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1. Contextualização 

Hoje em dia costuma-se dizer que "dados são o novo petróleo". Com isso a profissão de data

scientist ganhou bastante destaque, principalmente depois do famoso artigo Data Scientist: The 

Sexiest Job of the 21st Century (Thomas H. Davenport e D.J. Patil), publicado na Harvard Business 

Review em 2012 [1]. Assim como o petróleo, os dados precisam ser refinados, e é justamente nesta 

etapa de "refino" onde se observa o papel do cientista de dados. 

Os insights e respostas proporcionados pela análise de dados servem como enorme fonte de 

vantagem competitiva, fazendo com que as empresas que efetuem decisões a partir dos dados 

apresentem um desempenho muito melhor do que as que não fazem uso destas informações. 

O trabalho dos data scientists é extrair conhecimento dos dados, uma tarefa semelhante a 

tarefa da Web Semântica. Fazer com que a semântica dos dados possa ser interpretada por 

computadores abre um novo caminho para o desenvolvimento de soluções envolvendo a análise de 

dados. Com o uso de ontologias (modelagem formal da estrutura de um sistema) e da Web 

Semântica é possível que se represente o conhecimento advindo de diversas fontes de dados. 

A Web Semântica também representa uma forma de diminuir o abismo entre os dados e as 

respostas que os estrategistas das empresas precisam para tomar decisões. Utilizando-se ontologias 

e processamento de linguagem natural é possível que o processo de análise dos dados seja feito de 

forma automática, tornando as informações acessíveis para os funcionários e facilitando uma 

possível publicação destas informações na Intranet da empresa.

2. Objetivos 

Devido às redes sociais, a satisfação dos clientes é um fator cada vez mais importante para 

empresas. A mudança do paradigma de Marketing de transação (cujo principal objetivo são as 

transações de compra e venda) para o paradigma de Marketing de relacionamentos (onde o foco é 

gerar valor para os clientes) exige que as empresas ofereçam um atendimento personalizado para 

cada cliente, identificando pontos positivos e negativos da relação entre cliente e empresa. 

Neste trabalho de graduação o objetivo é encarar o desafio que as empresas possuem em 

transformar os dados em informações relevantes, com o objetivo de oferecer um melhor serviço a 

seus clientes. Utilizando conceitos de Semântica e Ontologias pretende-se analisar os dados de 

clientes do Banco Santander (base de dados obtida através da plataforma de competições Kaggle). 

A análise envolverá o entendimento do domínio (satisfação de clientes e serviços bancários),

o entendimento dos dados, definição das perguntas que deverão ser respondidas com os dados e 

modelagem uma ontologia para representar o conhecimento. Também será estudada e desenvolvida 



uma forma de se visualizar os dados, com a criação de um website onde os funcionários da empresa

poderão fazer consultas. A maior contribuição do trabalho é a criação de um framework que 

possibilite a transformação de dados sobre clientes e transações bancárias em uma plataforma de 

consulta e visualização de informações, que represente através de uma ontologia as características e 

os níveis de satisfação de cada cliente. Com isso se espera que os funcionários do banco sejam 

capazes de oferecer um atendimento mais personalizado, baseado nas necessidades de cada cliente.
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