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U Gestdo do Conhecimento

i. 3 A Procter & Gamble Reestrutura Sua Cadeia de Suprimentos

« Problema: PressoOes de custo, cadeia de
suprimentos complexa

* SolugoOes: Implantar software de modelagem e
otimizagdao para maximizar o retorno sobre
Investimento e uma cadeia de suprimentos mais
bem-sucedida

* Modelar software com dados do data warehouse
Oracle aumentou a eficiéncia e reduziu 0os custos

« Demonstra o papel da Tl em reestruturar a cadeia de
suprimentos

 llustra a tecnologia digital melhorando a tomada de
decisao por meio de sistemas de informacao
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Tomada de Deciséo e Sistemas de Informacéo

Valor Empresarial do Aperfeicoamento da
Tomada de Decisao

« Como medir o valor de uma melhor decisao
tomada?

- Identificar uma série de decisdes-chave em que o
investimento em novos sistemas poderia melhorar
a qualidade da tomada de decisao

« As decisOes podem ser comuns, rotineiras e
numerosas

- Embora o valor trazido pelo aperfeicoamento de
uma unica decisao possa ser pequeno, a melhora
em milhares de ‘pequenas’ decisoes gera um

grande valor anual para a empresa
104 © 2007 by Prentice Hall
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Exemplo para uma empresa

Tabela 10.1

Valor empresarial do aperfeicoamento da tomada de decisao

Exemplo
de decisao

Direcionar o
atendimento aos
clientes mais valiosos

Prever a demanda
diaria do call center

Decidir nivels didrios
de estoque de pegas

Identificar ofertas
competitivas

dos principais
fornecedores

Programar a
producdo para
atender a pedidos

Alocar trabalhadores
para completar uma
tarefa

Nuamero de
Tomador decisoes
da decisao anuais
Gerente de 12
contas
Gestao do call 4
center
Gerente de 365
estogue
Gerente sénior 1
Gerente de 150
producgao
Gerente de 100
chao de
fabrica

Valor estimado,
para a empresa,
de cada decisao

aperfeicoada Valor anual
$ 100.000 $ 1.200.000
150.000 600.000
5.000 1.825.000
2.000.000 2.000.000
10.000 1.500.000
4.000 400.000
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4

‘- Tomada de Deciséo e Sistemas de Informacéo

. o ¢

Tipos de Decisao

« Nao estruturada

« Estruturada

e Semi-estruturada
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Tomada de Deciséo e Sistemas de Informacéo

Necessidades de Informacéo de Grupos-chave
Responsaveis pela Tomada de Decisdo em uma Empresa

Exemplos de decisio

Caracteristicas da decisio

Decidir a entrada ou saida dos mercados
Aprovar o orcamento de capital
Decidir metas de lengo prazo

Geréncia

Mdo estruturada =
sénior

Formular um planc de marketing
Desenvalver um orcamento departamental
Frojetar um nowvoe site corparativo

Geréncia
de nivel médio

Semi-estruturada

Determinar a elegibilidade de horas extras
Ceréncia operacional Repor estogue
Equipes e funcionarios Conceder crédito a clientes

Determinar ofertas especials para os clientes

Estruturada

Gerentes seniores, gerentes de nivel médio e
funcionarios sédo responsaveis por diferentes

tipos de decisdo e tém diferentes necessidades _.
de informacao. Figura 10.1
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‘- Tomada de Deciséo e Sistemas de Informacéo

. o ¢

O Processo de Tomada de Decisao

* Inteligéncia
« Concepcao
 Escolha

 Implementacao
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Tomada de Deciséo e Sistemas de Informacéo

Estagios da Tomada de Deciséo

_.f"
.f"{f
.

Descoberta do problema: Intelln!l‘ldl

Qual € o problema?

Descoberta da solugio:

il L P Concepgao
Quais s5do as solucies possiveis? P&

Qual & a melhor solucac?

\

1

O processo de tomada de
decisdo pode ser dividido
em quatro estagios.

10.9

Teste da solugao:

A solucdo esta funcionando? -y Implementacau
O gque podemaos fazer para melhora-la? /

Figura 10.2

Escolha das solugdes:; < B Erae j
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Qualidade das Decisdes e da Tomada de Decisao

Tomada de Deciséo e Sistemas de Informacéo

* Precisao
 Abrangéncia

* Imparcialidade

* Velocidade (eficiéncia)
« Coeréncia

 Obediénciaaum processo
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Dimensao de qualidade Descricao Tabela 10.2

. . : Qualidades
Precisao A decisao reflete a realidade de decisides e
Abrangeéncia A decisao reflete uma consideragac completa dos fatos e processos de

decisao

circunstancias

Imparcialidade A decisao reflete fielmente as preccupagdes e interesses
das partes envolvidas

Velocidade (eficiéncia) A tomada de decisao é eficiente com respeito ao tempo e
outros recursos, incluindo o tempo e recursos das partes
afetadas, tais como os clientes

Coeréncia A decisdo reflete um processo racional, que pode ser posto
em palavras e explicado a outros

Obediéncia a um processo A decisdo é o resultado de um processo conhecido e os
descontentes podem recorrer a uma autoridade superior
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Tomada de Deciséo e Sistemas de Informacéo

Sistemas e Tecnologias de Apoio a Deciséao

Sistemas de Informacodes Gerenciais (SIG)

Sistemas de Apoio a Decisao (SAD)

Sistemas de Apoio ao Executivo (SAE)

Sistemas de Apoio a Decisao em Grupo (SADG)

Técnicas inteligentes
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Sistemas de Apoio a Decisao

Sistemas de Informacodes Gerenciais (SIG)
 Ajudam os gerentes a monitorar e a controlar o
negocio

 Produzem relatérios fixos, programados para
periodicidades definidas, como vendas mensais ou
anuais

« Algumas vezes destacam condicOes excepcionais

« Os relatorios geralmente estéao disponiveis on-line
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Sistemas de Apoio a Decisao

Sistemas de Apoio a Deciséo (SAD)
« Apodiam analise de problemas semi-estruturados e
nao estruturados
« Orientados por modelos
« Analise ‘se-entao’
« Orientados por dados

 Processamento analitico on-line (OLAP)
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Sistemas de Apoio a Decisao

Componentes do SAD e B
Banco : = e
| de dados
« Banco de dados SAD _SAD__
. Sistema de software SAD =
% SoftwareMdOedzliit:ma SAD ’ z

Ferramentas OLAP |
¢ M O d el OS Ferramentas de mmeragao de dados

« Andlise de sensibilidade

i
|\ Interface
de usuario

 |nterface de usuario SAD

Usuario
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, ] | | ||

Total dos custos fixos 19.000
Custo variavel por unidade 3
Preco médio de venda P
Margem de contribuicao A
Ponto de equilibrio 1.357
Custo varidvel por unidade
Vendas 1.357 2 S o 6
Preco 1 4 1.583 1.727 1.900 2111 2:375

15 1.462 1.583 1.727  1.900 2.111
16 1.357 4625 1583 7 800
17 1.267 1.357 1.462 1.583 . 1.727
F&n 88 w267 S ERST U 16D 1.583
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Sistemas de Apoio a Decisao

Exemplos de SAD

« Burlington Coat Factory: SAD para decisoes de
determinacao de precos

« Parkway Corporation: SAD para utilizacao de
ativos

« Compass Bank: SAD para gerenciamento do
relacionamento com o cliente
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Arededesupermercacdos utiliza um
sistema automatizado para estabelecer
oprecode cada item comercializado por
suas 1,2 mil lojas no pais. Esse sistema
estd hospedado na empresa fabricante
dosoftware, aamericana Demand Tec,
com sede em San Carlos, na Califérnia.
“Fornecemos os dados e estabelece-
mos as regras. Eles rodam essas infor-
macgdes € nos sugerem 0S pregos que
devemnos praticar”, afirma Alexandre
Vasconcellos, diretor de projetos do Pdo
de Aguicar, eo homem portrasda frans-
formacaoda drea de tecnologia da rede
de varejo no Gltimo ano, que agora usa
sistemas parrudos de mercado, como
o sistema de gestdoaleméo SAP, no lu-
gar de desenvolvé-los internamente.

10.18 © 2007 by Prentice Hall
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As regras para definir o precodos
produtos podem levar em conta uma
enorme quantidade de varidveis, como
a situacdo financeira da empresa, o
histérico de vendas de cada item e até
a conjuntura econfmica no Brasil e no
mundo. “Nem sabemos que cara tem
o software, Recebemos os dados pron-
tos”, diz Joaquim Dias Garcia, diretor
de TIdo Piode Agtear. O servigo pres-
tado pela californiana Demand Tec,
que atende no mundo a redes como
Casino, Best Buy e Wal-Mart, enqua-
dra-se numa modalidade batizada de
SaaS (Software as a Service), em que
o programa & vendido como um ser-
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i- .. Sistemas de Apoio a Decisao

Visualizacédo de Dados e Sistemas de Informacgdes

Geograficas (GIS)

 Ferramentas de visualizacao de dados ajudam os
usuarios a perceber padrdes e relacoes em grandes
guantidades de dados

« Sistemas de informacdes geograficas (geographic
Information systems — GIS) sao uma categoria de
SAD gue analisa e exibe dados para planejamento e
tomada de decisdoes na forma de mapas digitalizados

« O GIS apodia decisGes que requerem conhecimento
sobre a distribuicao geografica de pessoas ou de
outros recursos
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Sistemas de Apoio a Decisao

A Ratoeira Hi-tech de Bermuda

 Lelaasecao Tecnologia em Destagque e entao discuta
a seguintes guestoes:

* Qual o problema enfrentado pelailha de Bermuda?
 Qual o impacto empresarial do problema?

« Como o GIS o solucionou?

 Foli uma boa solucao?

 Descreva atecnologia envolvida na solucao

 Vocé acha que ha espaco para aperfeicoamentos em algum
aspecto da solucéo? O que mais poderiater sido feito?
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Sistemas de Apoio a Decisao

Sessao Interativa: GIS

 Que outros tipos de problemas vocé imagina que
poderiam ser resolvidos usando sistemas de
iInformacdes geograficas?

« Como atecnologia GIS forneceria uma solucao no
seu exemplo?

 Ha desvantagens ou conseguéncias negativas na
tecnologia GIS? Quais?

10.21 © 2007 by Prentice Hall
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Sistemas de Apoio a Decisao

Sistemas de Apoio a Decisao do Cliente Baseados na Web

Interatividade e personalizacao
* Intensidade da informacao

« Sistemas de apoio a decisao do cliente (SADC) déao
apoio ao processo de decisao de um cliente
existente ou potencial

« Mecanismos de busca, agentes inteligentes,
catadlogos on-line, diretorios Web, grupos de
discussao, e-mail etc.
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Sistemas de Apoio a Decisao

Sistemas de Apoio ao Executivo (SAE)

Dao aos executivos seniores um panoramado
desempenho geral de uma empresa

 Permitem que um executivo focalize rapidamente
detalhes de problemas e, depois, volte a uma visao
geral da empresa

 Funcao drill down

« Painel digital

10.23 © 2007 by Prentice Hall
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1. Sistemas de Apoio a Decisao

R, o —

Sistemas de Apoio a Decisdao em Grupo (SADG)

« Sistemas interativos, baseados em computador,
para facilitar a resolucao de problemas nao
estruturados, por um conjunto de profissionais
gue tomam decisoes trabalhando juntos como um

grupo

« Usados em salas de conferéncia com hardware e
software especial

« Dao suporte areunidoes de um numero maior de
participantes, com produtividade aumentada

10.24 © 2007 by Prentice Hall
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|

Memaria organizacional

=

10.25 © 2007 by Prentice Hall

Analisador empresarial
Mavegador grafico
Dicionario de grupo
Caso resumido
« Acesso a informacio

- Produtividade pessoal

. Figura 10.5
Interacao em grupo Ferramentas de sistema
Ceracio HIAIRERONIING gie%rﬁgﬂi}a de ativitades e
de idéias —f—— Comentador de topicos e
Organizador de grupo ce ferramentas ce suporte
. T Ty colaborativo utilizadas em
Um sistema ce reuhiao
Organizacio Croanizador de idéias eletrdnica (SRE) faciiita
de |déias - Analisador de assuntos a comunicagao entre
Redator de grupo participantas e gera um
p N registro completo ca
Planejamento Selecdo de votos FEHnISO.
da sessdo ﬁ Priorizacdo —— Avaliacio _alte,"_-'“twa' Fonte: Munamaker et af.,
 S—— Questionario “Electranic meeting systems
t Matriz de grupo to support group work”, em
e Communications of the ACM,
jul. 1991, Reproduzido com
dgegf::ieﬂ Desenvolvimento _ Formacio de politicas pemissac.
de politicas Identificacao de interessados
< —. L.
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Sistemas Inteligentes de Apoio a Decisao

 Inteligéncia Artificial (1A)

Sistemas especialistas

e Base de conhecimento
« Mecanismo de inferéncia
 Engenheiro do conhecimento

 Raciocinio baseado em casos
« Sistemas de logica difusa
 Redes neurais

« Algoritmos genéticos

« Agentes inteligentes
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Sistemas Inteligentes de Apoio a Decisao

Agentes Inteligentes na Rede de Cadeia de Suprimentos da

Fornecedor
|

Fornecedor

1. Agentes de software
programam as entregas
dos farnecedores.

Se um fornecedor néo
pode entregar o produto
a tempo, 05 agentes
negaciam com outras
fornecedores e, assim,
Criam uma programagan
de entregas alternativa.

Agentes inteligentes estéo
ajudando a Procter & Gamble a
encurtar os ciclos de reposicao
de produtos, como uma caixa de
sabdo em po.

10.27

P&G

Fabrica

Loja de
varejo

2. Agentes de software coletam dados de
vendas em tempo real de cada produts P&G,
a partir de varias lojas de varejo,

Eles repassam esses dades a area de produgio,

para que os pedidos sejam atendidos, e a area
de vendas € marketing, gue fard analises
de tendéncias a partir deles.

Figura 10.11

Distribuidor

Distribuidor

3. Agentes de software pragramam
a expedicao dos distribuideres para
os varejistas, dando prioridade aos
varejistas cujos estogues estejam
baixos. Se uma expedicio se atrasa,
6% agentes localizam um caminhao
alternativo.
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N Sistemas de Gestao do Conhecimento

» (estao do conhecimento: processos desenvolvidos
em uma organizacao para criar, armazenar, transferir
e aplicar conhecimento.

« O conhecimento que nao e compartilhado e aplicado
aos problemas da empresa nao acrescenta valor a
empresa.

* O conhecimento autogerado pela empresa tem valor
estratégico e pode gerar vantagens competitivas se

nao puder ser copiado por outras empresas.
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Jﬂ — :
WiSjistemas de Gestdo do Conhecimento

« Lidam com trés tipos de conhecimento

— Parte esta na forma deocumentos textuais estruturados
(relatorios e apresentacoes)

— Qutra parte € conhecimento semiestruturado: emails,
mensagens de voz, folhetos, murais, troca de ideias em
bate-papos

— A terceira parte € o conhecimento ndo formalizado, que
reside na cabeca das pessoas mais experientes em alguma
parte da empresa. Parte deste conhecimento e considerado
“tacito” e dificilmente ¢ encontrado por escrito
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i- Sistemas de Gestao do Conhecimento

et

Sistemas de Gestao Integrada do Conhecimento

Sistemas de conhecimento estruturado

Sistemas de conhecimento semi-estruturado

Sistemas de rede de conhecimento

Portais, ferramentas de colaboracao e sistemas
de gestao do aprendizado
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Sistemas de Conhecimento Estruturado

« Conhecimento explicito contido em texto (em
papel ou digitais) formais.

 Problemas: como armazenar os documentos
em um Banco de dados eficiente e como
organizar/classificar/etiquetar para recupera-los
mais facilmente.

O SCE apoilam a empresa nessas tarefas.
 EX. KPMG, sistema Kworld

10.31 © 2007 by Prentice Hall



Sistemas de Informacao Gerenciais
Capitulo 10 Como Melhorar a Tomada de Deciséo e a
Gestéo do Conhecimento

Conteudo em contexto Figura 10.12
Dominios de
conhecimento da KPMG.
0 KWorle, ca KPMG, esta

21 produtos organizado em niveis de

conteuco que, cepois, sao

classificados por procuto,

segmento de mercaco e
2 ~Contexto drea geografica.

23 segmentos

OO0
XY (A" g
OO0y
X %
)

9 niveis =

— ConteGdo

10.32 © 2007 by Prentice Hall



W Sistemas de Informacao Gerenciais
Capitulo 10 Como Melhorar a Tomada de Deciséo e a
Gestéo do Conhecimento

:
R
i- o Sistemas de Conhecimento Semiestruturado

« Estima-se que 80% do conteudo empresarial
de uma organizacao seja nao estruturado

 Exemplos: videos, emails, memorandos,
propostas, graficos, apresentacoes eletronicas

* Lei Sarbane-Oxley: algumas empresas devem
armazenar e-mails e conversas telefonicas por
5 anos.
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2
I 1 as
i- Sistemas de Conhecimento Semiestruturado

* Os SCSE localizam, armazenam e organizam
documentos semi-estruturados, assim como 0S
tradicionals mais estruturados.

« Ex. Hummingbird: oferece repositorios
centralizados para gestao do conhecimento e
gerenciamento de emails.

« Um escritério de advocia de Los Angeles
usa esse sistema para encontrar evidéncias
em emails.

10.34 © 2007 by Prentice Hall



Sistemas de Informacao Gerenciais
Capitulo 10 Como Melhorar a Tomada de Deciséo e a
Gestéo do Conhecimento

¥ W & W ¥

PC do PC Clientes de e-mail Dispositivos portateis Portais de
advogado = M5 Office = M5 Cutlook = Palm/PPC/Blackberries terceiros
= Windows Explorer » Lotus Motes = Celulares

A A A A 4

LegalKEY® Gestao de area/Conflitos/Casos

Enterprise Workflow™

Utilitarios LegalKEY
Integracdo de

Criar/Capturar - Gerir/Rever - Distribuir/Publicar - Armazenar/Preservar f||“"‘° de trabalhlo

L W

I
!
i
i
I
i J2EE ou .NET
I

!

i

I

!

I

:

!

! de conteddo de registros

|

|

i

I

!

|

I

I

!

i

I

!

|

i

I

Aplicagdes customizadas

Integracdo Elite/CMS e outros
de dados sistemas empresariais

Gestao Colaboragao Gestao Relatdrios é ETL, EAI
3 Repositorios
_ : u . de conteddo
Gestio de conhecimento e busca i Ponte de conteddo
-+
£
Gestdo de metadados 5, Dados estruturados
4
= Servigos Web
-
Dados ndo estruturados
Repositorio unificado
------------------------------------------ < APls Armazenagem de
- -

Figura 10.13

Sistema de gestao integrada do conhecimento da Humminghird.

A solugdo empresarial da Hummingbird combina gestdo de documentos, gestdo de conhecimento, inteligéncia empresarial e tecnologias de
portal e poce ser usada para gerenciar o conhecimento estruturaco ou sami-estruturado.

© 2007 by Prentice Hall



e &

Sistemas de Informacao Gerenciais
Capitulo 10 Como Melhorar a Tomada de Deciséo e a
Gestéo do Conhecimento

ar
i- Sistemas de Rede de Conhecimento

« Conhecidos como: Sistemas de “Bancos de
Talentos” e Sistemas de Gestao e Localizacao
de Conhecimentos Especializados.

« Para facilitar o descobrimento do conhecimento
gue existe na cabeca das pessoas

 Lista de pessoas especialistas em alguma area
do conhecimento, FAQs, sistematizacao de
solucoes criadas pelos especialistas, etc.
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Figura 10.14 Rede de conhecimento AskMe Enterprise
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Como a Stikeman Elliott
Colocou Seus Neurdnios no Computador

 Lela asecao Organizacoes em Destague e entao
discuta as seguintes guestoes:

 Quais problemas e desafios uma empresa como a
Stikeman Elliott enfrenta?

 De quais solucoes se disp0e para resolver esses
problemas?

« Como aimplantacao do Hummingbird atacou esses
problemas?

« Em que medida a solucao foi bem-sucedida?

« A Stikeman Elliott escolheu a melhor alternativa?
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Sessao Interativa: Stikeman Elliott

Dé um exemplo de sistema de gestao do
conhecimento que voCé encontra em seu cotidiano

 Descreva o tipo de conhecimento no sistema e quem
0 utiliza

e Como esse sistema aumenta o valor do
conhecimento que ele gerencia?

* Quais sao os beneficios do sistema para o usuario?

« Como o sistema poderia ser aperfeicoado?
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Sistemas de Trabalhadores do Conhecimento

* Requisitos dos sistemas de trabalhadores do
conhecimento

« Exemplos de sistemas de trabalhadores do
conhecimento

« Sistemas de projeto assistido por computador (CAD)
« Sistemas de realidade virtual

 Linguagem de modelagem da realidade virtual
(virtual reality modeling language — VRML)

« EstacoOes de trabalho de investimento
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