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PROGRAMA DA DISCIPLINA RESUMIDO

A disciplina visa, fornecer aos alunos uma visao geral dos
sistemas de suporte a decisao, com suas caracteristicas, recursos
e interacao com outros sistemas de informacao, bem como
esclarecer aos alunos procedimentos de construcao de Sistemas
de Apoio a Decisao e sua importancia para a gestao corporativa e
competitiva das organizacoes



Avaliacao

Prova | - 30%
Prova Il - 30%
Trabalhos em sala de aula/semindrio/trabalho final - 40%

Importante: Os trabalhos devem ser postados no EAD até o
horario da aula.

Trabalhos atrasados valem 50% da nota. Prazo maximo: 1
semana.



TRABALHO FINAL

Estudo de caso sobre infra estrutura de TI em uma ou mais
empresas que tenham no minimo um sistema integrado de
informacoes.

Todos os integrantes do grupo devem participar da elaboracao
do trabalho.

Todos os integrantes do grupo devem apresentar o trabalho
final

Avaliacao levara em conta:
— Arelevancia do caso
— A analise do grupo de prejuizos e vantagens da infra estrutura da TI
— A profundidade do estudo
— A qualidade da apresentacao
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TOMADA DE DECISAO
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TOMADA DE DECISOES

* Pode ser definida como a habilidade para processar informacoes
mediante uma analise logica e objetiva

 E o processo posterior ao trabalho de andlise e entendimento
do problema, e se esse trabalho foi bem executado, o conjunto
de opcoes possiveis é reduzido



A tomada de decisbes é um processo que deve
alinhar a melhor possibilidade de solugdo de
problemas com as estratégias da organizagdo

visando consideravel aprimoramento na eficiéncia
e eficacia empresariais.



Estabelecer os objetivos

Determinar as metas
corporativas

Determinar as metas das
subunidades

Concordar com os fatores
criticos do sucesso

Determinar a
exequibilidade

Examinar as restricoes
externas

Examinar as restricoes
internas

Escolher a melhor
solucao

Realizar a analise custo-
beneficio

Avaliar os fatores
tangiveis e intangiveis




FATORES QUE INFLUENCIAM

 Conhecimento e experiéncia
* Informag¢ao que o tomador de decisao possui
 Tempo disponivel para tomada de decisao

* O tipo de decisao (algo inédito ou que pode ser baseado em
situacoes anteriores ou benchmarking)

* Risco envolvido
* Conhecimento das ferramentas facilitadoras

* Posicao e nivel de autoridade em tal cargo
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Classificacao das decisoes

e Estrutura do problema

— Problemas estruturados: problemas de rotina e repetitivos (solugoes
padronizadas)

— Problemas nao estruturados: complexos e imprecisos. A inteligéncia, o
projeto e a escolha nao estao organizados em uma sequéncia especifica.
Ex. Oferta de novos servicos, contratacao de um executivo e escolha de
projetos para o ano seguinte.

— Problemas semi-estruturados: combinacao de solu¢ao padrao e
julgamento individual. Ex: avaliacao de funcionarios, definicao de
orcamento de marketing para bens e consumo
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Classificacao das decisoes

* Natureza da decisao
— Controle operacional: execucao eficiente e eficaz de tarefas especificas

— Controle administrativo: aquisicao e o uso eficiente de recursos para
alcancar as metas organizacionais

— Planejamento estratégico: as metas de longo prazo, politicas de
crescimento e alocacao de recursos.

14



MATRIZ DE DECISAO

As trés classes basicas da estrutura do problema e as trés
principais categorias da natureza de decisGo podem ser
combinadas em uma matriz de apoio a decisGo formada por
nove células.

O apoio computadorizado para as nove células da matriz é
mostrado na coluna a extrema direita e na linha inferior
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Figura a seguir:

Estrutura de apoio a decisdo. A tecnologia é usada para
apoiar as decisdes mostradas na coluna a extrema direita
e na fileira inferior.

Fonte: Adaptado de Turban, E. (2007). p. 242



Tipo da decisao

Natureza da Decisao

Controle Controle da geréncia Planejamento Apoio
Operacional estratéegico Necessario
Estru- Contas a . Andlise orcamentaria, . Geréncia Financeira . SIG, modelos de
tu rada receben proje(;éo de curto prazo, (InV(-E‘St_Imer_ltO), local do C|énC|a.de
entradas de relatérios pessoais, analise deposito, sistemas de gerenciamento,
pedidos produzir ou comprar distribui¢éo modelos flnancelros
e estatisticos e
ciéncia
administrativa
Semi- Programacao . Avaliacéo de crédito, . Construcéo de nova . SAD
estru- de produgéo, preparacao de orcamento fabrica, fusdes ciéncia
turada controle de layout de fabrica, e aquisicoes, administrativa
estoque programacdo de projeto, planejamento de novos
projeto d~e sistemas de produtos, planejamento de
premiacao remuneracao,
planejamento de controle
de qualidade
Nao- Escolher . Negociar, contratar um . Planejamento de . SAD, SE, redes
estru- uma capa exeCUtiVO, comprar P&D, desenvolvimento neur.ai-s, Cié-nCia
turada para uma revista, | hardware, realizar lobby de novas tecnologias, administrativa
comprar planejamento de
software, aprovar responsabilidade social
emprestimos
Apoio SIG, ciéncia Ciéncia Administrativa, SIE, SE, redes neurais e
necessari | administrativa SAD, SIE, SE ciéncia administrativa
0]

Adaptado de Turban et al (2007), p. 242




MATRIZ DE DECISAO

Os gerentes do nivel hierarquico inferior geralmente executam

as tarefas estruturadas e voltadas para o controle operacional
(células 1,2 e 4).

As tarefas nas células 3,5 e 7 costumam ser de
responsabilidade dos gerentes intermediarios e da equipe
profissional.

As tarefas nas células 6, 8 e 9 sao principalmente, de
responsabilidade dos executivos seniores.
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EXEMPLO SUPERMERCADO

Fim de Semana X venda de carnes
Relacionamento dos dados - pessoas que compram carne, também
levam carvdo e bebidas

Com base nessas informacgoes a rede pode tracar estratégias de
vendas mais elaboradas. Pode inclusive, decidir por evitar colocar o
carvdo em oferta nos finais de semana.



Sistemas de apoio a decisao




Definicao — Turban, 2007

“SAD é um sistema de informacao computadorizado que
combina modelos e dados em uma tentativa de resolver os
problemas semi-estruturados e alguns problemas nao
estruturados, com intenso envolvimento do usuario.”
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SISTEMAS DE APOIO A DECISAO

* Podem examinar varias alternativas muito rapidamente
* Podem facilitar uma analise de riscos sistematica.

 Podem ser integrados a sistemas de comunicacao e banco de
dados.

 Podem ser usados para apoiar o trabalho em grupo
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POR QUE UM GERENTE PRECISA DE UM SAD?

 Tomar decisdes esta se tornando cada vez mais dificil devido a:
— Quantidade de alternativas
— Pressao do tempo
— Analise mais sofisticada (requer uso de modelagem)

— Rapidez em acessar informacdes remotas, consultar especialistas ou
convocar uma reuniao de tomada de decisao em grupo, tudo sem
incorrer em grandes despesas.
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TIPOS DE SADS

e QOrientados a Dados
e QOrientados a Modelos
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SAD — Orientado a Dados

* Fornece ferramentas para a manipulacao e analise de dados

* Diversos tipos de testes estatisticos podem ser executados e os
dados podem ser combinados de diferentes maneiras para

exibicao
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SAD — Baseado em Modelos

* Possuialgum tipo de modelo matematico da decisao sendo
apoiado

— Por exemplo: o modelo poderia ser um de otimizacao de pesquisa
operacional ou um modelo simples representado por um balancete e um
demonstrativo de resultado de uma organizacao.
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EXEMPLOS

 American Airlines — Administracao do rendimento

— Sistema de administracao de rendimentos para maximizar a receita entre classes
de tarifas em cada voo. Envolve o excesso de reservas (overbooking), assentos
com descontos e administracao de trafego.

— Em trés anos, o programa de administracao de rendimentos produziu beneficios
qguantificaveis de mais de 1,4 bilhao de dolares

* Pfizer — Uma rede distribuicao

— Modelos de simulacao de todo o sistema de distribuicao usado para descobrir a
configuracao de menor custo para centros de distribuicao e para determinar sua
capacidade.

— Os retornos de projetos como este podem ser impressionantes, embora possam
ser dificeis de avaliar de antemao
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Informacoes

* Asinformacdes obtidas de um banco de dados podem ser
classificadas em trés tipos:
— Informacgdes Operacionais
— Informacgodes Gerenciais
— Informac0Oes Executivas
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S| — Ex. de Modelo de Informacgoes

Subsistema (modulo): Contas a Receber

Informacoes Operacionais (no detalhe):

- nome do cliente;

- status do cliente (em dia, inadimplente, etc.)
- nome do cliente inadimplente;

- valor nominal do titulo;

- valor do juro do titulo;

- data de vencimento do titulo;

- data de pagamento do titulo;

- nome do banco recebedor.




S| — Ex. de Modelo de Informacgoes

Subsistema (modulo): Contas a Receber

Informacoes Gerenciais ou Taticas (agrupadas, totais,
percentuais, acumuladores, plurais):

- valor total do movimento de titulos a receber

(dia, més, ano);

- total de valor nominal, juros e correcao monetaria (dia,
meés, ano);

- numero de bancos com convénio de cobranca (CNR e
eletronica);

- nimero de inadimplentes.




S| — Ex. de Modelo de Informacgoes

Subsistema (modulo): Contas a Receber

Informagoes Estratégicas (macro relacionada com o meio
ambiente interno e/ou externo):

- percentual do contas a receber com o fluxo de caixa;

- valor do total de contas a receber com o contas a pagar;
- valor do total de contas a receber versus

valores de folha de pagamento;

- percentual do numero de clientes inadimplentes

com o numero total de clientes;

- valor da cobranca nao registrada com

cobranga bancaria (por bancos);

- valor do contas a receber da empresa

versus do concorrente.




DADOS

* Primario é aguele existente no banco de dados, como o valor
das notas fiscais

* Secundario é obtido dos dados primarios, por meio de
operacoes simples, como tirar uma média, colocar em ordem

alfabética

* Terciario é obtido dos dados primarios pelo uso de algoritmos
sofisticados, como simulacdes, redes neurais
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Analise das decisdes (Simon, 1960)

* DecisOes sao programadas quando sao repetitivas, rotineiras e
definidas em procedimentos

* DecisOes sao nao-programadas quando sao novas, nao-
estruturadas. Nao existem procedimentos que lidem com tais
situacoes
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RESPONDA

O que vocé espera de um Sistema de Apoio a Deciséo?



Checklist Gerencial — Um SAD

1. Oferece apoio aos tomadores de decisao em todos os
niveis gerenciais, individualmente ou em grupo,
principalmente em situacdes semi-estruturadas ou nao
estruturada, unindo o julgamento humano e informacoes
objetivas
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Checklist Gerencial — Um SAD

2. Apodia varias decisoes interdependentes e/ou seqiienciais

3. Apoia todas as fases do processo de tomada de decisao —
inteligéncia, projeto, escolha e implementacao -, bem como
uma variedade de processos e estilos de tomada de decisao.
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Checklist Gerencial — Um SAD

4. E adaptavel pelo usuario ao longo do tempo para lidar com
condicdes em constante mudanca

5. E facil de ser utilizado

6. Promove o aprendizado, o que leva a novas demandas e a um
aperfeicoamento da aplicacao atual
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10.

Checklist Gerencial — Um SAD

Normalmente utiliza modelos quantitativos (padronizados
e/ou personalizados)

Pode ser disseminado para uso através da Web
Permite facil execug¢ao das analises de sensibilidade.

Os SADs avancados sao equipados com um componente de
gestao do conhecimento que permite uma solucao eficiente
para problemas muito complexos.
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UTILIZANDO UM SAD

 Um sistema de apoio a tomada de decisao envolve quatro tipos
basicos de atividade de modelagem analitica:
— Analise do tipo e-se (what-if)
— Analise de sensibilidade
— Analise de busca de metas
— Analise de otimizacao

E diferente das respostas por demanda de sistemas de relatdrios de

informacdes, uma vez que os gerentes nao estao solicitando informacoes
pré-especificadas, mas explorando alternativas possiveis.
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Analise de Variacoes hipotéticas (what-if)

O que acontecerd com o custo total do estoque SE o custo

originalmente previsto para manutencao de estoque nao for de
10%, mas sim de 12%?

Em um SAD bem projetado, os proprios gerentes podem fazer

esse tipo de pergunta, de modo interativo, quantas vezes forem
necessarias.
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Analise do tipo what-if

* Observar como mudancas de variaveis selecionadas afetam
outras variaveis

* Exemplo:

— e se reduzissemos a propaganda em 10%? O que acontecera com as
vendas?

41



Analise de Sensibilidade

* Observar como as mudancas repetidas em uma unica variavel
afetam outras variaveis

* Exemplo:

— Vamos reduzir a propaganda em 1000 reais repetidamente de forma que
possamos entender sua relacao com as vendas

Um modelo sensivel significa que pequenas mudancas nas condi¢cdes determinam uma
solucdo diferente.

Um modelo insensivel é aquele em que mudancas nas condi¢cdes nao alteram
significativamente a solu¢cao recomendada. Isso significa que a probabilidade de uma
solucdo especifica obter éxito é muito alta.




Analise de busca de metas

* Representa um método de solucao “retroativa”: tenta descobrir
o valor das entradas necessarias para alcancar determinado nivel
de saida.

* Por exemplo: imaginando que uma solucao inicial de SAD previu
um lucro de U$2 milhdes. E possivel que a diretoria queira saber
quais volumes de vendas e de publicidade adicionais seriam
necessarios para gerar o lucro de US3 milhdes
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Analise de Busca de Metas

* Fazer repetidas mudancas em variaveis selecionadas até que
uma variavel escolhida alcance um valor alvo.

* Exemplo:

— Experimentemos aumentos na propaganda até que as vendas atinjam 1
milhao de reais.
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Analise de Otimizacao

* Encontrar um valor 6timo para variaveis selecionadas, dadas
certas restricoes.

 Exemplo

— Qual o melhor montante de propaganda, considerando nosso orcamento
e escolha da midia?
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OBJETIVOS DAS FERRAMENTAS SAD

Resumindo

Transformar grande quantidade de dados em
informacgoes de qualidade para a tomada de decisoes,
gerando, entéo, resultados diretos para a organizacdo
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SAD ESTA RELACIONADO...

* Data warehousing

* Ferramentas OLAP

* Datamining

* Ferramentas de Business Intelligence (BI)

* Ferramentas BAM

* Ferramentas de modelagem Analitica e de previsoes
* Sistemas CRM
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O uso dessas ferramentas integra os dados existentes nos
sistemas ERP e CRM, isso pode proporcionar a fidelizacéo de
clientes, a otimizagdo de alocag¢do de recursos, o aumento de
vendas cruzadas e casadas e a melhoria de qualidade de
produtos e servigos prestados.
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Sistema CRM Analitico e Operacional

* Operacional:

— Aplicacdes voltadas ao cliente, tais como ferramentas para automacao da
forca de vendas, apoio ao atendimento e ao call center e automacao do
marketing.

* Analitico:

— Aplicacdes que analisam os dados do cliente gerados pelas aplicacoes
CRM operacionais

— Baseado em data warehouses que consolidam os dados dos sistemas
CRM operacionais e dos pontos de contato com o cliente

— Valor do cliente ao longo do tempo (CLTV)



CRM Analitico e Operacional

Tabela 8.3

Exemplos de
CRM analitico
versus
operacional

CRM operacional

Gerenciamento de campanha
Marketing eletronico
Gerenciamento de contatos e conta
Gerenciamento de indicagdes
Telemarketing

Venda por telefone

Venda eletronica

Vendas de campo

Atendimento de campo

Atendimento ao cliente e help desk

CRM analitico

Formular estratégias de segmentacao de clientes
Montar perfis de clientes

Analisar lucratimdade do cliente

Analisar lucratidade do produto

Identificar oportunidades de cross-seling e up-selling

Selecionar as melhores estrategias de marketing, servigos
e canais de vendas para cada grupo de clientes

ldentificar tendéncias na duragao do ciclo de vendas, na
taxa de conguista e na dimensao media dos negocios

Analisar quanto tempo leva para o senago ser prestado,
0s niveis de atendimento segundo cada canal de
comunicagao e a atividade de atendimento por linha de
procuto e conta

Analisar indicagdes geradas e taxa de conversao

Analisar a produtividade dos representantes de
atendimento ao cliente e representantes de vendas




Canais

= Call center

Site

Dispositivos sem fio
Vendas de campo
Mala direta

E-mail

Loja de varejo
Parceiro

Outras fontes

= Sistemas legados

= Dados demograficos

= Dados de terceiros

= Dados de campanhas
de marketing

Data warehouse
sobre clientes

importante que o CRM analitico seja

efetuado em base de dados separada
daquela empregada para o CRM

operacional.

el

Clientes lucrativos
Segmentos de mercado
Perfis de clientes
Taxas de cancelamento
(churn rates)

Figura 8.11

Data warehouse de CEM
analitico.

0 CRM analitico usa um
data warehouse sobre
clientes, bam comao
feramentas para analisar
dacos oos clientes,
coletagdos nos pontos ge
contato ¢a empresa com o
cliente & em outras fontes.



CRM - VALOR EMPRESARIAL

* Beneficios empresariais:
— Maior satisfacao do cliente
— Menores custos de marketing direto
— Marketing mais eficiente
— Menores custos de conquista e retencao do cliente
— Crescimento da receita de vendas



MENSAGEM

CRM é uma Filosofia de Trabalho, e ndo simplesmente um novo
software.



CRM

* Para que o CRM possa ser utilizado com adequacao:
— Adocao de sistemas bem ajustados ao porte e atividades da empresa
— Infra-estrutura de atendimento
— Infra-estrutura de atendimento
— Infra-estrutura no back office
— Repensar os processos de atendimento da empresa
— Estabelecimento de uma estratégia de relacionamento
— Treinamento



EXERCICIO

A sequinte afirmacdo é verdadeira? Justifique.

A escolha da ferramenta para suporte as decisoes deve basear-
se em tecnologia.
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