelos de dados existentes,
respetivos Dashboards e relatérios analiticos. Em seguida, desenvolver um dashboard

para Ipad.

3.2. Carateriza¢do da organizacdo

3.2.1. Megasis

A Megasis € uma Sociedade de Servicos de Engenharia Informatica. Fundada em 1989,
pertence ao grupo TAP Portugal que detém 100% do seu capital desde 1994. Presta um
leque elevado de servigos de tecnologias de informacdo, desde solugdes de Bl a

manutenc¢do das estruturas fisicas e dos sistemas operacionais do grupo TAP.
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3.2.2. TAP Portugal

A TAP Portugal é uma empresa do ramo da aviagcdo comercial. Fundada em 14 de margo
de 1945, tem quase 70 anos de experiéncia no mercado, e é detida na totalidade pelo
Estado Portugués através da Parpulblica®. Na Fig.3 é possivel ver a estrutura do grupo,
que detém 100% do capital de algumas empresas como a Portugalia, as empresas de
manutencdo e engenharia que prestam servicos em Portugal e no Brasil (TAP —

Manutencgéo e Engenharia) e a Megasis.

e B Grupo TAP - Empresas
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TAP PORTUGAL TAPSERVICOS
(U.N. Transporte Aéreo) (U.N. TAP Servigos)

Fig.3 Estrutura do Grupo TAP.

Fonte: Intranet TAP Portugal

A TAP Portugal possui atualmente uma frota de 76 avides, sendo 15 provenientes da
Portugdlia, frota que tende a aumentar. Em 2014, ocorreu um reforgo de mais avides e
estdo previstos novos aumentos da frota em 2015 e 2017. A politica de reforco da frota
vai de encontro ao crescimento da companhia que, em 2014, passou a operar rotas para
mais 10 destinos, aumentando a presenca em Africa e na América latina. Nesta data, a

TAP disponibiliza viagens para mais de 36 paises.

A TAP Portugal pertence a uma alianga de companhias aéreas, a Star Alliance, na qual
estdo presentes companhias de todo o0 mundo, como a Air Canada, a Lufthansa, a

Scandinavian Airlines, a Thai Airways International e a United Airlines. A alianca traz

3 Sociedade gestora de participacdes sociais de capitais exclusivamente publicos, que atua em processos de
empresas que estdo a ser privatizadas e acompanha a reestruturacdo de empresas que tenham sido
transferidas para a sua esfera
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beneficios e descontos aos membros destas companhias, beneficiando o cliente, por
conseguinte. A TAP reforca assim a posi¢do como companhia de referéncia nacional e

internacional.

3.3.  MicroStrategy

Empresa americana fundada em 1989, com sede em Tysons Corner, Virginia, e cotada na
bolsa norte americana (NASDAQ: MSTR), com quadros de mais de 3200 funcionarios

distribuidos por todo o mundo, obteve, em 2012, receitas de 594 milhdes de dolares.

E fornecedora lider mundial de plataformas de software de BI, aplicagdes moveis (para
telemovel e Ipad), e servicos em nuvem (Cloud) que disponibiliza através da recente

parceria com a Amazon.

Os autores dos livros e materiais de apoio ao MicroStrategy sao referidos como

MicroStrategy University.

Em julho de 2014, a MicroStrategy passou dos 21 modulos que comercializava para
apenas 4 madulos, beneficiando o cliente, que assim passa a usufruir de um leque maior

de ferramentas. Os mddulos da MicroStrategy sdo:

MicroStrategy Server — Beneficia todas as funcGes do utilizador. Inclui uma completa

infraestrutura de servidor, feita para ligar maltiplas fontes de dados, suportar os principais
tipos de analises (desde distribuicdo de relatorios a aplicacdes orientadas por informacdes
e data discovery self-service). Também inclui ferramentas de administracdo e

monitorizacao.

MicroStrateqgy Web — Permite aos utilizadores de negdcio criar e desenhar Dashboards

analiticos através de uma interface intuitiva baseada na Web. Os analistas podem utilizar

0 MicroStrategy Web para aproveitar as capacidades analiticas self-service.

MicroStrategy Mobile — E a interface premiada e lider de mercado para dispositivos

Apple iOS e Android. Permite, de uma forma facil, rapida e acessivel disponibilizar
andlises e aplicaces orientadas para a informacdo, estando disponivel em qualquer

diapositivo mével 24 horas por dia.
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MicroStrategy Architect — Fornece um conjunto extenso de ferramentas de

desenvolvimento, implementacdo e migracdo, de modo gerir o ciclo de vida das

aplicacdes.

A MicroStrategy € a empresa responsavel pelo fornecimento de algumas ferramentas de
Bl utilizadas na Megasis/TAP, que atualmente possui 0os 4 modulos. No estagio foi
utilizada para o desenvolvimento do dashboard para o Ipad, através do MicroStrategy
Mobile e Web.

Considerada pela Gatner, num estudo recente, ferramenta lider de mercado (Fig.4), a
MicroStrategy foi eleita, pela Dresner Advisory Services 2013 Mobile Computing /
Mobile Bl Market Study, a melhor ferramenta de Bl para desenvolvimento de aplicacfes

moveis.
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Source: Gartner (February 2014)

Fig.4 — Magic quadrant, Gatner (2014)

3.4. Enquadramento do negocio
3.4.1. Irregularidades Operacionais

As irregularidades operacionais ocorrem quando a atividade néo se desenvolve conforme
previsto. As consequéncias mais salientes sdo os problemas na atividade operacional da
companhia e do aeroporto: atrasos nos voos, cancelamentos, perda de bagagens, de entre

outros.
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Consideradas, em 2011, pela Eurocontrol o motivo de maior insatisfacdo dos clientes, e
responsaveis, anualmente, por dezenas de milhares de reclamacdes as irregularidades
danificam a imagem e reputacdo da companhia, refletindo-se financeiramente nos seus

resultados.

Atualmente, o impacto das irregularidades ¢ ampliado pelas redes sociais, através de
partilhas de mas experiéncias dos clientes. Desse modo reduz-se a “brand loyalty”* e a

influéncia negativa estende-se a outros clientes.

Para aléem do impacto nos clientes, as irregularidades tém um custo operacional acrescido
para a operadora aérea. Segundo um estudo realizado pelo departamento de estudo dos
transportes na universidade de Westminster em Londres, preparado para unidade de
revisdo da performance do Eurocontrol em Bruxelas, o custo médio de cada minuto de

atraso e de aproximadamente €81,00 (Fig. 5).

European ATFM delay cost estimates

Factor Cost
Network total cost of ATFM delay (all causes) 1 250 million
Average cost of delay of an ATFM delayed aircraft 1 660
Network average cost of ATFM delay, per minute 81

Costs in 2010 Euras. Delay weights use 2009 ATFM data.

Fig. 5 — Custo médio do atraso ao Minuto.
Fonte: Eurocontrol (2011) p. 4

O custo foi calculado com base em 3 niveis operacionais: estratégico, tatico e reacionario.
Este calculo pondera custos com o avido, combustivel, tripulacdo, manutencdo e
passageiros (Fig.6), sendo que o custo aumenta quanto maior for o tempo de atraso

(Universidade de Westminster, produzido para o Eurocontrol, 2011).

strategic
factical
reactionary

fleet

fuel -
crew
maintenance

passenger -

Fig. 6 — Estrutura do custo do atraso.

Fonte: Eurocontrol (2011) p. 8

4 Lealdade dos clientes a marca.
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Os custos estratégicos sdo aqueles que ja se conhecem com antecedéncia, sendo 0s custos
taticos aqueles que ocorrem na atividade do quotidiano: atraso de passageiros, tripulagéo,

problemas com bagagens, entre outros (Eurocontrol, 2011).

Atrasos primarios (ou taticos), associados com um avido, causam frequentemente efeitos
em cadeia no resto da rede. Os Gltimos sdo conhecidos como atrasos ‘reacionarios’, por

terem na origem outro atraso. (Cook & Tanner, 2011).

Os grupos de custo, considerados pela Eurocontrol no célculo do custo médio do atraso

por minuto, s&o 0s seguintes:

e Passageiro - Custo com indemnizacdo, transporte e alojamento;

e Manutencdo - Custos de atraso por manutengéo, ou seja, de atraso incorrido por
aeronaves em espera no gate (parqueamento) por problemas mecanicos
(estratégicos e taticos).

e Tripulacdo - Custo da tripulacéo, calculado com base no salario dos pilotos e das
assistentes/comissarios de bordo;

e Combustivel - Custo do combustivel utilizado, tido em consideracdo para atrasos
durante o voo;

e Aeronaves - Os custos da frota referem-se ao custo total de financiamento da frota,
tais como depreciacgéo, alugueres e arrendamentos de equipamentos de voo. Afeta
principalmente os atrasos reacionarios que por um motivo ou outro obrigue a

companhia aérea a pagar taxas de pernoite ou custos com o equipamento.

De salientar que o custo médio proposto pelo Eurocontrol é apenas um valor de referéncia,
pois 0 custo do atraso véria de caso para caso e consoante o tipo de atraso. Na Europa
segundo dados do Eurocontrol hd uma média de 26 000 voos por dia, ter um valor de

referéncia para o atraso € uma mais-valia.

3.4.2. Atrasos e Cancelamentos

Os atrasos e cancelamentos ocorrem por diversas raz6es, desde problemas mecanicos a
atrasos de passageiros e tripulacdo, os quais sdo considerados da responsabilidade da
operadora aérea. Ocorréncias relacionadas com a meteorologia — as que impedem que
haja condic¢Bes necessarias para a realizagdo do voo dentro do horario previsto — ndo séo

da responsabilidade da companhia.
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Marks (2011) define os tipos de atrasos para as companhias da seguinte forma:

e eventos isolados (15-30 minutos de atraso) num voo especifico, causando a perda
de ligacdo de voo a alguns passageiros, mas ndo afetando os segmentos de voo
que se sucedem;

e Eventos reacionarios (cancelamentos, atrasos, desvios), ou eventos que implicam

varias aeronaves ou seus segmentos de voo seguintes.
Tome-se como exemplo as seguintes causas de atrasos na TAP.

e Trafego Pax® e Bagagem
o Tréfego Carga e Correio
e Assisténcia Avido e Placa
e Causas Técnicas

e OperacOes de Voo

e Razbes Meteoroldgicas

e Ligagdes ou Rotag0es

E perante os atrasos que s&o da responsabilidade da companhia que se pode ativar uma

politica de BI, com vista a tomada de melhores decisdes e incremento da performance.

3.4.3. Perda de bagagem

A perda de bagagem é uma irregularidade sem grande impacto em termos de custo
operacional, mas com grande impacto nos clientes, traduzindo-se na perda de lealdade e

imagem da empresa.

3.5. Beneficios da reducgéo das irreqularidades

“A key process to circumvent large-scale delay lies in ensuring that the right information

is provided to the right actor at the right time” — EuroControl, 2012.

Uma analise rigorosa dos dados operacionais através de ferramentas de Bl, torna possivel
identificar irregularidades e proporcionar uma visao mais alargada. SO assim é possivel

tomar medidas que reduzam o atraso, através do melhor uso da informacé&o.

° Passageiros
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O EuroControl enumera alguns beneficios da melhoria do desempenho operacional:

e Reducéo dos custos;

e Reducdo das emissoes;

e Aumento da confianca e entendimento com os parceiros;
e Melhoria da imagem da empresa;

e Aumento da capacidade operacional dos aeroportos.

A melhoria operacional ndo significaria apenas uma reducdo de custos para a operadora
aérea, mas contribuiria também para a reducdo de emissdo de CO2 e aumento da
capacidade dos aeroportos, devido a reducédo do atraso e consequente capacidade para o

aumento do fluxo de avides nos aeroportos (Eurocontrol, 2011).
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4. Atividade desenvolvida

O periodo inicial, de adaptacdo e integracdo, correspondeu a uma fase de familiarizacdo
com a solucdo de BI (IROPS), através do report em Pdf, aplicacGes no Ipad e Iphone,
incluindo a leitura de documentacéo relacionada e elaboracéo de documentos, bem como

0 esclarecimento de duvidas com a equipa de BI.

O estagiario foi acompanhado por um colaborador sénior da Megasis, Nuno Dias,

responsavel pelo auxilio em todo o trabalho desenvolvido.

Através de um planeamento de divisdo do estagio em 5 etapas, 0 estagiario tomou
conhecimento dos objetivos e datas a cumprir, passando, desse modo, a gerir o tempo e

tarefas a realizar.

Cada etapa permitiu ao estagiario evoluir, no decorrer dos trés meses, de uma forma
constante. A primeira etapa consistia em conhecer a solucdo de Bl e adquirir
conhecimentos sobre a atividade operacional de uma companhia aérea, neste caso, a TAP
Portugal. A segunda etapa permitia ao estagiario desenvolver competéncias em base de
dados e Modelo Dimensional através da analise dos outputs da solucdo de Bl. Na terceira
etapa, pretendia-se desenvolver o modelo conceptual e a matriz de analise do IROPS,
assim como identificar o modelo dimensional da solucdo de Bl. Na quarta etapa, o
objetivo era aplicar conhecimentos adquiridos no decorrer do mestrado e nas etapas do
estagio anteriores, desenvolvendo um desenho técnico de uma solugéo de BI. Por dltimo,
como consolidacdo de todo o processo, pretendia-se desenvolvimento de um dashboard

para o Ipad no MicroStrategy.

Ao longo de todo o estagio, o estagiario participou nas reunides com a equipa de B,
realizadas com o objetivo de aferir o estado dos trabalhos agendados, tomar conhecimento
e discutir a solucdo de eventuais problemas, bem como de receber o feedback do
responsavel da equipa.

Em seguida, descrevem-se alguns dos trabalhos desenvolvidos pelo estagiario, em

organizacdo de ordem cronoldgica e correspondéncia com as etapas definidas.
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4.1. Apresentacgdo da solucdo

A primeira etapa do estagio consistiu no desenvolvimento de conhecimentos acerca da
aviacdo comercial, ao nivel de conceitos aeronauticos e realidades da atividade
operacional da TAP. Para tal, foi necessario conhecer a solugédo de Bl, o IROPS, atraves
do report diario da atividade, foi também disponibilizado um glossario com alguns
esclarecimentos relativos ao IROPS. Nesta fase para além do apoio dos colaboradores
através de esclarecimentos, envolveu muita pesquisa de conceitos e de ferramentas de Bl
semelhantes a que foi disponibilizada.

Elaborei um flyer e um PowerPoint de apresentacdo do IROPS, documentos onde se
identificaram as funcionalidades da solucdo de Bl (Anexo 1). Através da analise e
familiarizacdo com o IROPS, aprendi terminologia da aviagdo, como legs (segmentos de
v00), taxying (periodo durante o qual o avido se movimenta dentro do aeroporto, ainda
no solo), periodo entre calgos (o avido “sai” de calgos para iniciar o percurso para a pista
e “faz” calgos, apos a aterragem e imobilizacdo), delays (atrasos), de entre outros.

O IROPS dota a companhia de uma ferramenta capaz de melhorar as decisdes
operacionais atraves da entrega de informacao sobre a performance, analise comparativa
de anos homologos e identificacdo dos principais problemas operacionais.

As funcionalidades do IROPS identificadas foram as que se seguem:

e visualizacdo de todos os indicadores operacionais relevantes num unico relatorio;
e dashboard simples e intuitivo;
e informacdo disponivel em trés plataformas (PC, Tablet e Telemovel);
e gréaficos evolutivos e comparativos;
e suporta de anélise de grande volume de dados;
e snapshot das atividades operacionais;
e atualizacdo automaética e envio/ disponibilizacdo imediata da informacéo;
e dashboards que agregam dados de mdultiplas fontes e monitorizam meétricas de
sucesso alinhados com as estratégias de negocio.
O IROPS é atualizado diariamente nos formatos mobile e enviado aos decisores, por

correio eletrénico, em formato Pdf.

Tanto o flyer como o PowerPoint foram apresentados a responsavel da equipa de Bl e
CRM da TAP/Megasis.
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4.2.  Andlise dos Outputs

A segunda etapa do estagio compreendeu a analise dos outputs do IROPS. Foi
desenvolvida, em Excel, a especificacdo detalhada de todos 0s outputs presentes nesse
report. Foram igualmente documentados todos os KPIs, respetivas fontes de dados e

dimensdes de analise e métricas.

A especificacdo detalhada teve por base um documento semelhante de outra solucéo de
B, disponibilizada ao estagiario como suporte.

Os detalhes do IROPS estavam divididos em grupos, sendo cada grupo composto por

KPIs e respetivas métricas (Fig. 7), ambos definidos pelo cliente (TAP Portugal).

TAP PORTUGAL IROPS | Daily Report

A ST

Resumo dos relatérios

Activity Aircraft Block hours, Aircraft Legs, Diversion Legs, Cancelled Legs, Ramp Return | Fight Return e Total Pax.
Punctuality < 15' departure, Punctuality < 15' Arrival, Reliability (Regularidade), Delayed Legs, Delayed Min/Delayed Legs, Bag. Left
Network Behind (1/1000) e Network Punctuality <15' (Monthly Evolution).
Punctuality <15' Departure, Punctuality < 15' Arrival, Reliability (Regularidade), Delayed Legs, Delayed Min/Delayed Legs, bag. Left
Hub Behind (1/1000), Hub Punctuality < 15' Monthly evolution, Pax Connections e Missing Connections.
Internacional
Medium/Short Haul Punctuality <15' Departure, Punctuality < 15' Arrival, Reliability (Regularidade), Delayed Legs.
Internacional Long
Haul Punctuality <15' Departure, Punctuality < 15' Arrival, Reliability (Regularidade), Delayed Legs.
Domestic Punctuality <15' Departure, Punctuality < 15' Arrival, Reliability (Regularidade), Delayed Legs.
Airport Top 10 Delayed Stations ( % | Aircraft Legs), Top 10 Reasons ( Min | % ) e Top 10 Reasons ( Aircraft Legs with Delay | %) .

Fig. 7 — Especificacdo detalhada - Lista de métricas e respetivos grupos.

Como parte de Bl, KPIs sdo extensivamente usados para avaliar a empresa, fornecem

insights sobre os fatores criticos de sucesso e ajudam a medir o progresso (Pant, 2009).

Os KPIs sdo os indicadores chaves, no caso das irregularidades operacionais sao
indicadores como a pontualidade, os aeroportos com mais atrasos, 0 motivo operacional
que causa mais problemas a companhia. Os KPIs s&o definidos pelo cliente, nesse caso,
a TAP.

E de sublinhar, nesta fase, a importancia dos grupos no relatorio. A sua finalidade é
identificar e dividir os KPIs definidos pelo cliente, como a classificacdo do voo (longo
curso, médio curso e doméstico) e a distingdo entre Hub e Network, tornando mais claro

onde sdo encontrados problemas de performance. Hub é a casa mée da companhia aérea,
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no caso da TAP sera o aeroporto da Portela em Lisboa, enquanto Network engloba toda a
atividade da TAP e n&o apenas voos operados em Lisboa.

Embora as métricas sejam quase idénticas entre alguns grupos, identificam indicadores
de performance entre grupos semelhantes e disponibilizam uma base para comparacéo,
que, por si s6, é um indicador relevante.

Cada um dos KPIs corresponde a uma métrica, sendo documentada a respetiva formula,
fonte de dados, fonte multidimensional, unidade de medida, dimenséo de anélise, valores

acumulados e o tipo de indicador (Fig. 8).

TAPPORTUGAL

Levantamentos de regras / Requisitos / Funcionalidades
Fonte Tino de
Métrica Formula Fonte Multidimen i iminutivgNotas | Di des de Andlise requénci o Persp
7 Indicad
v v v dlena v v v v v v v v v
Aircraft Block Hours Block Time Act / 60 Global Flight Cubo XY Horas Date Anual e mensal Base
Nr Expected Legs + Nr Diversion Legs + Nr
Aircraf Legs g . & Global Flight Cubo XY Number Date Anual e mensal Base
Extra Legs
Diversion Legs Nr Diversion Legs Global Flight Cubo XY Number Date e Leg Status | Anual e mensal Base
Cancelled Legs Nr Cancelled Legs Global Flight | Cubo XY Number Datee Leg Status | Anual e mensal Base
Ramp Return Nr Ramp Return Legs Global Flight | CuboXY Number Date e Leg Status | Anual e mensal Base
Flight Return Nr Flight Return Legs Global Flight Cubo XY Number Date e Leg Status | Anual e mensal Base
Nr Pax Cabin C + Nr Pax Cabin F + Nr Pax . Calculad
PAXs i Global Flight | Cubo XY Number Date Anual e mensal
Cabiny 0
X i (Nr Legs (Delay Range = No Horario) + Nr 3 Date, time, delay range Calculad
Punctuality < 15' Departure 3 i Global Flight Cubo XY |[Percentagem Anual e mensal
Legs (Delay Range = até 15 min)) / Nr Legs e Hub 0
(Nr Expected Legs (Delay Range Arrival =No :
. A ; ; Date, time, delay range Calculad
Punctuality < 15" Arrival Horario) + Nr Expected Legs (Delay Range | Global Flight | CuboXY |Percentagem i Anual e mensal
eHu o
Arrival = até 15 min)) / Nr Expected Legs
Nr Actual Legs / (Nr Actual Legs + Nr Calculad
Reliability e/l £ Global Flight | CuboXY |Percentagem Datee Leg Status | Anual e mensal
Cancelled Legs) 0

Fig.8 — Especificacdo detalhada — Levantamento de requisitos.

4.3.  Andlise da solugdo de Bl

Uma vez concluida a especificacdo detalhada dos outputs, foi necessario perceber o
caminho dos dados para chegar aos mesmos. Para essa finalidade, foi desenvolvido o
modelo conceptual da solucdo de Bl (Fig.9). No modelo é possivel compreender o

caminho desde as fontes até a entrega da informacéo ao cliente.
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e
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’ Delay ’ ‘ Passageiros }

‘, Bagagens J-[ F— J [ - }
\ J

Fig.9 — Modelo conceptual da solugéo de BI.

Para ajudar no desenvolvimento da matriz de analise, foi sugerido por um membro da
equipa de Bl desenvolver o modelo conceptual das dimensdes do IROPS, para cujo efeito
se utilizou o modelo star shema (Fig. 10), uma vez que as dimensdes ja tinham sido
previamente identificadas, para a conclusdo do modelo, faltava somente identificar as

tabelas de factos e respetivas dimensdes. O modelo é composto por 4 tabelas factuais

(Business Subjects), sinalizadas a vermelho, no centro, e rodeadas pelas dimensoes.
Star Schema

Modelo conceptual

Fig.10 — Modelo conceptual do star schema.
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A matriz de andlise da solucdo de Bl consiste numa lista das dimens@es e respetivos
atributos, metricas e fonte, e também em tabelas de analise onde constam vetores como
Meétricas vs. Dimens@es, Dimens@es vs. Fontes e Matriz Métricas vs. Fontes. (Anexo I1).
A elaboracdo do documento teve, na sua génese, a matriz de analise de outra solucdo de
BI, disponibilizada na Megasis, permitindo que a estrutura do documento tivesse sido
realizada de forma relativamente rapida, e acentuando o foco no contetdo.

Encontrei grande dificuldade na identificagdo das dimensdes, tarefa da qual resultaram
alteracdes a dimensdes da especificacdo detalhada, previamente realizada. As alteracdes
resultaram do esclarecimento de duvidas e explanacdes por parte dos colaboradores da
Megasis.

Terminada a terceira etapa do projeto, todo o trabalho foi apresentado aos responsaveis
da equipa de BI, a qual contribuiu com a correcdo de alguns detalhes e validou os
documentos apresentados (matriz de analise, especificacdo detalhada, PowerPoint e
flyer). Sendo o flyer e o PowerPoint apresentados com as alteragdes, fruto das sugestdes

que resultaram da primeira apresentacao.

4.4. Desenho da Solu¢do

Nesta etapa, foi realizado o desenho técnico da solucdo de BI, que reine o modelo
dimensional, a estrutura dos dados e a defini¢do do tipo de dados em cada elemento do
modelo dimensional. Desse modo, foram simultaneamente aplicados 0s conhecimentos
adquiridos no mestrado e os herdados no decurso do estagio, nomeadamente nas etapas

anteriores.

Para a realizagdo do modelo dimensional apoiei-me nas 10 regras de Kimball & Ross
(2013):
1. Carregue dados detalhados para as estruturas dimensionais;
2. Estruture os modelos dimensionais em torno dos processos de negdcios;
3. Tenha certeza de que cada tabela factual tenha uma dimensédo de data
associada;
4. Certifique-se de que todos os factos numa Unica tabela factual estdo na
mesma granularidade ou nivel de detalhe;
5. Resolva relacionamentos “muitos-para-muitos” em tabelas factuais;

6. Resolva os relacionamentos “muitos-para-um” nas tabelas de dimensdes;

25



7. Grave nomes de relatorios e valores de dominios de filtros em tabelas

dimensao;

8. Tenha certeza de que as tabelas dimenséao utilizam Surrogate Key;

9. Crie dimensdes padronizadas para integrar os dados na empresa;

10. Avalie requisitos e realidade continuamente, para desenvolver uma

solucdo de DW/BI que seja aceite pelos utilizadores de negdcios e suporte

0 seu processo de tomada de decisoes.

Com base nestas premissas e nos conhecimentos adquiridos nas etapas anteriores, foi

desenvolvida a lista de dimens0es e respetivos atributos (Fig. 11).

Fleet Group

Fleet Group ID
Fleet Group Cod
Fleet Group description

Date

Date

FullDate
DayOfMonth
DayName
DayOfWeeklnMonth
DayOfWeeklnYear
DayOfYear
WeekOfMonth
WeekOfYear
Month
MonthName

Year

YearName
MonthYear

Aircraft

AirCraft ID
AirCraft number
AirCraft descrition
Capacidade Pax

Fig. 11 — Dimensdes e atributos.

Hub

Hub ID
Hub Code / IATA Code
Hub description

Delay type

Delay ID

Delay type code

Delay type descrition
Responsability

Sub Range Code
Sub_Range description

Time

Time ID
Hour

Hour Range

Company

Company ID
Company code
Company descricdo

Leg Status

Leg Status ID

Leg Status Code
Leg Status descritio

Geography

Geography ID
Airport code
Airport description
City

Sub-area

Country

Area

Sector

Delay Range

Delay Range ID
Range Code
Range Code description

Apobs identificadas as dimensdes e atributos, foram utilizadas as métricas do IROPS para

o0 desenho da solucéo e a realizagéo das tabelas factuais (Fig.12), povoadas com as chaves

primarias das dimens@es que tém uma carateristica descritiva na tabela de factual.
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Baggages
AirCraft IiD
Company ID
Hub ID
Geograohy ID
Date

Bag. Left Behind

Pax

AirCraft ID
Company ID
Hub ID
Geograohy ID
Date

PAXs

Pax Connection

Missing Connections

Flight Delay
AirCraft ID AirCraft ID
Company ID Company ID

Leg Status ID

Fleet Group ID

Date

Geography ID
Aircraft Block Hours

Aircraft Legs
Reliability
Diversion Legs
Cancelled Legs
Ramp Return
Flight Return

Fig.12 — Tabelas de factos.

Fleet Group ID

Date

Delay type ID

Delay Range ID

Hub ID

Time ID

Geography ID
Punctuality Arrival
Punctuality Departure

Delayed Stations
Delay Reasons

No anexo 111 € possivel ver o modelo dimensional completo.

Uma vez terminado 0 modelo dimensional, foram atribuidos os tipos de dados para todo

0 modelo (Anexo I11). Os tipos mais utilizados foram:

e Smallint - para os dados numéricos, com um intervalo possivel de dados entre 0s

(-32768) e 32767. Além disso, por ocupar apenas 2 bytes de espaco e o intervalo

ser suficiente para os dados que o cliente pretende;

e Varchar (n) - até 255 caracteres, permite texto, nimeros e caracteres especiais,

utiliza apenas 2 bytes de espaco. Utilizado principalmente para descri¢des, nas

tabelas dimensionais.

Durante a defini¢do dos tipos de dados, a principal preocupacgéo foi garantir, junto do

cliente, que o intervalo dos dados era suficientes para satisfazer a necessidade do negdcio

e, a0 mesmo tempo, ocupar 0 menor espaco possivel na base de dados, de modo a

melhorar a performance de Queries.

Durante toda a etapa, Nuno Dias assumiu o papel de cliente, definindo os requisitos da

solucdo. Apoiou o desenvolvimento do modelo, esclarecendo duvidas e validando o

trabalho realizado no final.
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4.5.  Desenvolvimento do dashboard para Ipad

Ultima etapa do estagio, foi também a mais complexa, tratando de desenvolver um
dashboard para o Ipad no MicroStrategy, ferramenta sobre a qual o estagiario ainda néo

tinha controlo total.

De modo a trabalhar de uma forma mais autébnoma, nas duas semanas anteriores
desenvolvi leituras do manual de suporte do MicroStrategy, MicroStrategy desktop:
reporting essentials, livro de formacdo disponibilizado pela Megasis, para além de

encetar a consulta de guias e foruns online de suporte a developers.

Para utilizar o MicroStrategy, foi dado acesso como utilizador, através do Citrix ° (Fig.
13). Este acesso, através de correio eletronico, tinha sido disponibilizado desde o inicio
do estagio. Desse modo, o estagiario teve o garante de trabalhar através da internet, em

qualquer local.
[P

UPOTAP

Applications [ & (£, & | Welcome

B Top @ Up Welcome to TAP PORTUGAL...

j a ‘j Message Center

Desktop Remedy XAB5 The Message Center displays any information or error messages that may occur.
BI Desktop
BI

Log Off

Fig.13 — Acesso MicroStrategy no Citrix.
Foram utilizadas as seguintes ferramentas de Bl da MicroStrategy:

e MicroStrategy Web — Permite manipulacdo de objetos, criar relatorios e formatar
graficos e tabelas. Foi desenvolvido para os utilizadores de neg6cio criarem
relatorios de maneira simples e rapida;

e MicroStrategy developer desktop — Permite todas as funcionalidades existentes
no MicroStrategy Web, assim como fung¢bes de administragcdo, manipulacdo de

esquemas, criacdo de objetos de dados, de entre outras.

® Acesso na internet a maquina virtual da TAP.
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Para trabalhar, foi criado um ambiente em qualidade na base de dados da TAP designado
por “KPI mobile estdgio” (Fig. 14). Assim, foi possivel ter acesso as ferramentas

anteriormente numeradas.

[E] Microstrategy Developer L [ - [

|| Ele g8t vew Go Tods Schema Wndow ke
BElxanlxeazs] |[EBmeac|s
Other Shortcuts | Logation: iz 3 MSTHSQO1\P1s Mobie Estagio

]

| Folder List P3N MyReports | History | Public Objects ~ Create Report ~ DataExplorer = Administration ~ Object Search  Help ﬁ

; f ] MSTHSQO1 ANALYTICS ENTERPRISE
S Welcome

My Reports
lew reports | have created and saved for

[Tt e | d
[6 Object(s) [MSTHSQOL f = [Fipe
oo | % & [E 2 firee .

Fig. 14 — Acesso KPI mobile estagio (MicroStrategy developer).

Foram utilizados os conjuntos de dados do IROPS. Assim, o foco passou apenas pela
criacdo e formatacéo das tabelas e widgets’ para o Ipad.

O dashboard é composto por tabelas interativas e onde é possivel fazer o drill-down da
informagao, ou seja, ver em mais detalhe. Por exemplo, na tabela do TOP 10 motivos de
atraso, é igualmente possivel observar o motivo e o nimero de voo que afetou em maior
escala os resultados; ao clicar no motivo, abre-se uma janela (Info window) no Ipad, onde
é possivel ver o total de minutos de delay. Essa possibilidade de em apenas um clique ver
informac&o adicional ao KPIs é uma mais-valia para o dashboard. Sendo utilizada em
varias tabelas interativas no dashboard.

As tabelas interativas e graficos possibilitam a visualiza¢do de todos os KPIs presentes
no IROPS, com destaque para os indicadores do dia, que estdo na parte superior do
dashboard (Fig.15), assumindo uma posi¢cdo de destaque, € possivel ver na figura a

estrutura das tabelas com os respetivos KPIs.

" Um widget é um tipo de controlo Report Services, que apresenta dados de uma forma visual e interativa.
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B XA65 Desktop Bl - Citrix Receiver ] -a]
/€ iPad - desenvolvimento 4.0. MicroStrategy - Windows Internet Explorer .

&9 ) = [® htos:reportial .ot Pl B4/ X| @ pad-desenvaivimento 40. .. X
3| A € [+ ] ) iPad - desenvolvimento 4.0 F

Home v Took ~ Insert ¥ Data ~ Grid Graph Format ~ Algn and Order

B S B [Be][00%]-]

IROPS - Airline Operation Irregularities {&DATETIME}

oTP OTP arr. Requlamy Bag. Lost Dep delay OTP OTP Arr. ?Regularity fBag. Lost: ‘Dep. delay

37 0day Networl NN RN ENEN - b

5 o |
(G o oo |

- | On Time Perform (Rede) <On Time Perform (Rede) > Ill " ['I
* | On Time Perform (Rede) - B 1.1
Arrival

= | Regularity Fights <Reg % lu,"l i | "AIE
| pek raftLegs egs>
e s

Fig.15 — Estrutura do dashboard.

Para acomodar varias tabelas interativas num dashboard foram utilizados painéis, que
painéis possibilitam no mesmo espaco colocar varios widgets, é possivel mudar de painel

através de botBes e assim selecionar a informacao que deseja ver no Ipad.

O dashboard desenvolvido agregou todos os KPIs presentes no report do IROPS,
inclusive informacgdo adicional sobre a utilizacdo de combustivel durante os voos. Foi

constituido por 8 tabelas interativas com info windows e 14 gréaficos.

O dashboard foi concluido dentro do prazo do estagio. Por motivos de confidencialidade,
ndo é possivel mostrar o resultado final do dashboard, ja que trata de informacé&o sensivel

acerca da atividade operacional da TAP Portugal.
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5. Conclusoes

5.1. Desenvolvimento pessoal e profissional

A realizacdo do estagio na Megasis/ TAP Portugal foi uma 6tima oportunidade de
desenvolver e consolidar conhecimentos adquiridos no mestrado, permitindo explorar
dimensGes relevantes da formacéo académica, assim como obter experiéncia profissional
e competéncias em ambiente empresarial. Foi gratificante estar integrado na equipa de
BI, reconhecida a nivel internacional, e poder trabalhar com uma das plataformas mais

avancadas de B, o MicroStrategy, para o desenvolvimento de um dashboard para o Ipad.

Ao longo do estagio desenvolvi a capacidade de executar autonomamente diferentes tipos
de reports, para consumo dentro da plataforma ou em dispositivos moveis, e
inclusivamente relatorios preparados para serem partilhados em vérios formatos, com

grande complexidade em termos de formulas e de formatacdo, como no caso do IROPS.

Para além do processo de aprendizagem, o espirito de equipa, 0 bom ambiente de trabalho
e 0 apoio recebido durante o estagio foram fatores de enriquecimento a nivel pessoal e

profissional.

5.2. Limitacbes

A grande limitacdo encontrada no estagio foi o tempo: trés meses é um periodo bastante
limitado para desenvolver um projeto de uma solucéo de BI, ndo permitindo estender a
pratica no MicroStrategy a outros dispositivos, nomeadamente para a web ou para o
Iphone, ficando a experiéncia limitada ao desenvolvimento de um dashboard para Ipad.

O facto de trabalhar com dados da atividade operacional da TAP Portugal limitou
igualmente o desenvolvimento da redacdo deste relatério e sublinho, agora, alguma

preocupacao na filtragem de dados sensiveis e confidenciais da TAP Portugal.

No decorrer da fase inicial encontrei grandes dificuldades em perceber o report IROPS e
muitos dos conceitos da aviacao, pelo que so através do esclarecimento de duvidas junto

ao colaborador Nuno Dias e toda a equipa de Bl foi possivel compreender.
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O estagio foi, efetivamente, uma experiéncia muito positiva que poderia ter sido
enriquecida tivesse existido contacto com outras ferramentas de Bl, como o Microsoft
SQL Server nas ferramentas SSIS (SQL Server Integration Services), SSAS (Microsoft
SQL Server Analysis Services) e SSRS (SQL Server Reporting Services), de modo a

ganhar experiéncia e cimentar conhecimentos em linguagem SQL, muito utilizada em BI.

e SSIS - Ferramenta de ETL, permite a integracéo de dados de varias fontes;
e SSAS - Ferramenta de data mining, constroi base de dados mais pequenas para
andlises mais rapidas;

e SSRS - Ferramenta de reporte, permite criar relatorios.

5.3.  Consideracbes

O universo muito desenvolvido, a nivel de BI, das companhias aéreas, as quais contém
uma grande riqueza de informacao, permitiu ao estagiario ganhar nogdes sobre os dados
que sdo recolhidos pela organizacdo e a sua importancia no suporte a tomada de decisao.
A anélise e agregacéo de tantos dados seria muito dificil sem a utilizacdo de ferramentas
de BI, fornecendo assim informacdes que permitem as empresas ter uma visao global do

desempenho assim como ver ao detalhe KPIs.

O departamento de Bl da Megasis tem um papel de elevada importancia na TAP Portugal,
pois faz a integracdo dos dados no Data Warehouse de diversas fontes e diariamente faz
a manutencéo e entrega de relatérios de diferentes areas das empresas, informacao vital

para a tomada de decisao.

O objetivo do estagio foi o desenvolvimento de uma solucdo de BI, assim como a
realizacdo dos documentos para o IROPS (Matriz de Analise e da Especificacdo
Detalhada do IROPS), culminando com a concluséo do dashboard para o Ipad. De este
ponto de vista, € possivel registar que o estagiario obteve sucesso no percurso ao qual se

propés.
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Flyer IROPS.
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PRIMARY DEPARTURE DELAY CAUSES
(FPRIMARY DELAY FERCENTAGE SHARES)
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Atrasos nos voos, cancslamentos e perda de bagagem 30 as

irregularidades que provocam maior insatisfacdo nos clientes, sendo
k responsiveis par dezenas de milhares de reclamagdes anualmente, oqu-
I prejudica a imagem e reputacio da companhia, sendo ampliado pelas
‘ redes sociais, refletindo-se financeiramente.
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Matriz de Analise IROPS

TAP PORTUGAL

Anexo Il

IROPS - DAILY REPORT

Métricas vs Dimensoes

Dimensdes
> oF J <
Sy £ o] )
&S 4T &/ E N SEE
>/ 8% 3 NP 2 & z
S E S E & 3 & FIE
RircraftBlock Hourr v v v
= |Aircraftleqr v v v
L DiverrionLeogr v v v v
-2 Canzelledlogr v v v v
15 Ramp Roturn L v v v
<t Fiqht Roturn + v - -
Fair v v v v
2
FPunctuality < 15 > ) B P -
Departure
[Functuality < 15 Rrrival 7 | < 7 7| 7 7 7
=% |Roliability v | < v 3 B P v
Delay Logr v v v v 7 ’
m Deolay MintDelayodLegr - * ’ v ’ ’
m 7] Baq.LeftBohind - - - » ®
Q Z |i171000)
- _— Hetuork Functuality <
&9 15 v |- v | - ’ ’
~$ Monthly Evalution
Functuality < 15" p 2 il s 7 & 3 5
E Deoparture
Funztuality < 15" Arrival R EA RS RS SR v -
Reliability " W B30 B B2 P I 41 B . ’ ’
“g Delaylogr s |l s | s |l | v -
X |Dclay Mintfircraft Lo ar] v | s | v |l s - v
EBaq.LeftBohind = o > - = "
(1¢1000)
Fax Cannection v v | - v - v
Mirring Connectionr < il R v v v
t TOF 10 Delayed Stationd v f v v v v v
8. i v |- v |- ’ v
o TOF 10 Rearons (min | )]
E (MircraftLogruith < P ’ & &’ > -
Deolay )




TAPPORTUGA{ IROPS - Daily Report

Dimensdes vs Métricas
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Matriz Métricas - Fontes de Dados
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Anexo Il

Modelo dimensional, Star schema.

TAP PORTUGAL

ALLIANGE MEMBER g ~

AirCraft
Airplane ID

Matricula
Companhia code
Companhia descrigdo
Capacidade Pax

Leg Status

Leg Status ID

Leg Status Code

Leg Status descrition

Date

Date

FullDate
DayOfMonth
DayName
DayOfWeeklnMonth
DayOfWeekinYear
DayOfYear
WeekOfMonth
WeekOfYear
Month
MonthName

Year

YearName
MonthYear

Flight Leg

AirCraft ID

Leg Status ID

Fleet Group ID

Date

Geography ID

Company ID

Aircraft Block Hours

Aircraft Legs
PAXs

Reliability
Diversion Legs
Cancelled Legs

Ramp Return

Flight Return

Fleet Group

Fleet Group ID
Fleet Group Cod
Fleet Group description

Geography

Geography ID
Airport code
Airport description
City

Sub-area

Country

Area

Sector

Company

Company ID
Company code
Company descrigao

TAP PORTUGAL

Aircraft

AirCraft ID
AirCraft number
AirCraft descrition
Capacidade Pax

Company

Company ID
Company code
Company descrigdo

Fleet Group

Fleet Group ID
Fleet Group Cod
Fleet Group description

Date

Date

FullDate
DayOfMonth
DayName
DayOfWeekinMonth
DayOfWeekIinYear
DayOfYear
WeekOfMonth
WeekOfYear
Month
MonthName

Year

YearName
MonthYear

AirCraft ID
Company ID
Fleet Group ID
Date

Delay ID

Delay Range ID
Hub ID

Time ID }
Geography ID
Punctuality Arrival

Punctuality Departure
Delayed Stations
Delay Reasons

Delay type

Delay ID

Delay type code
Delay type descrition
Responsability

Sub_Range Code
Sub_Range description

Delay Range

Delay Range ID
Range Code
Range Code description

Hub

Hub ID
Hub Code / IATA Code
Hub description

Time

Time ID
Hour
Hour Range

Geography

Geography ID
Airport code
Airport description
City

Sub-area

Country

Area

Sector




TAPPORTUGAL

A STAR ALLIANGE MEMBER %ot~

Aircraft

AirCraft ID
AirCraft number
AirCraft descrition
Capacidade Pax

Company
Company ID
Company code
Company descrigdo

Hub

Hub ID

Hub Code / IATA Code
Hub description

Baggages

AirCraft ID
Company ID
Hub ID
Geograohy ID
Date

Bag. Left Behind

Geography

Geography ID
Airport code
Airport description
City

Sub-area

Country

Area

Sector

Date

Date

FullDate
DayOfMonth
DayName
DayOfWeekinMonth
DayOfWeekInYear
DayOfYear
WeekOfMonth
WeekOfYear
Month
MonthName

Year

YearName
MonthYear

TAPPORTUGAL

Aircraft

AirCraft ID
AirCraft number
AirCraft descrition
Capacidade Pax

Company
Company ID
Company code
Company descrigao

Hub
Hub ID

Hub Code / IATA Code

Hub description

Baggages

AirCraft ID

Company ID

Hub ID

Geograohy ID

Date

PAXs

Pax Connection

Missing Connections

Geography
Geography ID
Airport code
Airport description
City

Sub-area

Country

Area

Sector

Date

Date
FullDate
DayOfMonth
DayName

DayOfWeekIinMonth

DayOfWeekinYear
DayOfYear
WeekOfMonth
WeekOfYear
Month
MonthName

Year

YearName
MonthYear




Estrutura de dados

Tabelas de dimensdes

Leg Status Data Type
Leg Status ID smallint

Leg Status Code Varchar(n)
Leg Status descrition |Varchar(n)

Fleet Group Data type
Fleet Group ID smallint
Fleet Group Code Varchar(n)
Fleet Group description |Varchar(n)
Delay Range Data type
Delay Range 1D smallint
Range Code smallint
Range Code description |Varchar(n)
Time Data type
Time ID smallint
Hour time

Hour Range time
Aircraft Data type
AirCraft ID smallint
AirCraft number smallint
AirCraft descrition |Varchar(n)
Capacidade Pax smallint
Geography Data type
Geography ID smallint
Airport code smallint
Airport description Varchar(n)
City Varchar(n)
Sub-area smallint
Country Varchar(n)
Area smallint
Sector smallint

Hub Data type
Hub 1D smallint
Hub Code / IATA Cod|smallint
Hub description Varchar(n)
Company Data type
Company ID smallint
Company code smallint
Company descricdo |Varchar(n)
Date Data type
Date datetime
FullDate char(10)
DayOfMonth Varchar (2)
DayName Varchar (9)
DayOfWeekInMonth [Varchar (2)
DayOfWeekInYear |Varchar (2)
DayOfYear Varchar (3)
WeekOfMonth Varchar (1)
WeekOfYear Varchar (2)
Month Varchar (2)
MonthName Varchar (9)
Year char(4)
YearName char(7)
MonthYear char(10)
Delay type Data Type
Delay ID smallint
Delay type code Varchar(n)
Delay type descrition |Varchar(n)
Responsability Varchar(n)
Sub_Range Code  |Varchar(n)
Sub_Range descriptio|\VVarchar(n)




Tabelas de factos

Flight Data type
AirCraft ID smallint
Company ID smallint
Leg Status ID smallint
Fleet Group ID smallint
Date ID smallint
Geography ID smallint

Delay Data type
AirCraft ID smallint
Company ID smallint
Fleet Group ID smallint
Date ID smallint
Delay type ID smallint
Delay Range 1D smallint
Hub ID smallint
Time ID smallint
Geography 1D smallint
Punctuality Arrival Numeric(5,4)
Punctuality Departure  |Numeric(5,4)
Delayed Stations Varchar(n)
Delay Reasons Varchar(n)
Baggages Data type
AirCraft ID smallint
Company ID smallint
Hub ID smallint
Geograohy ID smallint
Date ID smallint
Bag. Left Behind smallint

Aircraft Block Hours |smallint
Aircraft Legs smallint
Reliability Numeric(5,4)
Diversion Legs smallint
Cancelled Legs smallint
Ramp Return smallint
Flight Return smallint
Pax Data type
AirCraft ID smallint
Company ID smallint
Hub ID smallint
Geograohy ID smallint
Date ID smallint
PAXs smallint
Pax Connection smallint
Missing Connections smallint




