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INTRODUCAO

Charles Kepner & Benjamin Tregoe

° 1960: O computador na Andlise de Problemas (AP)
e na Tomada de Decisao (AD)

o 1978: O Administrador Racional
o 1986: O Novo Administrador Racional

Charles Kepner & Hirotsugu Likubo
> 2000: O processo colaborativo na AS, AP, AD e APP.
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INTRODUCAO

Os padroes basicos de pensamento nas empresas

a) Capacidade de analise (o que esta acontecendo ?)
b) Relacao causa-efeito (porque isto aconteceu ?)

c) Escolher a melhor acao a tomar ( que plano de
acao devemos tomar ?)

d) Tornar gerenciaveis situacdes complexas (o que
devera acontecer ?)




INTRODUCAO

O PROCESSO DECISORIO

a. Analise da Situacao - AS

b. Analise de Problemas - AP

c. Analise de Decisao - AD

d. Analise de Problemas Potenciais - APP
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SOLUCAO DE PROBLEMA SOB PRESSAO

A tomada de decisao e seus reflexos na carreira profissional

o Iniciativa

o VVelocidade

o Qualidade
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CONCEITO DE PROBLEMA

Informacao irrelevante

N

CAUSA PROBLEMA
(o que causou o erro) (o que esta errado)

ACAO

(0 que fazer)
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CONCEITO DE PROBLEMA

Eventos no decorrer O que deveria acontecer se
do tempo mudanca .4, estivesse indo bem

O que esta
acontecendo

DESVIO = PROBLEMA

Um problema é um desvio entre o que deveria estar acontecendo e
o que realmente ocorre e que é suficientemente importante para
fazer com que alguém pense que o desvio deve ser corrigido.

Uma mudanca imprevista produz este efeito indesejado em lugar
do efeito desejado e esperado.
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ANALISE DA SITUACAO

 Areas de Preocupacio
v Reconhecer
v’ Separar

v" Fixar Prioridades
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ANALISE DA SITUACAO Etapa 1: Diagnéstico da Etapa 2: Mapeamento Etapa 3: Reprojeto dos

Situagao Atual dos processos Processos Mapeados e
(Cadeia de Valor e estrutura) Priorizados da Estrutura

Areas de Preocupagéo
e

&
* Reconhecer b

), [

v desvi =

desvios o

v’ ameacas

\/ O p ortun | d a d es Fase de diagnéstico: Realizacao de entrevistas com secretdrios das pastas envolvidas no processo de

dprovacdo de empreendimentos, elaboracdo da cadeia de valor e andlise das informacées coletadas
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ANALISE DA SITUACAO

Elementos Positivos Elementos Negativos

4 )

Areas de Preocupacdo

Fatores
Internos

* Separar

Extemos
assemelhadas =
v’ enumerar situacdes adicionais
gue devem ser resolvidas

v’ agrupar as preocupacoes ) Fatores )




“’) Analise de Problema e Tomada de Decisdes

b‘?
2>

ANALISE DA SITUACAO

Areas de Preocupacio
* Fixar prioridades
v' enumerar a ordem de importancia para iniciar o

processo de analise dos problemas prioritarios
v’ estruturar o processo através do G.U.T.

G = Gravidade
U = Urgéncia

Importancia=GxUXxT

Gravidade

E o fator impacto financeiro ou
qualquer outro dependendo dos
objetivos da instituigédo

T = Tendéncia

Urgéncia

E o fator tempo

Tendéncia

E o fator tendéncia
(padrédo de desenvolvimento)
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Problema Gravidade | Urgéncia | Tendéncia | GxUxT | Classificagao
Atraso na entrega de 125 : i
mercadorias
Atraso na entrega do 80 4°
fornecedor
Baixo indice de 3 3 36 4°
recompra entre clientes
Baixa taxa de conversao 3 2 24 a
de landing pages
Falta de controle de 100 2°
estoque
Falta de planejamento 3 60 3°

de marketing digital
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ANALISE DE PROBLEMA

Os 7 Conceitos Basicos de Analise de Problemas

1.

w

O analisador de problemas tem um padrao de desempenho esperado, um deveria contra o
qgual compara o desempenho real.

Um problema é um desvio de um padrao de desempenho

O desvio de um padrao precisa ser identificado, localizado e descrito com precisao.
Sempre ha alguma coisa que distingtie o que foi afetado pela causa daquilo que nao foi
afetado

A causa do problema sempre € uma mudanca que ocorre através de alguma caracteristica,
mecanismo ou condicao distintiva para produzir um efeito novo e indesejado

As possiveis causas de um desvio sao deduzidas das mudancas encontradas na anadlise do
problema

A causa mais provavel do desvio é aquela que explica exatamente todos os fatos na
especificacao do problema.
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TOMADA DE DECISAO

Analise de Decisao - AD

DEFINICAO:

E um processo para determinar aquela
providéncia que melhor equilibra o
atendimento dos objetivos com o risco
inerente a acao.
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TOMADA DE DECISAO

Modelos para Tomada de Decisao

Racionalidade Racionalidade Intuicao

Limitada
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TOMADA DE DECISAO
Modelos para Tomada de Decisao

Racionalidade

CONSEQUENCIAS

OBJETIVOS
e Modelo Racional ou Classico

 Baseado exclusivamente na légica e na razao 25

* Suas premissas:
v' O problema é definido e claro
v’ O gestor tem todas as informacdes de que necessita e
todas as alternativas sao bem calculadas
v’ Os critérios de avaliacdo s3o claros e conhecidos

v O gestor é logico e busca sempre maximizar
resultados
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TOMADA DE DECISAO
Modelos para Tomada de Decisao

[ (] (] L3 . o ﬁlm A
Racionalidade Limitada $
* Herbert Simon i @ L“j“g

25

~ o o .t

* “As pessoas sdo racionais até certo ponto” 9 Lm}]]lﬂ'_ . oro’o gl 4]
< 5

. . /7 . . ~ 5 25

e A partir de determinado ponto ha limitacdes I 5 o S 18
S R

5

iy

v’ De contexto: pouco tempo, informacdes imperfeitas
Ou variaveis em excesso

v’ Pessoais: dificuldades para analisar determinados
dados, ou preconceito
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TOMADA DE DECISAO
Modelos para Tomada de Decisao

Intuicao
Habitos

Experiéncia Reflexdes

INTUICAO
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TOMADA DE DECISAO
Processo Decisorio

» Decidir consiste em escolher uma
linha de acao que possibilite o
resultado esperado.

» Tomar uma decisdo significa,
portanto, selecionar a variavel que
otimiza o resultado esperado.




OMADA DE DECISAO
Processo Decisorio

Sistémico

Analise de Problema e Tomada de Decisoes

Cada Problema uma solucao unica
Decisao afeta apenas uma area
Decisao estara sempre valida

A solucao afeta toda organizacao

Os efeitos devem ser monitorados (feedback)
Problemas sao inter-relacionados

A solucao pode caducar (ambiente muda)
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TOMADA DE DECISAO
Processo Decisorio

> E claro que o resultado de uma
tomada de decisao dependera
tanto de fatores controlados,
como também de fatores que nao
estdao sob controle.

» A tomada de decisdao é o nucleo da
responsabilidade administrativa.
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TOMADA DE DECISAO
Tipos de Decisao

Quanto a sua forma:
 Decisdes programaveis
* Decisdes nao programaveis

realizar tais cbjetivos. Caracterizam-se pelo
elevado grau de incerteza

|

DQElSﬁ‘ES ¥ SHo relativas as grandes escolhas de
S objetivos da organiza¢ao @ dos meios para
Estratégicas

estratégicas. o tomadas no nivel

gerencial intermediario.

Decisoes g e
Taticas

Quanto ao nivel que sao tomadas:
 Decisoes estratégicas

* Decisdes administrativas
 Decisoes operacionais

DECiSﬁES ¥ SHp as que se referem acs

: . ggiﬂ;ﬁ de co uﬁar té?gm prath:asgg
cishes  estratégicas.
Operal‘:lﬂl‘lals tomadas no nivel gerencial

interme dia rio.
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AR
TOMADA DE DECISAO .
ncoragem
Armadilhas do Processo Decisorios N Looh
. . Prudéncia e do status
Ancoragem — tendéncia a dar peso demais para | quo
a primeira informacao. ’ i -
Perpetuacao do Status quo — “time que esta _
~ ’ lembranca Armadilhas Custﬂ'
ganhando nao se mexe”. Psicolégicas irrecuperéve
Custo Irrecuperavel — quando evitamos aceitar ‘
gue tomamos decisdes erradas em um primeiro |
momento. Excesso de Ex;i_dénf.;ia
« g . . N . confianca confirmadore
Evidéncia Confirmadora — tendéncia em buscar - ";"-\ - |
. ~ . . . rmulacao
informacdes em que confirme nossas ideias do problema
iniciais. © Sobral, F: Paci, A. Administracio, Pearson, 2008.
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TOMADA DE DECISAO
Armadilhas do Processo Decisorios

Formulacao de Problema - dificuldade LR
em formular o real problema. e

|Armazenamento
de informacéo

Excesso de confianga — excesso de
COnﬁanga Nas préprias preVisaeS' | Informacao Limitagoes “\\ Racionaidade Limitacoes Processamento

i|_ incompleta /] situacionais limitada individuais de informacao
Prudéncia — excesso de cautela e \ \/ \J

conservadorismo
Restrigoes ercepcao da
Lembranga — quando damos valor em | detempo e

excesso para fatos recentes esquecendo
do que ocorreu no passado.
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OMADA DE DECISAO
Elementos do Processo Decisorio

Estruturar a Colher a
guestao Informacao

Chegar a Aprender com
Conclusoes Feedback
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TOMADA DE DECISAO
Elementos do Processo Decisorio

e Porém, as fases deste processo nao precisam ser efetuadas uma
depois da outra. Na verdade, as informacoes obtidas na fase de coleta
devem, muitas vezes, inspira-los a voltar e reformular a sua decisao.

e Além disso, um problema, complexo pode exigir uma série de
decisdes menores, cada uma das quais, envolvera varias decisoes de
estruturacao, varias esforcos de coletas de informacao e varias etapas
de chegada de conclusao.
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OMADA DE DECISAO
Fases do Processo Decisorio Identificacdo do Problema

Diagnostico da Situacao
¥

Desenvolvimento das Alternativas

Avaliacao das Alternativas

Escolha da Alternativa de Acao

| oeservolimento das Alernatis
_ pagiodos termatas
| Escolha da Aternatia de Acio
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TOMADA DE DECISAO
Condi¢oes da toma de decisao

INCERTEZA

CERTEZA
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ANALISE DE PROBLEMAS POTENCIAIS

Os conceitos basicos de APP:
e O que pode sair errado ?
* 0O que, especificamente, constitui um problema potencial ?
 Quanto arriscado é cada problema ?
 Quais sao as possiveis causas ?
 Quao provavel é a ocorréncia de cada causa possivel ?

* De que modo se pode prevenir uma causa eventual ou minimizar seus
efeitos?

* De que modo podem ser resolvidos os problemas potenciais sérios ?
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OS TIPOS DE ACAO

1. Acdo Provisoria: propicia ao administrador tempo para descobrir a causa de um
problema.

2. Acdo adaptativa: permite ao administrador aceitar os efeitos toleraveis de um
problema ou os de uma causa que nao pode ser erradicada.

3. Acdo Corretiva: elimina o desvio através da supressao da causa que o ocasionou.
4. Acdo preventiva: elimina a possivel causa de um problema ou reduz sua probabilidade.

5. Acdo contingente: Proporciona providéncias de reserva para compensar ou minimizar
os efeitos de um problema potencial sério.
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As 10 tarefas essenciais centradas na colaboracgao

1. Compreender bem a situagcao e saber o que esta se passando. - N3ao se pode enfrentar
uma situacao até que nao tenha uma ideia clara do que esta acontecendo.

2. Esclarecer o objetivo que vocé e seus companheiros desejam alcancar com as a¢oes que
estao estabelecendo. - Nao se pode decidir como conseguir algo até que nao se tenha
claro qual € o objetivo que se deseja alcancar.

3. Descobrir o que vocé e seus companheiros necessitam saber para resolver o problema e
quem tem esta informacgao. - Nao se pode decidir a quem perguntar o que perguntar até
gue se saiba o que se quer descobrir.

4. Observar o problema de forma global; saber tudo acerca dele.- Vocé e seus
colaboradores desenvolverao uma resolucao parcial se somente dispuserem de uma parte
do problema.

5. Descobrir qual é a causa do problema e ser capaz de demonstra-la. - Vocé e seus
companheiros nao podem estar seguros de como corregir algo se nao sabem como
ocorreu.
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As 10 tarefas essenciais centradas na colaboracgao

6. Identificar que necessidades especificas tem que cumprir para solucionar o problema. - Vocé e
seus companheiros nao podem saber quais sao as acdes que tém que empreender até que nao
saibam o que tem que fazer.

7. Descobrir quais sao as melhores agoes para se conseguir o objetivo. - Vocé e seus companheiros
nao podem estar seguros de qual &€ a melhor solucao até que tenham estudado todas as
possibilidades e avaliado qual pode ajudar-lhes a alcancar seu objetivo de forma mais eficaz.

8. Por em pratica as melhores a¢oes (que sejam factiveis) para alcangar o objetivo proposto. - Nao
sera encontrada uma solucao até que tenha integrado suas acdes na seqliéncia factivel que possa
funcionar.

9. Revisar o plano de ag¢ao até que seja o melhor possivel.- Vocé e sua equipe nao terao terminado
o plano até que tenham cumprido o que se tinha sido proposto, uma vez eliminados os obstaculos
qgue podiam ser previstos.

10. Apresentar o plano aqueles que tém que aprova-lo de uma forma clara e légica para que o
entendam e que o aceitem. - Vocé e seus colaboradores nao podem dizer que resolveram o
problema até que se aprove a solucao e se ponha em pratica.
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