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Aprimorando a tomada de decisdo e
a gestdo do conhecimento

T edicdo
1. Quais os diferentes tipos de decisdo e como funciona o processo
de tomada de decisdo?

2. Como a inteligéncia empresarial da suporte a tomada de decisdo?

3. Como os sistemas de informagdo ajudam pessoas que trabalham
em grupos a decidir de maneira mais eficiente?

4. Quais sdo os beneficios empresariais do uso de técnicas
inteligentes na tomada de decisdo e na gestdo do conhecimento?

5. Quais tipos de sistemas sdo usados na gestdo de conhecimento e
no trabalho de conhecimento da empresa?
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Moneyball: beisebol orientado por dad8s

T edicio

> Billy Bean, gerente do Oakland Athletics
» Levou o time, um dos menores orgamentos da
Major League, a ganhar 103 jogos em 2002

> NY Yankees gastava USS 126 mi, o OA’s gastava USS 41 mi
» Mudou tomada de decisdo sobre que jogadores comprar
» Antes: grandes rebatedores atléticos e jovens
arremessadores habeis
» Depois: porcentagem de tempo que um rebatedor ficava na
base ou forgando o oponente a realizar mais arremessos
» Comprou jogadores com este perfil, mesmo mais velhos ou fora
de peso
» Usou pela primeira vez técnicas de analise estatistica avancada
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Moneyball: beisebol orientado por dados

T edicio

Alocar recursos
Elaborar a estratégia
de contratagio
Elaborar a estratégia
do jogo

Contratar os jogadores Sistema de N
Treinar os jogadores informagéo

Dados sobre jogadores

* Recursos limitados
* Meétricas desatualizadas

* Desenvolver métricas o Otimizar o desempenho

ejogos mais eficientes de o Manter o custos baixos
o Ferramentas de anélise desempenho
estatistica © Utilizar novas métricas

para avaliar os jogadores
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Tomada de decisdo e sistemas de
informacdo

T edicio

» Valor empresarial do aperfeigoamento da tomada de decisdo:

de cada decisao
aperfeioada para
a empresa (em
dolares)

Valor anual
(em délares)

Exemplo de decisao

Diecionar o atendimento aos  Gerente decontas 12 100,000 1.200000
clentes mais valosos
Prever ademanda didriado  Gerente docallcenter 4 150.000 600,000
call center
'Decidir niveis diarios de Gerentede estoque 365 5.000 1825000
estoque de pegas
\dentificar ofertas Gerente sénior ' 2,000,000 2000000
competitas dos pincipais
fornecedores
Programar producio para Gerente de fabrica 150 10.000 1.500.000
atender os pedidos
Alocar m3o de obra para Gerente deproducio 100 4.000 400,000
completar 0 senvico
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Tomada de decisdo e sistemas de
informagao

T edicio

» As decises podem ser classificadas em:

> Decisbes ndo estruturadas sdo aquelas em que o responsével pela
tomada de decisdo deve usar seu bom senso, sua capacidade de
avaliagdo e sua perspicacia na defini¢cdo do problema.

> Decisbes estruturadas sdo repetitivas e rotineiras e envolvem
procedimentos predefinidos, de modo que ndo precisam ser
tratadas como se fossem novas.

» Algumas decisGes tém caracteristicas dos dois tipos precedentes, e
por isso sdo chamadas de semiestruturadas; nesses casos, apenas
parte do problema tem uma resposta clara e precisa.
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Tomada de decisdo e sistemas de
informagao
T edicdo

Caracteristicas da decisao Exemplos de decisio

Decidi  entrada ou a saida dos mercados
Aprovar o orgamento de capital

Nao estruturada Decidir metas de longo prazo

Gerénia sénior

Formular um plano de marketing
Semiestruturada Gerencia de nivel médio. Desenvolver um orgamento departamental
Projetar um novo site corporativo

Determinar a elegibilidade de horas extras
Repor estoques

Conceder credito a clientes

Determinar ofertas especiais para os clientes

Estruturada

Geréncia operacional
Equipes e funcionarios

Figura 111 Necessidades de informacéo de grupos-chave responsaveis pela tomada de decisdo em uma empresa

Gerentes seniores, gerentes de nivel médio, gerentes operacionais e funcionarios sa responsaveis por diferentes tipos de decisso e
tem diferentes necessidades de informacao.
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Processo de tomada de decisdao
T edicdo
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Qualidade das decisdes e da tomada
de decisdo

T edicio

Dimensao da qualidade

Preciséo A decisao reflete a realidade

Abrangéncia A decisao reflete uma consideracdo completa dos fatos e das circunstancias
Imparcialidade A decisao reflete fielmente as preocupagdes e os interesses das partes envolvidas

Velocidade (eficiencia) A tomada de decis3o ¢ eficiente com respeito ao tempo e outros recursos, incluindo

0 tempo e recursos das partes afetadas, tais como os clientes.
Coerencia A decisao reflete um processo racional que possa ser explicado a outros e ser
compreendido

Obediencia A decisdo ¢ o resultado de um processo conhecido e os descontentes podem
recorrer a uma autoridade superior

Kenneth C. Laudon Jane P. Lavdon
Inteligéncia empresarial na empresa
T edicdo
» “Inteligéncia empresarial” (Bl) € um termo usado por fornecedores
de hardware e software e consultores de tecnologia da informagdo
para descrever a infraestrutura para armazenamento, integragdo,

elaboragdo de relatérios e andlise de dados que vém do ambiente
empresarial.

» A infraestrutura bdsica coleta, armazena, limpa e torna os dados
relevantes disponiveis para os gestores.

» Ainteligéncia e a analise empresarial referem-se essencialmente a
integracdo de todos os fluxos de informagdes produzidos por uma

empresa em um Unico conjunto coerente de dados.
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Infraestrutura de

inteligéncia empresarial

Dados do "
s Bancos de dados Conjunto de ferramentas
ambiente " ;
de analise empresarial
ampresarial Data Warehouses P
(DS ol Usuarios e métodos
Call centers Pltaformas O et gerenciais
site analiticas oler
Ferramentas de elaboracio
Dispositivos méveis e elaterios e consultas Estratégia empresarial
Dados de midia social Analise de big data Gestio de desempenho
Lojas Balanced scorecard
Fornecedores Interface com o ususrio Previsoes
Plataforma

Dados economicos  Relatorios
e governamentais  painis

Scorecards

Desktop

Movel

Portal

Midia social
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Inteligéncia empresarial e recursos
analiticos

T edicio

» Ha cinco funcionalidades analiticas que os sistemas de inteligéncia
empresarial oferecem para alcangar os objetivos:

1. Relatérios de produgdo

2. Relatérios parametrizados

3. Painéis/scorecards

4. Criagdo de consulta/pesquisa/relatério especifico
5. Previsdes, cenarios, modelos
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Inteligéncia empresarial e recursos
analiticos

T adiia

Tabela 11.3
Exemplos de relatorios de producao predefinidos de inteligencia empresarial

Area funcional da empresa Relatérios de produgo

Vendas Previsoes de vendas, desempenho da equipe de vendas, vendas cruzadas, tempo
de ciclo de vendas

Servigos/call center Satisfagao do dliente, custo do servico, taxas de resolugao, taxas de rotatividade

Marketing Eficacia da campanha, lealdade e atrito, anlise da cesta de compras
Aquisicoes e suporte

Gastos diretos e indiretos, compras fora do contrato, desempenho do fornecedor

Cadeia de suprimento Histérico, estado de abastecimento, tempo de ciclo do pedido, conta da andlise

de materiais
Financeiro Contabilidade geral, fluxo de caixa, contas a receber e a pagar, rentabilidade
Recursos humanos e 30 dos demografia da forga de trabalho,
retencio
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Inteligéncia empresarial e recursos
analiticos
T edicdo
> A analise preditiva usa a analise estatistica, técnicas de mineragdo
de dados, dados histdricos e suposigbes sobre as condig¢des futuras
para prever tendéncias futuras e padrdes de comportamento.

» Uma das aplicagdes mais conhecidas é a de pontuagdo de crédito
(score), que é usada em todo o setor de servigos financeiros.

» Muitas empresas empregam andlise preditiva para prever a
resposta a campanhas de marketing direto.

» Grandes empresas on-line estdo analisando o big data a partir das
transagdes de clientes e dos fluxos de midias sociais para criar
experiéncias de compras personalizadas em tempo real.
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Inteligéncia empresarial e recursos
analiticos

T edicio

» A analise do big data inclui a analise de localizagdo, a capacidade
de obter percepgdes de negdcios a partir do componente de
localizagdo (geografica) dos dados.

» O sistema de informagdo geografica (GIS) vincula dados de
localizagdo sobre a distribuicdo de pessoas ou outros recursos a
pontos, linhas e dreas em um mapa.

» Os executivos seniores tendem a usar a inteligéncia empresarial
para monitorar as atividades da empresa usando interfaces visuais
como painéis e scorecards.
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Inteligéncia empresarial e recursos
analiticos
T edicdo
»> Gerentes de nivel médio e analistas sdo muito mais propensos a
ficar imersos nos dados e no software, inserindo consultas e
separando os dados ao longo de diferentes dimensdes.

» Os funciondrios operacionais estardo, juntamente com os clientes
e fornecedores, observando, na maioria das vezes, os relatérios

pré-formatados.

» Os sistemas de apoio a decisdo (SAD) compdem a plataforma de
entrega de inteligéncia empresarial.

» O SAD depende mais de modelagem do que o SIG.
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Secdo Interativa: OrganizagGes
T edicdo

» 0O big data torna as cidades mais inteligentes
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Usuadrios da inteligéncia empresarial
T edicdo

Usudrios poderosos: Usuarios casuais:
Recursos Consumidores.

(80% dos funcionarios)

Produtores
(20% dos funcionarios)

Relatérios de producio

Clientesifornecedores
Funcionarios operacionais

Desenvolvedores de Ti

Super usuarios Gerentes seniores

Figura 1.4 Usuarios de

inteligéncia empresarial Analistas de negocios

Gerentes/funcionrios
Consultas especificas; drill down

Usuarios casuais 530 consumidores dos Pesquisa/Olap

resultados da inteligéncia empresarial,
enquanto os super UsuArios sao

0 produtores de relatdrios, novas
analises, modelos e previsoes

Modeladores analiticos Analistas de negocios
Previsoes; analise “se-entao”

Modelos estatisticos
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Apoio para decisdes semi-estruturadas

Total dos custos fixos 19,000 ER
Custo variavel por unidade 3
Prago médio de venda ”
Margem de contribuicao 1
Ponto de equilibrio 1357

Custo variavel por unidade Vendas

Vendas 1357 2 3 s s s
Preco 1 ose 177 s 2m 2375
15 4.2 s 1727 %0 2m
6 137 e 1583 1727 1900
v 12 a3 e ase 7z
B e 1267 13 lae2 1583

Figura 115 Andi sensibil

3 mudanca do preco de venda de uma grav
n 0 que acontecerd a0 ponto de
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Apoio para decisdes semi-estruturadas

T edicio

Figura 11.6
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Apoio a decisdo do gerente sénior
T edicdo

» Um metodologia muito usada é o balanced scorecard
> 0s objetivos estratégicos da empresa sdo operacionalizados ao
longo de quatro dimensdes
»> Financeiro
» Clientes
» Processos de Negocio
» Aprendizado e Crescimento
» Exemplo : aumentar o desempenho de entregas
» O desempenho em cada dimensdo é medido por indicadores-
chave de desempenho (KPI)
» Tais indicadores sdo propostos pela geréncia senior
» Exemplo: duragdo média de uma entrega
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Apoio a decisdao do gerente sénior

T edicio

Financeiro
o Fluxo de caixa
* Retorno sobre investimento

esultado financeiro.
* Retorno sobre o capital empregado
© Retorno sobre o patrimonio

Clientes Processos de negécios
Desempenho de entrega

* Nomero de atividades

« Desempenho de qualidade Estratégia e + Tempo de execucio do processo
o satisfagdo do cliente T objetivos da empresa ") axas de acidentes
« Fidelidade do cliente « Eficienda dos recursos
« Retenao do clente * Depreciagao dos equipamentos
Aprendizado e crescimento Figura 11.7 A estrutura balanced scorecard
¢ Taxa de investimento Na estrutura balanced scorecard, os objetivos
* Taxa de doenca estratégicos da empresa 3o operacionalizados a0
* Porcentagem de promogées internas  |ongo de quatro dimensdes: financeiro, processo de
* Rotatividade dos funcionarios negécios, cliente e aprendizado e crescimento. Cada
* Proporgoes de género dimens3o é medida utilizando vérios indicadores-chave
de desempenho.
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Sistemas de apoio a decisdo em
grupo
T edicdo
» Um sistema de apoio a decisdo em grupo (SADG) é um sistema
interativo, baseado em computador, que facilita a resolugdo de
problemas ndo estruturados por um conjunto de profissionais que
tomam decisGes em grupo.

» Técnicas inteligentes consistem em sistemas especialistas,
raciocinio baseado em casos, algoritmos genéticos, redes neurais,
légica difusa e agentes inteligentes.

» Essas técnicas sdo baseadas na tecnologia de inteligéncia artificial
(IA), que consiste em sistemas baseados em computador que
tentam simular o comportamento e os padroes de pensamento
humano.
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Sistemas especialistas
T edicdo
» Um sistema especialista captura a expertise humana em um
dominio especifico do conhecimento e a transforma em um

conjunto de regras para um sistema de software que pode ser
utilizado por outras pessoas da organizagao.

» Eles modelam o conhecimento humano como uma série de regras
que, em conjunto, sdo denominadas base de conhecimento.

» A estratégia usada para pesquisar a colegdo de regras e formular
conclusdes chama-se mecanismo de inferéncia.

» Somente certos tipos de problemas podem ser solucionados
utilizando esses sistemas.
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Sistemas especialistas SISTEMAS DE
INFORMACAO GERENCIIS
Ti*edicio

P b pgiments e o
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Figura 11.8 _Regras de um sistema especiaista
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Raciocinio baseado em casos SISTEMAS DE
INFORMACAO GERENCIIS
T edicio

» No raciocinio baseado em casos (RBC ou CBR), o conhecimento e
as experiéncias anteriores de especialistas sdo representados
como casos e armazenados em um banco de dados para consulta
posterior, quando o usudrio encontrar um novo caso com
parametros semelhantes.
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SISTEMRS DE
INFORMACHO GERENCIAIS

» A légica difusa é uma tecnologia baseada em regras"%le
representam tal imprecisdo criando regras com valores
aproximados ou subjetivos.

Sistemas de légica difusa

Frio Fresco Moo Quente

L L R
o 10 45 10 155 2 %6 2 E

Temperatura

Figura 1110 Logica difusa para controle de temperatura
s funcoes de pertinencia para 3 entrada denominada “temperatura” estao na logica do termostato que controla a temperatura da
sala. Fungoes de pertinencia ajudam 2 converter expressoes como “mormo” em nUMeros que o computador pode manipular.

‘concess3o de crédito. - e
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Raciocinio baseado em casos SISTEMAS DE
INFORMACAO GERENCIIS
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Redes neurais SISTEMAS DE
INFORMACAO GERENCIIS
T edicio

> As redes neurais s3o usadas para resolver problemas complexos e
ndo totalmente compreendidos, para os quais grandes
quantidades de dados ja foram coletadas.

Camada de entrada Camada oculta Camada de saida

Dados Resultados
o Idade

Renda Compra valida
Historico de compras

Frequéncia de compras

Valor médio da compra

Compra fraudulenta
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Algoritmos genéticos SISTEMAS DE
INFORMAGAO GERENCIAIS

T edicdo
> Algoritmos genéticos servem para encontrar a solugdo ideal de
um problema especifico, apds o exame de um imenso nimero de
solugdes alternativas.
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Agentes inteligentes
T edicdo
»> Agentes inteligentes sdo programas de software que trabalham na
retaguarda, sem intervengdo humana direta, executando tarefas
especificas, repetitivas e previsiveis para um Unico usudrio,
processo de negdcio ou software aplicativo.

» Especialmente interessantes para empresas sdo os agentes
inteligentes que percorrem redes, inclusive a Internet, em busca
de informagdes.

» Embora a tecnologia de inteligéncia artificial desempenhe um
papel importante na gestdo de conhecimento contemporaneo, ela
ainda ndo apresenta a amplitude, a complexidade e a
originalidade da inteligéncia humana.
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Agentes inteligentes

T edicio

(1 Fabrica I8

Fornecedor

1. Agentes de software e

3. Agentes de software
programam a expedicao dos
distrbuidores para os varejistas,
dando prioridade aos varcjistas
cuos estogues estejam baixes.
Se uma expedica e atrasa, o5
Loja de varejo. agentes localizam um caminhao
alternative,

uma programacio de entregas
alternative. EndoumR

2. Agentes de software coletam dados de.
Vendas em tempo real de cada produto PAG,
a partir de virias ojas de varejo. Eles repassam

dados 3 drea de producao, para que os
pedidos sejam atendidos, ¢ & drea de vendas
marketing, aue fard analses de tendéncias a parti deles.

Figura 1113 Agentes inteligentes na rede de cadeia de suprimentos da P&G
Agentes inteligentes vém ajudando a Procter & Gamble a encurtar o ciclos de reposicéo de produtos como caixas de sabao
em po,
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Sistemas de gestao do
conhecimento
T edicdo
»> A gestdo do conhecimento refere-se ao conjunto de processos
desenvolvidos em uma organizagdo para criar, armazenar,
transferir e aplicar conhecimento.

» Sistemas de gestdo integrada do conhecimento incluem recursos
para buscar informagdes, armazenar dados estruturados e ndo
estruturados e localizar o conhecimento técnico dos funciondrios.

» Um sistema integrado de gestdo de contetido possui recursos
para classificar, organizar e gerenciar conhecimento estruturado e
semiestruturado, e para disponibiliza-lo em toda a empresa. Veja a
figura a seguir.
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Sistemas de gestao do
conhecimento

T edicio

Criar/Capturar

% Etiquetar

Usudrios H Armazenar/Recuperar
° s Gerenciar/Revisar
Distribuir/Publicar

Relatrios/apresentacoes
Melhores praticas
Memorandos

Slides em PowerPoint
E-mails

Graficos

Videos

Noticias

sesss e
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Sistemas de gestao do
conhecimento
T edicdo
> Sistemas de rede de conhecimento tratam o problema que surge
quando o conhecimento apropriado ndo esta na forma de um
documento digital, e sim na memdria de especialistas individuais
dentro da empresa.

» O bookmarking social facilita a busca e o compartilhamento de
informagGes ao permitir que usudrios gravem a referéncia para
seus sites favoritos em pdginas de um site publico e etiquetem
essas referéncias com palavras-chave.

» As empresas executam seus proprios sistemas de gestdo do
aprendizado, mas eles também est3o se voltando para cursos on-
line abertos e massivos (MOOCs).
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Sistemas de trabalhadores do
conhecimento

T edicio

» Sistemas de trabalhadores do conhecimento sdo aqueles
desenvolvidos especificamente para engenheiros, cientistas e
outros trabalhadores do conhecimento.

» O objetivo é promover a criagdo de contelido e assegurar que
novas informagdes e pericia técnica sejam adequadamente
integradas a empresa.

» A figura a seguir apresenta um resumo dos requisitos de sistemas

de trabalhadores do conhecimento.
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Sistemas de trabalhadores do
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Secdo Interativa: Tecnologia
T edicdo

» A Firewire Surfboards alavanca seu negdcio usando CAD
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conhecimento
T edicdo
Base externa de conhecimento q
e
de usuario
Plataforma de hardware: estacio de trabalho de conhecimento
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Resumo
T edicdo

1. Quais os diferentes tipos de decisdo e como funciona o processo
de tomada de decisdo?

2. Como a inteligéncia e a analise empresarial apoiam a tomada de
decisdo?

3. Como os sistemas de informagdo ajudam pessoas que trabalham
em grupos a tomar decisdes de maneira mais eficiente?

4. Quais os beneficios empresariais de usar técnicas inteligentes na
tomada de decisdo e na gestdo do conhecimento?

5. Quais tipos de sistemas sdo usados para gestdo de conhecimento
e para trabalhadores do conhecimento da empresa e como eles
oferecem valor para as organizagdes?

slide 39 © 2015 Pearson. Todos os direitos reservados.

Kenneth C. Laudon Jane P- Lavdon

Resolvendo Problemas Organizacionais

T edicio

» As suas redacdes devem ser avaliadas por um computador?
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