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RESUMO

A industria da construcao civil contribui intensameepara o desenvolvimento do pais.
A competitividade, que a cada dia vem crescendseator, faz com que empresas
busquem melhorias com o objetivo de atender ascetpes dos clientes. E neste
cenario que as empresas prestadoras de servicoomstrugdo civil atuam. A
estruturacdo destas empresas € um fato que verestscahdo ao longo dos ultimos
anos, sendo a preocupacdo com o cumprimento dejataanto dos servicos um ponto
importante dessa estruturacdo. Dai a importancigpldoejamento dos servicos. A
guestado basica a ser discutida refere-se a falfatejamento por parte das empresas
contratantes, o que faz com que as empresas pesadie servicos tenham
dificuldades em se programar para o atendimentcsolastacées dos clientes. Diante
dos problemas expostos, este trabalho propde iaagfib de uma técnica chamada
“arvore de decisdo” em um estudo de caso em umaesmmplicadora de gesso.
Através do uso da referida técnica, busca-se auxildecisor na visualizacdo e analise
de um determinado problema, facilitando a sua t@nkddeciséo. A arvore de deciséo
€ construida através dsoftware Treeplan,sendo a analise de sensibilidade
disponibilizada no final deste estudo.

Palavras-Chave:Prestacdo de servicos; construcao civil; sistemapidéo a deciséo;

arvore de decisao.
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ABSTRACT

The civil construction industry contributes intelyséo the development of Brazil.
Competitiveness, which has been increasing with gassing day in the sector, has led
to companies seeking improvements with the objectof meeting their clients’
expectations. It is against such a backdrop thaticge provider companies in civil
construction have been active. Structuring thesesfiis a fact that has been at centre
stage over recent years. An important point of #ftiecturing has been the concern to
fulfill the planning of services - thus the impart@ of the planning of services. The
basic issue to be discussed refers to the lackasinpmg by contracting companies,
which leads service provider companies have diftiesiin programming themselves in
order to meet the requests of their clients. Inwved the problems set out, this study
puts forward the use of a technique called decisiea in a case study in a company
dealing in gypsum. By using this technique, theiglen-maker seeks help in
visualizing and analyzing a given problem, thusilitating decision-taking. The
decision-tree is constructed by means of the softwealled treeplan, with the
sensitivity analysis being made available at the @rthis study.

Key-words: Provision of services; civil construction; deoisiaid support; decision
tree.
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Capitulo 1 Introducao

1. INTRODUCAO

As atividades ligadas a construcdo civil sdo dendgaimportancia para o
desenvolvimento do pais, gerando um grande impzateconomia brasileira. Dados
coletados pela Camara Brasileira da Industria dasttacdo (CBIC) mostram que o
setor obteve um crescimento de 1,3% em 2005, calaio com 7,3% do Produto
Interno Bruto (PIB) nacional. Outros dados do CBi€ferentes ao ano de 2004,
mostram que o setor empregou, diretamente, maisede milhdes e duzentos mil
trabalhadores, havendo, na época, a perspectivaiagio de aproximadamente sete
milhdes e quatrocentos mil empregos para 2005ljzatalo 8,85% dos trabalhadores
do pais.

A industria da construcdo civil tem evoluido bastamos ultimos anos,
apresentando destaque através do desenvolvimerdtguies programas, em diversos
setores. A implantacdo, em grande parte das enspoesstrutoras de edificacdes, de
programas de gestdo baseados na NBR ISO 9001:2BNT( 2000), proporciona a
construcdo civil uma nova visdo a respeito da wsauda propria empresa e
desenvolvimento de programas internos, visando mgdhoria continua. Como
decorréncia dessas certificacOes, setores inté&rrempresa, como o0 de seguranca do
trabalho e recursos humanos, passam a dar maiorténpia a valorizacdo da mao-de-
obra, seja pela melhoria nas condi¢cdes dos casté@mbras e de suas instalagdes, seja
por programas que propiciem melhor qualidade da pafa o trabalhador. Quanto ao
planejamento, observa-se uma grande dificuldadepace dos gestores de obra, em
elaborar, acompanhar e atualizar o cronograma goesmdimento a ser executado.

Ainda que varias empresas adotem programas comexpmplo, dVS Project
que é utilizado para a elaboracdo de um cronogparEexecucado e acompanhamento
da obra, sua utilizagdo se da de forma imparciacempleta devido a falta de
conhecimento e pratica destas ferramentas por gastgestores. Dai porque algumas
empresas preferem contratar consultorias paraieagfb de outros sistemas que nem
sempre respondem satisfatoriamente as expectgevadas.

Nesse contexto, um dos atuais desafios dos puiesi relacionados com a
Engenharia de Producdo é fazer com que princigiostamente ligados a gestdo da
producdo em operacdes de servicos, sejam aplicadws,vez que, grande parte dos

conhecimentos adquiridos no campo da gestdo daigioc® originario de ambientes de
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manufatura. Todavia, verifica-se um aumento daigiaaicdo do setor de servicos na
economia, além da agregacao de servicos como destagpetitivo em atividades de
manufaturas (JOHNSTON,19%pudSANTOS & VARVAKIS,2002).

Segundo Silva & Ribeiro (2002), as tendéncias dacau® indicam que
informacdes provenientes do uso da tecnologiaitatilo gerenciamento dos aspectos
importantes para o cliente. Porém, vale ressaltaragavaliagdo do retorno financeiro,
proveniente das mais diversas medidas, é de fundamémportancia para a
organizacdo. A competitividade do mercado faz came empresas reduzam suas
margens de lucro, aumentem 0s seus riscos. A cemgiie do valor que um produto
pode agregar a organizacao e ao cliente tornays®,@rimordial.

Para Drucker (199%pudILHA & RIBEIRO, 2002), a alteragéo de paradigmas
no trabalho com o crescimento do setor de servipetermina, em paralelo, a
valorizacdo do conhecimento que se encontra dispiaado na mao-de-obra. Isto faz
com que as empresas admitam que, na sociedadentlecomento, a premissa mais
correta para as empresas € que elas precisam aoalhadores que detém o
conhecimento muito mais do que eles necessitars.dela

Esta complexidade do mundo organizacional faz coenaginformacéo seja um
dos principais insumos estratégicos para as orgedes. A variedade de dados e
opcOes exige um tratamento adequado para o proasstomada de decisao.
(BIDGOLI, 1989; BINDER, 1994; STABELL, 1994; STAIR,998apud CLERICUZI
et al,2006).

E nesse ambiente que estdo inseridas as empresesizadas que prestam
servico as construtoras. Quando contratadas, neceipe cronograma que deve ser
rigorosamente executado dentro do prazo, 0 quepréfica, raramente acontece.
Buscando cumprir os prazos contratados tais enmgrigsguentemente, precisam tomar
decisbes sem o suporte de uma metodologia ou fentanadequad®&®ara auxiliar estes
processos decisorios tdo criticos, esta dissertag§ere a utilizagdo, por parte das
empresas, da andlise de decisédo e apresenta wio dstoaso.

1.1. Relevancia do estudo

Vive-se hoje em um mundo globalizado que tem conpoie 0 conhecimento,

decorrente da aplicacdo de consideraveis parcelasreteitas fiscais - dos mais
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diversos paises - em pesquisa e desenvolvimemodentificos em diversas areas,
como na energia nuclear, na industria espacialdesenvolvimento de novos produtos.

O processo de mudancgas em curso significa, tamto@nsformacdes nas formas
de organizar e gerir a producéo, organizar oS mgu@sa geram e 0s homens que a
realizam, assim como mudancas nas formas de osgamimercado, com tendéncia a
formacéo de grandes “blocos” (ARAUJO, 1997).

A eficiéncia esta sendo substituida pela efic&gegundo Aurélio (2001apud
ILHA & RIBEIRO, 2002), a eficiéncia é a acao, forgartude de produzir um efeito,
enquanto a eficacia € a qualidade de quem age d¢ciéneia e produz o efeito
desejado.

Apoiado nessas idéias, o presente estudo objetdmonstrar como a
implantagcdo de um modelo baseado na analise dsddegiode contribuir para a
obtencéo de resultados mais satisfatorios. Poras® tde um caso singular, parte das
conclusdes aqui apresentadas nao deverao ser lgatas. Porém, é mister ressaltar
que tais conclusfes explicitam alguns resultadogfm®s decorrentes da implantacao
do modelo para empresas prestadoras de servicatgam na industria da construcao
civil. Um Sistema de Apoio a Decisé@o (SAD) é u#tip para a analise e definicdo dos
servicos que deverdo ser realizados na empresaiestiaq, englobando as acdes que
deverdo ser tomadas.

Nesse sentido, o0 modelo apresentado nesse trabaleosuma importancia, a
medida que fornece aos gerentes responsaveisgtetioala viabilidade e execucao dos
servicos, uma ferramenta que possibilita aos mesm@stomada de decisdo baseada
na andlise do cenario atual dos servicos disp@ivad contrario das decisbes
equivocadas tomadas intuitivamente. ISto permite gpenas 0s servicos realmente
viaveis sejam escolhidos e executados, ficandotipstele definicdo a critério de cada

empresa.
1.2. Objetivo do trabalho

1.2.1. Objetivo geral

O objetivo geral deste trabalho consiste na aglicale um SAD, com o intuito
de auxiliar os decisores nas suas tomadas de deéisdtilizacdo de um modelo ndo
otimizado, através da técnica da arvore de decis@ocom que as decisdes sejam

tomadas com um maior suporte.



Capitulo 1 Introducao

1.2.2. Objetivo especifico

O objetivo especifico deste trabalho trata da apéio de um SAD na industria
da construcédo civil, mais especificamente na cogatr de edificacdes verticais, onde
sao verificados constantemente problemas referent®s planejamento,
acompanhamento e execucao de atividades no cadteiobras. A empresa escolhida
para o estudo de caso, presta servicos no ramordirecao civil ha quase dez anos,
executando servicos de aplicacao de gesso. O popdser adotado nesta empresa, € 0
de que tomadas de decisédo referentes ao plane@mraeakecucdo de servicos nao
planejados, frequentemente solicitados pelos el&erque sempre foram realizadas de
forma intuitiva, passem a ser realizadas com unorseigle um modelo ndo otimizado,
através da técnica da arvore de decisdo. As decdisfi®das pelos gestores da empresa
serdo baseadas no conhecimenfwiori dos préprios gestores, muitas vezes auxiliadas
por indicadores coletados ao longo dos anos dégesrprestados. Dentre 0os possiveis
softwaresdisponiveis que podem ser utilizados para a asgédrda arvore de decisao,
optou-se peldreeplan,que propicia uma arvore de decisdo com mais raqdezdados
e informacdes. Apds a construcdo da arvore, sel&zada a analise e a avaliacdo da
consisténcia dos resultados obtidos que incorp@aitima etapa do trabalho onde a

robustez do modelo é também verificada.

1.3. Estrutura da dissertacao

Este trabalho encontra-se estruturado em cincoutagi

* O capitulo | apresenta uma viséo geral da indudaiaonstrucéo civil e
da gestdo da producdo em operagcbes de servicomeDlambém o
objetivo do estudo destacando sua relevancia.

* No capitulo Il é apresentada a descricdo do prablende é feita uma
andlise da prestacao de servicos na construcdpatérm da descricdo da
empresa em estudo e das caracteristicas do mezgadoe ela atua.

e O capitulo lll apresenta a base conceitual destbakino, onde sao
discutidas questdes referentes a sistema de inf@onaistema de apoio
a decisao, tomada e analise de deciséo.

* A construcdo do modelo de decisdo é proposto ndutapV. Este

modelo tem o intuito de auxiliar o usuario no secpsso decisorio.
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A aplicacdo numérica do modelo de decisdo propestp analise de

sensibilidade séo apresentados no capitulo V.

Por fim, as conclusbes do estudo e algumas recamées para
trabalhos futuros sdo apresentadas no capitulo VI.



Capitulo 2 Descri¢cdo do Problema

2. DESCRICAO DO PROBLEMA

Nesse capitulo € apresentada a descricdo do prallede é feita uma analise
da prestacdo de servi¢cos na construcao civil eserigdo da empresa em estudo, além

das caracteristicas do mercado em que ela atua.

2.1. Prestacao de servicos

Para Santos & Varvakis (2002), uma abordagem dspsedeve ser estabelecida
para 0s processos de servigos, onde as técniahsidrais da gestdo da producao
devem ser adaptadas a realidade das operacOesrdeoseou, ainda, técnicas
especificas devem ser criadas.

O estabelecimento de uma abordagem especificaopamacessos de servico se
deve as diferencas existentes entre o ambientastimluonde as técnicas tradicionais
sdo praticadas) e o ambiente de servicos. Estaedgfas encontram-se detalhadas na
tabela 2.1:

Tabela 2.1 - Diferencgas basicas entre ambientessiriis e ambientes de servigos

Ambientes Industriais Ambientes de servigcos

Esforco pela qualidade aparece rgsforco pela qualidade aparece na
produto. interacdo com o cliente.

Interagdo com o cliente se d& através dageracao direta com o cliente.

produtos.
Suporte elevado. Baixo suporte.
Suporte ao produto. Suporte ao cliente.

Atuacdo do cliente no final do processatuacédo do cliente ao longo de todo
produtivo. processo produtivo.

Producdo e consumo em moment&soducdo e consumo ocorrem
diferentes. simultaneamente.

Feedback do usuario em relagdo adeedbackmediato por parte do cliente.
produto pode ser demorado.

Expectativas ndo tdo sujeitas a alteracdespectativas sujeitas a  alteracdes

repentinas. repentinas.
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Ambientes Industriais Ambientes de servigos

Cliente geralmente nado influencia €liente participa do processo produtivo.

processo produtivo.

Composto de um conjunto de element@epende mais do desempenho dos

(pessoas e maquinas, por exemplo). recursos humanos.

Apresenta condi¢cdes que sdo favoraveifpresenta condigcbes que dificultam a

padronizacao. padronizacéao.

Tendéncia a uniformizacdo a médio prazo. Dificuidagin se atingir um modelo
uniforme de execucao.

Bens tangiveis podem ser patenteados. Nao poderatesiteados.

Existe a possibilidade dos bens tangivéi&io ha a possibilidade de se proteger os

serem protegidos em relacdo a ses®srvicos.

processos de fabricacdo e a forma final

como se encontram disponiveis para a

comercializacao.

(Adaptado de Paladini, 2004)

A gestdo do processo produtivo na execucao decssrndeve ser flexivel e
adaptavel, pois ndo ha disponibilidade de inforreac@bjetivas quanto as suas
operacdes, que nem sempre sao repetidas frequernéefRALADINI, 2004).

Vale ressaltar que grande parte das empresas goestade servico apresenta
como caracteristica em comum o comportamento madot padrdo da demanda, a
dificuldade se prever este comportamento e o fat@ue a producdo e o consumo
ocorrem ao mesmo tempo, ndo sendo possivel aggmaedo de estoqUEL(ASSEN &
ROHLEDER, 200JapudZAFFALON et al, 2005).

Segundo Paladini (2004), como todo e qualquer gerai ser executado nao
dispbe de estoque, é necessario que a oferta ggeadedemanda. O servico ndo pode
ser produzido antecipadamente, e ndo € usufruichersge apos gerado. Excessos de
oferta acarretam perdas, enquanto que maior conqumo esperado proporciona uma
falta de atendimento. Em ambos 0s casos ocorreneerdo do custo. Algumas
caracteristicas importantes dos servicos merecstagie:

* 0S servigos sao intangiveis;

* nao sao “possuidos”;
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* nao se trabalha com estoques;

* 0 ser humano prevalece como agente produtivo;

» aflexibilidade é a meta operacional da empresa,;

» enfatiza o valor percebido pelo usuario;

* a avaliacdo da oportunidade, complexidade, conmergé abrangéncia

do servico é de fundamental importancia para a esapr
Empresas que acompanham a evolugdo do mercado ahwatiem que o

atendimento e, até mesmo, a superacdo das expastdts clientes sdo pontos chaves
para a obtencdo de sucesso frente a concorréregan@o Diaz & Torre (2003pud
ZAFFALON et al.,, 2005) as organizagBes, devido a disputa acirrada nasaches,
precisam elevar sua produtividade e competitividatiavés do correto gerenciamento de
sua capacidadeDe acordo com Schwartz (2008pud ILHA & RIBEIRO 2002), esta
cada vez mais dificil para as empresas que atuamgsedo ensaio e erro sobreviverem

no mercado.

2.2. Caracteristicas gerais de uma empresa prestadade servico

Em grande parte do mercado a auséncia de um camage de uma previsao a
serem seguidas gera um grande impacto nos sewigsesem executados. Ressalta-se
que a falta de um planejamento solido por parteeti@sresas construtoras, dificulta o
trabalho das empresas prestadoras de servicoilitzadas), interferindo diretamente no
planejamento e na sua capacidade de producao qu@smazes sofre influéncia de
fatores como:

» falta de condi¢bes nos locais onde s&o executaglsgrwicos; que com
frequéncia ndo oferecem o0s requisitos minimos parguncionarios
executarem um bom trabalho;

» falta de padronizagéo dos servicos, gerando a qieegeodutividade;

* processos manuais de execucgao;

» capital humano sem grandes qualificagcoes;

» fatores operacionais como falta de pontualidadeemteega de alguns
materiais por parte dos fornecedores (principalmaatépoca de chuva).

SegundoDavis & Olson (1985), o planejamento € uma atividat® grande
relevancia para as organizacdes, sendo frequentemegligenciada. Alguns pontos

interessantes que se referem ao planejamento medsstaque:
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€ uma atividade que exige um forte esforco mer@alda alteracdo
necessaria corresponde a uma analise de dadosigagsama avaliacao
do presente, 0 que gera mais trabalho para o redpeln Devido a isto
muitas pessoas evitam fazé-lo;

evidencia a incerteza das atividades futuras, thz@om que o futuro
pareca mais incerto apos o planejamento do que datmesmo;

estreita a liberdade das acbes. No instante quesonm é realizado, 0s
individuos passam a se comprometer de tal fornpaaanar da prépria
realidade as ac0es a serem realizadas;

representa para grande parcela das organizagfegramde e arduo
esforco, visto que muitas vezes o gestor nao disiaa de tempo para
planejar;

é frequentemente realizado e ignorado por ndogeptar a realidade. O
nao acompanhamento do planejamento faz com quendigiduos

passem a ter aversao ao mesmo.

A falta de um planejamento concreto faz com queeatadora de servigo trace

estratégias alternativas, através das mais divéosaadas de deciséo, realizando um

estudo do mercado, avaliando até que ponto é vaba@ ela, o atendimento a um

determinado cliente e as consequéncias que detsrpadvir.

Devido a falta de planejamento para a execucdosdpscos, alguns pontos

sobretudo relativos aos custos, sdo postos emsd&ayela empresa terceirizada:

deslocamento de material e equipamentos para o idéc servico ndo

programado;

deslocamento de méo-de-obra para a execucao docserv

pagamento de horas extras para a execuc¢ao docsapds o expediente
normal de trabalho;

gastos extras com passagem e alimentacdo dos fianos;

insatisfacdo dos funcionarios devido a falta degjEmento;

falta de frente de servico liberada para a suaugéec

ambiente de trabalho adequado para execucdo doasérwitas pessoas
das mais diversas fun¢des trabalhando ao mesm@j}emp

desgaste com o cliente, ao se recusar a execuca@mndservico nao

programado ou atrasado;
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» desgaste com outro cliente devido ao atraso dmid@cservigo no prazo
previsto, para poder atender a “urgéncia” do aliectuljo servico nao
estava programado.

Em consequiéncia do exposto, a prestadora de serseg@é na obrigacdo de
tomar algumas decisoes:

« avaliar até que ponto € vantajoso atender o cligoiteitante, se este for
um novo cliente;

e avaliar até que ponto vale a pena atender a umteliese este for
parceiro de outras obras ja executadas;

* independente do cliente e do servico ndo prograpmesiabelecer que o
nivel da qualidade deve atender ao padrdo habdealservico da
terceirizada (prestadora de servicos);

» definir uma percentagem a ser adicionada aos mldeeservicos nao
programados ou atrasados (inseridos nos orcameptor)o intuito de
viabilizar os mesmos;

* analisar os custos e a margem de lucro (atravdsase de dados da

propria empresa), a fim de verificar se é intemgtgsau ndo, para a

empresa, manter clientes com estas caracteristicas.
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3. BASE CONCEITUAL

Este capitulo apresenta a base conceitual que pitsuao desenvolvimento
deste trabalho, sendo tratados os conceitos retadisistema de informacéo, sistema de

apoio a decisdo, tomada de deciséo, analise deédesiarvore de decisao.

3.1. Sistema de informacéao

Um sistema de informacédo (SI) é formado por um waoj de componentes
inter-relacionados, com o objetivo de coletar, pssar, armazenar e distribuir
informac&o em todas as atividades nas empresasIONJ& LAUDON, 2004 apud
CLERICUZI et al.,2006).

Para Davis & Olson (1985), os sistemas de inform&génecem suporte para o
gerenciamento em todos o0s niveis: controle opearakiocontrole gerencial e
planejamento estratégico. Cada uma dessas classasivitlades gerenciais inclui o
planejamento, o controle e a tomada de deciséo.

De acordo com Chiavenato (19%ud CLERICUZI et al.,2006), o valor das
organizacbes vem se concentrando ndo mais em is&wesfou em dinheiro, mas nas
informacoes.

Os sistemas de informacédo tém cada vez mais desti@iro da organizacéo. A
informacédo € um bem cada dia mais valioso. Sendmnasistemas de informacao
eficazes podem ter um impacto positivo na estratégrporativa e no sucesso da
empresa, propiciando melhores produtos e serviGOSTA & ALMEIDA, 2002).

A obtencdo de informacdes eficazes faz com que exssates procurem
identificar, de forma mais intensa, ferramentasapiaborem no processo de tomada de
decisdo. Sendo assim, as organizagbes utilizamistentas de Informagdo com o
objetivo de manipular suas informacdes e lutar cwars chances concretas pelos seus
objetivos (CLERICUZIet al.,2006).

Segundo Almeida&t al (2002), uma visdo importante para a diferencial@s
diversos tipos de abordagens referentes aos ssenaformacdo esté relacionada aos
tipos de decisdes na organizagdo, em funcdo dodeestruturacao:

» decisOes estruturadas — as tarefas sdo programmdmam definidas, nédo
necessitando de um decisor para implementagaoeBxgrocedimentos

bem definidos (ou podem existir);

11
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» decisOes semi-estruturadas — as tarefas ndo sdimeote definidas por
procedimentos padrdes. Incluem aspectos estrutrado

» decisdes nao-estruturadas — decisdes Unicas pelaaureza onde a
intuicdo do decisor tem uma presenca forte. Menilizacdo de
tecnologia de computacéo.

De acordo com Stair (199&pud COSTA & ALMEIDA, 2002) e O Brien
(2001,apudCOSTA & ALMEIDA, 2002) um sistema de informagaocamposto por:

* entradas — constituidas de dados e informacfese@® trabalhados
com o intuito de buscar os objetivos propostos psiiema,;

* processamento — mecanismo que transforma os dadognttada
(calculos, comparacgdes, armazenamento);

» saida — fornece dados e informacfes apds 0 procests na maioria
das vezes, na forma de relatorios e consultas.

Ainda de acordo com Costa & Almeidaldm), torna-se de grande valia a
definicdo dos termos “dados” e “informacao” ja @semesmos sdo citados varias vezes
guando se fala em sistema de informagéo. Dadofa&#&osobre um objeto ou conceito.
A informacao surge devido a organizacdo de dadassgo refinados, apresentando-se

de tal maneira que podem ser utilizados para faci processo de tomada de deciséo.

3.2. Sistema de apoio a decisdo (SAD)

Davis & Olson (1985) definem um SAD como um sisted® informacgao
utilizado para fornecer suporte a um decisor ddéggea nivel, face a problemas semi-
estruturados e n&o estruturados. E composto de hase de dados que auxilia o
sistema, uma base de modelo que prové a capadedaaiglise e o dialogo que permite
a interacdo entre o usuario e o sistema (BIDGO289).

Os SAD séo sistemas que auxiliam seus usuariosnmadts de decisdo. Podem
ser utilizados em varios problemas decisérios comde natureza industrial, politica,
econdmica e social. Na maioria das vezes diverspsctos, ou critérios, devem ser
considerados simultaneamente com o intuito de ifitEntas op¢gbes mais satisfatorias
(VINCKE,1992apudCLERICUZI et al. 2006).

Bidgoli (1989) destaca algumas exigéncias que séessarias para um SAD:

* necessita de utmardware;

e necessita de uspftware

12
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* necessita de pessoas (projetistas e usuarios);

» deve ser projetado para apoiar tomadas de deciséo;
» deve auxiliar decisores em todos os niveis;

» enfatiza tarefas semi-estruturadas e néao-estrsirad

Para que o SAD desempenhe o seu papel, além @dacoonstrugcado e interacao
de seus componentes, é de fundamental importanoigreender 0 que 0S usuarios
conhecem sobre decisédo e sobre o SAD (COS8TAl, 2002). O conhecimento dos
usuarios a respeito do problema € aprendido for&AID. O sistema permite que o
usuario entenda melhor a decisdo, porém o probtiawa ser conhecido antes, sendo
necessario o conhecimento de métodos de apoioisddee de sua correta utilizacéo
(ibidem).

Muitos especialistas definem o SAD como uma série sbftwares
computacionais integrados que como qualquer sistgnaformacdo computacional
auxilia os decisores com suas tarefas. A reduc8@dstos e o0 aumento da sofisticagéo
destes softwares tém tornado estes sistemas utilizaveis ndo apemas grandes
organizacdes como também nas pequenas e médiassaspBIDGOLI, 1989).

Alguns pontos devem ser destacados para o comsetndolvimento e utilizacéo
destes sistemas:

» familiaridade dos usuarios com estes sistemas;

» treinamento adequado para 0S USUArios;

* envolvimento por parte do usuario no projeto e antdcdo destes
sistemas.

O fato € que o SAD aumenta a comunicacdo e a @aterantre clientes e
organizacdes e entre organizacdes e funcionarios.

Peter Keen (s.dapud BIDGOLI, 1989) conduziu um estudo sobre o uso do
SAD nas organizagfes, identificando os seguintegefiidos que o sistema pode
oferecer:

* aumento do numero de alternativas analisadas pasdlwgao do
problema;

* melhor entendimento do negdcio;

* resposta agil a situacdes inesperadas;

* novos conhecimentos e aprendizagens;

* melhoria na comunicacéo;

13
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* aumento de controle;

* melhoria no controle de custos;

* melhoria das decisbes tomadas;

* aumento da eficacia nos trabalhos de equipe;

* ganhos de tempo;

» melhor utilizagdo dos recursos e informacdes diseis

Por outro lado, segundo Sprague & Watson (1988\nal problemas que geram
deficiéncias nos modelos tradicionais de um SADepoder identificados em algumas
organizacoes, destacando-se:

« Dificil obtencdo de dados de entrada para os msgelo

» Deficiéncia na compreensdo de como os dados gemaelosmodelo
podem ser utilizados;

» Dificuldade em se manter os modelos em sintonia@®elados;

» Falta de confianca nos modelos por parte dos usjari

» Baixa interacdo entre modelos e usuarios.

O SAD pode ser utilizado em diversas areas. Tenogmmposito, dar suporte
aos decisores na tomada e implementacao de dedZi@steriza-se pelo uso ativo em
todos os aspectos das atividades gerenciais, saiittado em todos os niveis da
organizacdo. Facilita a comunicacao, interacdorendfzado dos usuarios que nem
sempre sao formados apenas por gerentes. Além éisfdiza o aumento da eficacia
individual e organizacional, sendo flexivel e eviwlo (BIDGOLI, 1989).

A tabela 3.1, adaptada de Clericwi al. 006), apresenta um resumo dos
aspectos considerados importantes para o desemenlio de um SAD, identificados

na literatura.

Tabela 3.1 — Resumo dos aspectos importantes gdesenvolvimento de um SAD

VARIAVEL DESCRICAO DOS REFERENCIAS
ASPECTOS
Nivel de estruturagcdo doO SAD auxilia nas decisdes conBidgoli (1989), Courtney (2001),
problema problemas semi ou ndo-Davis (1974), Laudon & Laudon
estruturados. (2004), Sprague & Watson

(1989), Stair (1998).
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VARIAVEL

DESCRICAO DOS REFERENCIAS
ASPECTOS

Envolvimento do decisor e doO usuario deve participar deAlter (1994), Bidgoli (1989),

profissional de Tl

Treinamento

Adaptabilidade

Interface amigéavel

Origem dos dados

todas as etapas ddDavis (1974), Sprague & Watson
desenvolvimento do  SAD, (1989), Singtet al. (1996).
elaborando  consideragbes a

respeito do problema. O

Profissional de TI além de

conhecer as linguagens de

programacdo deve entender a

respeito do problema e do

ambiente em que se encontra

inserido.

E de fundamental importancialter (1994), Mykytyn (1988),
para que o decisor nado sintdMalaga (2000).

dificuldade na manipulacdo do

sistema.

O SAD deve ter capacidade ddter (1994), Bidgoli (1989),
inter-relacionamento comCourtney (2001), Davis (1974),
modelos. Laudon & Laudon (2004),

Sprague & Watson (1989), Stair
(1998), Singh et al. (1996),
Fazlollahiet al. (1997).

O sistema deve se concentrarAlter (1994), Courtney (2001),
forma especifica em recursos qu8prague & Watson (1989),
faciltem seu manuseio porSankar (1995), Jiang & Klein
usuarios ndo especializados erf2000), Pearson & Slim (1994),
computacéo. Rathmaret al. (1995).

O SAD apresenta a capacid&idgoli (1989), Sprague &
de combinar e adicionar fontedVatson (1989), Stair (1998),
ou origens de dados internosaudon & Laudon (2004).
(originados nos sistemas internos
a empresa) ou externos
(originados no ambiente externo

a empresa).

Fatores influentes na tomada d® SAD apdia o decisor, nao QAlter (1994), Bidgoli (1989),

decisao

substitui. Davis (1974), Sprague & Watson
(1989).

(Adaptado de Clericuzi et al. 2006)

15



Capitulo 3 Base Conceitual

O termo SAD refere-se a uma classe de sistemasgpiem o processo de
tomadas de decisédo. Permite que o decisor recdpdis e teste alternativas durante o
processo de resolugéo do problema (ALTER, 18X DAVIS & OLSON,1985) .

Para Keen & Morton (197&pudDAVIS & OLSON, 1985), o SAD representa
uma abordagem diferente para sistemas de informagémdos por decisdes semi-
estruturadas e nao-estruturadas. A abordagem nale épenas estruturd-los e
automatiza-los. Preferencialmente deve apoiar uan@dade de processos de decisao
nao estruturados. Isto traz diversas implicacOes @@rojeto e uso destes sistemas:

* 0 projetista do SAD aplica um conjunto diferenciadi® habilidades
guando comparado com o0 projetista de sistemas @ppads. Os
projetistas do SAD precisam nao apenas serem #goaite
competentes como também devem ser capazes de ahsamender e
identificar o “mundo” dos decisores;

e a tecnologia requerida pelo SAD baseia-se no acdhsdvel.
Computadores comuns sado mais importantes que ced&o
processamento de dados;

* opta por simples e pequenos modelos que séo fateéncempreendidos
e implementados ao contrario dos complexos modelos;

» o0 desenvolvimento do SAD ¢ evolutivo e requer pigadicdo do decisor.

Decisdes altamente repetitivas (quer sejam esaddis; semiestruturadas ou nao
estuturadas) podem beneficiar o SAD. Se o procdssalecisdao € basicamente o
mesmo, um modelo pode ser adaptado para um proeceesmo que possua um unico
decisor(ibidem.)

Ainda de acordo com os autores citados, decisGesep@titivas necessitam de
um apoio a decisdo das mais diferentes naturedaseiRimente requer do sistema que
0 apoio a decisdo seja flexivel com o acesso asdaduutras formas de informacgéo,
assim como acesso a banco de dados externos. &#mrdase da tomada de deciséo,
diferentes tipos de dados em diferentes formatosng@essarios para cada processo
decisorio.

Segundo Davis & Olson (1985), o conceito de SAD miplica que todas as
informacgBes estejam no banco de dados do computRdogm, € necessério que as
informacfes sejam sistematicamente coletadas evadfis, permitindo o acesso do

usuario do sistema.
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Para Bidgoli (1989), um modelo € a representacaonuke situacao real. Para a
sua construcao alguns passos devem ser estabslecido

» definicdo do problema — é o passo mais importaDtg@roblema sob
investigacdo precisa ser definido com a maior péecipossivel. Uma
definicdo bem elaborada facilita a constru¢cao denadelo;

e construgdo do modelo — Ap6s uma cuidadosa defirdgdproblema, o
modelo é construido. Isto significa que todas agvais, restricbes e
hipéteses deverao estar dispostas em termos mates)at

* resolugdo do modelo — O modelo construido pre@saesolvido para
gue se possa atribuir valores numéricos para cat@vel. Isto
geralmente é feito com o auxilio de um computador;

* andlise da solucdo — A solucdo deve ser analisadaaato que
conclusdes precisam ser feitas. O modelo talverssde de alguma
correcdo, porém um modelo de SAD passa por umrzanjirocesso de
atualizacdo. Esta atualizacéo é realizada devidoumkancas continuas
tanto nas informacdes disponiveis para o decisantqunos fatores
cotidianos;

» teste e validacdo do modelo — O modelo deve sediee validado caso
atenda as expectativas do usuario.

Existem varias maneiras de se classificar os medkdaim SAD, seja pelas suas
funcdes, pelas técnicas utilizadas ou pela suaitestr matematica. Quanto as suas
funcdes, os modelos podem ser otimizados e nadzetios:

* modelos otimizados sé&o designados para gerar ansghucao possivel
para um determinado problema. Programacdo lineaméexemplo
tipico deste modelo.

* modelos néo otimizados sdo designados para provaresposta boa o
bastante para um problema, utilizando diferentenid¢és. Entretanto,
esta solugcdo ndo presume ser a melhor solucdovplbssSéio exemplos
deste modelo: modelos de regressao, modelos déagéwoue arvores de
decisadibidem).

Bidgoli (1989) afirma ainda que a arvore de decié&s@on modelo ndo otimizado
utilizado quando o decisor precisa optar dentretanuialternativas, cada uma

apresentando diferentes resultados. Comumenteeexiptobabilidades associadas a
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cada alternativa. A arvore de decisao é represargeaficamente, onde a alternativa

com o maior ganho esperado ou com 0 menor custvagkpsera selecionada.

3.3. Tomada de decisao

Edwards & Fasolo (2001) definem decisdo como uncalles irrevogavel de
uma acao que possui consequéncias relevantes alam v

Para Andrade (2004), a decisédo é tida como coneeiglide uma série de fatos
anteriores que definiram as bases para se chegelaat

Segundo Souza (2005), uma boa decisdo deve sercanszqiéncia logica
daquilo que se quer, daquilo que se sabe e daguel@e pode fazer, onde:

e 0 que se quer — refere-se as preferéncias quenseddas diversas
consequUéncias das decisdes, que podem ser inoertdistribuidas no
tempo;

* 0 que se sabe — é o conhecimento das grandezatvidasoe das
relacbes entre elas, as informagdes trazidas ae$s0, a percepcdo das
circunstancias e das “leis” basicas que prevalecem;

* 0 que se pode fazer — sdo as possiveis alternatevas;do (encontrar
alternativas é a parte mais criativa do processiedisao).

Para Turban (1993), a tomada de decisdo foi duranitos anos considerada
como um talento, uma arte, que melhorava no decaice tempo através de
aprendizado, via tentativa e erro. Assim, o prazedscisério baseava-se mais na
criatividade, no julgamento, na intuicdo e na egoeia do administrador do que em
meétodos analiticos e quantitativos com suportetifiem Hoje a literatura apresenta
modelos de deciséo e técnicas que suportam maiglivente o processo decisorio.

Segundo Clemen (2004pudROLDAN & MIYAKE, 2004), existem dois tipos
de decisdo a serem tomadas: a boa decisdo e aaldeissorte. A primeira baseia-se
num bom processo, buscando o equilibrio em todositoses, provendo o resultado
mais racional possivel diante de todas as vari@/@fuéncias envolvidas. A segunda
€ um tipo de deciséo que “por sorte” propiciou wmbesultado.

Conforme Bispo (1998), existem fatores que ténuéritia direta no processo

de decisdo. Alguns destes exercem influéncia iddaliou coletiva. S&o eles:

* ainteligéncia;

¢ ainfluéncia familiar;
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a religiao;

a cultura;

0S costumes e as crencas;

o0 nivel social;

a saude fisica e mental,

0 SEexo;

a ética moral e a ética profissional,

o fator emocional, na hora certa da tomada de @®cis

As empresas apresentam uma estrutura organizaqob@tia que interfere e

muitas vezes condiciona o0 processo de tomada dsddedNelas, existem fatores de

influéncia que Ihes séo inerentes:

a necessidade de produtos e/ou servigcos com gdejida
a necessidade de atendimento agil e personalizado;
as condicdes exigidas por clientes e/ou fornecsgore
as exigéncias da sociedade e do governo;

as noticias da midia;

a cultura organizacional,

a necessidade de precos e produtos competitivos;
as tecnologias em uso;

o melhor emprego dos recursos existentes;

a concorréncia;

as normas existentes na empresa;

a legislacédo em vigor;

0 meio ambiente.

De acordo com Angeloni (2003), as organizacOes rdedesfrutar de um

sistema de comunicacéo eficiente, que possihbilitegma e externamente a circulagao de

informacd@o e do conhecimento de forma rapida paeasg possa tomar decisdes de

qualidade, em tempo habil, adaptando-se as mudalwaseio ambiente em que se

encontram inseridas. Para que isto ocorra 0 spdd tecnologia torna-se

indispensavel.
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Uma decisdo apresenta elevada qualidade quandmode eficaz e efetivo,
alcanca os objetivos preestabelecidos, para 0s qugimeios e 0s recursos foram
reservados (ANDRADE, 2004).

Ainda conforme Andrade (2004), sdo trés as pringigaracteristicas que
podem permitir a avaliacdo da qualidade de umasderia satisfacdo dos interesses
envolvidos, a adaptacdo dos meios necesséariosaacal dos objetivos estabelecidos e
a consisténcia do curso de agéao.

A tomada de decisdo, hoje, € algo complexo, exwidd todo e qualquer

decisor o correto gerenciamento desta complexi(BiEPO,1998).

3.4. Andlise de decisao

De acordo com Hillier & Hillier (2006), a analise decisdo foca principalmente
decisdes administrativas, ou seja, quando as coéseigs das alternativas de decisao
sao conhecidas com um certo grau de certeza. Estedm tomada de decisdes é capaz
de formular modelos matematicos (programacao linpar exemplo) com funcdes
objetivo que especifiquem as consequéncias espemeagualquer combinacdo de
decisoes.

Segundo Beardoat al. (2006), os decisores frequentemente precisamtescol
entre alternativas sequenciadas, uma de cada vezseQuentemente, em varias
situagOes, eles precisam decidir sem ter o conlketonde todas as informacoes
necessarias para a tomada de decisao.

Para a realizacdo da analise de decisdo algumedeprecisam ser definidos.
Hillier & Hillier (2006) define:

« 0 decisor — E o individuo ou grupo de individuospmnsavel pela
tomada de deciséo (ou tomada de uma sequéncizidéa;

* as alternativas — Sdo as opc¢Oes de decisdo queddeser feitas pelo
decisor;

* 0 estado da natureza — O resultado da decisdcafsemlo por fatores
“do acaso” que estardo fora do controle do deciBetes fatores “do
acaso” determinam a situagdo que serd encontraatadgua decisdo €
escolhida. Cada uma destas possiveis situacOediredalecomo um

estado da natureza;
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* a probabilidade priori - O decisor, geralmente, tem alguma informacgao
a respeito das probabilidades associadas aos ewmsstgtados da
natureza. Esta informacdo pode surgir em forma démativas
subjetivas baseadas na experiéncia ou intuicacedisal, ou quando héa
alguma forte evidéncia envolvida. Quando estasmesiras sé&o
expressas na forma de probabilidades, sdo chandadaobabilidade
priori;

0 payoff — é a medida quantificada do valor para o decisas d
consequéncias dos resultados.

De acordo com Berger (1985), no processo de tordad#ecisdo, € de grande
importancia fazer consideracdes a respeito dosi@issestados da natureza.80é
utilizado para denotar o cenario de todos estesiy#s estados. Tipicamente, quando
procedimentos sdo desenvolvidos para se obtemiafgies sobre &, 0os experimentos
sdo projetados para que as observacfes sejanbuiidas de acordo com alguma
distribuicdo de probabilidade que apreséntemo um parametro de incerteza.

Na teoria da decisdo tenta-se combinar informapdegenientes de amostras
com outros aspectos relevantes do problema peduoitjne a melhor decisédo seja feita.
Além destas informacdes provenientes de amostoés pdtros tipos de informacédo sédo
de grande relevancia. A primeira refere-se ao aonfento das possiveis
consequéncias das decisbes. Frequentemente esiecicnaento pode ser quantificado
definindo-se a perda (ou o0 ganho) que deveria ecpara cada possivel decisdo e para
0s varios possiveis valores @ A segunda refere-se ao conhecimeatqoriori.
Geralmente estas informacbes s&o provenientes geriéncias passadas sobre
situacOes similares envolvendo semelha@tg@sidem).

Segundo Souza (2005), o chamado conhecima&migori sobre® consiste no
“estado de informacéo inicial” de um sistema, teadeer com o conhecimento das
circunstancias predominantes. O decisor, ou 0 &d{®&, pela sua experiéncia
acumulada, tem em sua mente um grande conjuntmfdemiacbes a respeito do
problema, e a hipétese bayesiana € que ele podessap esta evidéncia em termos de
uma distribui¢cdo de probabilidade sobre

O principio de Bayes propde que toda informacaougneprofissional adquire
ao longo de anos de experiéncia pode ser tratagatitativamente no problema de

decisdo. E essa distribuic@opriori, que representa o conhecimento do especialista,
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pode ser registrada no acervo da empresa. Estalplidadea priori, traduz o “grau de
crenca” que o especialista tem nas chances safre pode acontec@bidem).

De acordo com Raiffa (1970), o enfoque bayesianeste-se de importancia
nas situacdes em que se dispde de poucos dadossmnonmenhum. Nestas situacoes
nao faz sentido desprezar-se o conhecimargnori que um especialista tenha sobre a
variavel (ou variaveis) em questdo, resultado decanvivéncia com a estrutura, 0s
condicionantes e aspectos intervenientes do pr@bieseus detalhes, que o habilitam a

explicitar esse conhecimento na forma de uma biisgdo de probabilidade.

3.5. Arvore de decisdo

Uma das possiveis técnicas utilizadas no SAD emefosdqjue descrevem o
comportamento do sistema (modelos descritivospévare de Decisdo. Esta técnica é
utilizada quando transagfes entre varias alteamtbdo realizadas pelo decisor, cada
uma possuindo um diferente resultado (COSdiAal., 2002).

A arvore de decisdo exibe e analisa o problemacgraénte sendo utilizada
guando a decisao é tomada sob risco.

E uma estrutura de raciocinio onde é identificagalor que sera obtido de cada
alternativa proposta e as probabilidades em quealigde o estado da natureza
especificamente. Pode ser utilizada para qualgwdigma de decisdo, possibilitando a
identificacdo das possibilidades (alternativas) selucdo, das variaveis, das
probabilidades em que se apresenta dividido o enadle do ganho final esperado, de
acordo com o tipo do cenario (GARBER, 2002).

De acordo com Bronson (198&ud SANTOS, 2005), uma arvore de decisdo é
uma técnica que representa um processo decis@iandres sdo utilizadas na escolha
de decisbes 6timas em processos complicados. Aadesugerida é aquela que leva a
um ganho esperado maximo.

Para Hillier & Hillier (2006), uma arvore de dems& um método grafico capaz
de expressar, em ordem cronoldgica, as possivéesage se encontram disponiveis
para o decisor e as escolhas determinadas por. akaswore de decisdo é composta
por nos e ramos. Os pontos de juncdo sdo chamadussgdenquanto que as linhas que
partem de cada n6 sdo chamadas de ramos. Os reérs pedclassificados como:

* noés de decisdo - sdo representados graficamenteurpoquadrado,

indicando que a escolha precisa ser feita naquelolo processo pelo
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decisor. Os ramos que se originam dos nés de deepéesentam
alternativas que o decisor escolherd no instantquentonhece o evento
anterior;

e nés da natureza - sdo representados graficamemteurpocirculo,
indicando que um evento aleatério ocorre naquelermdnado ponto.
Ao longo dos ramos, provenientes dos nds da naueszstem ndameros
gue representam a probabilidade com que cada ewvardoorrer.

Através da figura 4.1 verifica-se que quando unistese depara com um no de
decisédo (n6 “A”), escolhe um dos possiveis ramtsradtivos para percorrer. Quando
um decisor encontra-se diante de um né da nat@nézd”), fica sem controle no que
se refere ao percurso que devera seguir, ou seg@an® que ira percorrer. A definicao
do caminho sera dada por eventos do acaso, cujaslplidades (0,30 e 0,70 neste
caso) sao associadas aos ramos que partem donafudeza.

85

Figura 4.1 — Estrutura de uma arvore de decisao

Uma arvore de decisdo é bastante util para viaglz e andlise de um
determinado problema. Quando o problema é simplasso da arvore de decisdo é
opcional. No entanto, para problemas complexose amia sequéncia de decisOes
precisa ser feita, o0 uso da arvore de decisdorsa e grande valia (HILLIER &
HILLIER, 2006).
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4. MODELO DE DECISAO

Nesse capitulo é apresentada a construcdo do naelelecisdo. Primeiramente
e feita uma breve descricdo sobresaftware Treeplan seguida da apresentacdo do

construcdo do modelo de decisao e das considerfigamsssobre o modelo.

4.1.Treeplan

O software Treeplaré bastante utilizado para a elaboragdo de umaead®
decisédo. Através de comandos adequados 0s compeneetessarios sao inseridos
com rapidez. Um pequeno exemplo € mostrado a seguir

O primeiro passo na construcdo de uma arvore dedteatravés do software

Treeplan consiste em inserir uma arvore inicial através dmando Nw Tree

visualizado na figura 4.2.
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Figura 4.2 — Tela inicial do software Treeplan

Com o comando NewWTree acionado, surge na tela o primeiro trecho de uma

arvore de decisdo composto de um no6 de decisaseaamos (Figura 4.3).
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Microsoft Excel - construcdo de um treeplan.xls g@g|
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Figura 4.3 — Arvore de decis&o inicial do exemplo

Acionando a célula desejada na planilha, alteramssealores e descricdo das

decisdes a serem tomadas (Figura 4.4).

Microsoft Excel - construcdo de um treeplan.xls g@g|
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Figura 4.4 — Alteracéo dos valores e descricbesd@re de decisdo
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O software possibilita a realizacdo de alteragcbes na estutla arvore,
adicionando ou removendo, por exemplo, um né darezd ou de decisdo com seus

respectivos ramos (figura 4.5).
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Figura 4.5 — Adicdo de um né da natureza na esteutla arvore de deciséo

O Treeplanoferece varios recursos que podem ser exploradesatdo com a
necessidade do usuario. Na elaboracdo das arvéoestitizadas formulas que estédo
embutidas em algumas células especificas do pragram

A fim de facilitar o entendimento, a figura 4.6raeh a arvore de deciséao final
do exemplo em questao: um pequeno trecho de uretapé® de servigo ndo planejada.
Os nos de decisdo estdo contidos nas células B23eo n6 da natureza na célula F9.
Nas células H3 e H1l estdo as probabilidades deescoma das acfes que nao
depende do decisor: o cliente aceita o orcamentsimplesmente rejeita-o. O decisor,
no caso a empresa de gesso executora do servige, dgenas, se envia o orgamento
para o cliente ou ndo o atende e se executa a;geapids 0 expediente ou durante o
mesmo. Os numeros que estdo inseridos dentro dosapdesentam e indicam a
alternativa Otima para aquela decisdo. O numeroelsg encontra dentro do quadrado
(n6 de decisdo situado na célula B13) indica qu#ecisdo a ser tomada é a de

encaminhar o orgamento para o cliente. Se ao ihwésimero 1 houvesse o numero 2
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na mesma célula, a acdo a ser tomada seria a datedder o cliente. O mesmo

procedimento é valido para o n6é de deciséo daaelbl No final da montagem pode-se
identificar um numero dentro de cada né de decisf@icando que caminho (ramo)

deve ser escolhido como uma melhor deciséo.

Por fim, conclui-se neste exemplo que, seguindadoseros contidos dentro dos
nés de decisao verificados na figura 4.6, devees@lut pelo envio do orgcamento para o
cliente. Caso haja aceitagdo do orcamento por phrteliente, deve-se executar o
servigo durante o expediente obtendo-payoffde $155. Este valor é obtido através da
soma de todos os valores parciais ao longo dadreeescolhida, até a chegada neste
valor final.

O valor que se encontra mais proximo de cada HaléséAl4, E10 e 16 neste
caso) representaayoff esperado para aquele ponto da arvore e é obtidargin-se
os valores da direita para a esquerda até agdeteeponto. Em caso de existéncia de
probabilidades, estas sdo multiplicadas pelos céisps valores atribuidos aos nés da

natureza antes da adicao.
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Figura 4.6 — Arvore de decis&o final utilizandoafte/are Treeplan
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A utilizacdo da técnica da arvore de decisdo prapacempresa um melhor
direcionamento quanto a sua tomada de decisdo,ddéarefinir o maior ganho possivel
dentre as possibilidades em questao.

4.2. Construcao do modelo

Para suportar o processo decisorio da empresatadoas proposto um modelo
nao otimizado através da técnica da arvore de &ecis construcdo da arvore de
decisédo é realizada através da ferramenta compnt@ireeplan Os valores atribuidos
as variaveis baseiam-se no conhecimeatopriori da empresa. A analise de
sensibilidade dos valores obtidos € efetuada ardeélancamento de alguns destes
valores em planilhas desenvolvidas Migrosoft Office Excel

Para a aplicacdo do modelo de arvore de decisgardaiovido um estudo de
caso numa empresa aplicadora de gesso que tenedeianad cidade de Jaboatdo dos
Guararapes, regido metropolitana do Recife. Atuxecucado de servicos em gesso
como: aplicacdo de revestimento em pasta de gesspae=des e tetos, elevacédo de
paredes em blocos de gesso e aplicacao de fogesse liso e decorado. Presta servi¢o
para grandes empresas construtoras de edificagbisais, assim como para clientes
que desejem realizar servicos em suas residémbiamercado ha mais de 9 anos, ja
concluiu dezenas de obras verticais, revestindedeare tetos das unidades residenciais
e areas comuns das edificacdes. Produz mensaloengede 5.000 fide revestimento
em pasta e 2000 dmle forro de gesso. Possui, aproximadamente, 2ageno seu
quadro funcional. Todo o material adquirido vemed®oresas localizadas na cidade de
Araripina e entorno. Como diferencial dentre as alsnempresas do ramo, destaca-se
pelo desenvolvimento de processos para 0 reapaowveitto de residuos gerados
durante a aplicacado do gesso nos servigos exesytadimando sempre pela qualidade.

A administracdo da empresa é composta por 3 artégg que sao responsaveis
principalmente pela aquisicdo de materiais e equipdos, tarefas administrativas,
contato e atendimento aos clientes, transporte diriais e funcionarios entre os
servigos, gerenciamento da execucdo, conclusdorevamdo do servico. Deve-se
ressaltar que todos os servigcos sdo executadcs @prios funcionarios da empresa.

As informacdes necessarias ao estudo das conditbas de gerenciamento
foram fornecidas pelos seus gestores. O estudoasle, @m questdo, refere-se ao
planejamento e execucao de um servigo de forroedsogde unstandde vendas que
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nao estava inserido no planejamento da empresaitexac A escolha deste tipo de

servico para andlise se deve a frequéncia com quesmo é realizado. Os valores

encontrados na arvore de decisdo elaborada redsrenperdas e ganhos devem ser
interpretados em reais (R$).

E importante citar que devido a grande extensa@ndare de deciséo elaborada
no Treeplanalguns recursos disponiveis software ficaram inoperantes como, por
exemplo, a colocagdo da unidade monetaria nos énassociados a ganhos e perdas e
funcdes de formatacdo da prépria arvore. A arvaresttuida pode ser verificada e
analisada por completo no Anexo 1 deste traballaya Hnelhor visualizacdo e
compreensdo da arvore de decisdo construida, sks@onibilizados, nas paginas
seguintes, comentarios e trechos da arvore repagkenpor figuras.

Antes de se iniciar qualguer comentario vale rémsaue, quando se fizer
referéncia a um cliente antigo, este sera chamadonpresa X, enquanto que, para um
novo cliente, sera adotada a denominacao de emyresa

De acordo com a figura 4.7, verifica-se que umntdiesolicita, sem nenhum
planejamento prévio, a execuc¢do de um servicoitzzado de gesso. De posse desta
solicitacdo, o decisor (no caso a empresa exegyiode optar por:

A — no caso da demanda ser de um cliente antigagjpa), a empresa busca
atendé-lo de imediato, enviando o orcamento o rneége possivel. Isto se deve a
parceria existente entre ambos ja ha um certo temppie faz com que a empresa X
adquira confianca no seu parceiro prestador dacesrvO atendimento imediato gera
custos para a empresa, devido a execucdo de digdado planejadas como, por
exemplo, a definicdo de equipe e o deslocamentoirdgonarios para a execucdo do
trabalho, visita inesperada ao local do servica parificacdo das condi¢des existentes,
além da aquisicdo de certos materiais que muitzssvedo sao encontrados no estoque.
Além dessas atividades extras realizadas neste @amopresa prestadora de servigos
ainda sofre com a queda na produtividade e consatigfacdo dos funcionarios que
paralisam o0s servicos que estdo sendo executadosgndo-os muitas vezes pela
metade;

B — na hipotese de um cliente estabelecer um monu@intato com a empresa
executora, um orgcamento é elaborado e enviadoi@tel A elaboracdo do orgamento
e a mobilizagdo de pessoal geram custos para aesmpalém dos ja citados

anteriormente;
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C — a provavel empresa executora decide ndo atendevo cliente, a fim de

nao ter o seu planejamento previsto comprometido.

Figura 4.7 — Decisao a respeito do atendimento lante

Conforme figura 4.8, verifica-se que a empresatadesa do servico aguarda
uma posicéo do cliente quanto ao orcamento, podemtiente:

la — aceitar o orgcamento, o que ocorre com umaapiidade de 0,85, gerando
ganhos para a contratada que tera um novo serargar@alizar;

2a — rejeitar o orgcamento, 0 que ocorre com umbaghmbdade de 0,15. Esta
baixa probabilidade se deve ao fato de os preclisadps no orgamento estarem de
acordo com os precos praticados no mercado, al&palaade final do servico, o que

faz com que os orcamentos tenham um bom nivelalw@edo.
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la 0,85

-15

Figura 4.8 — Aceitacdo ou rejeicdo do orcamento parte do cliente

De acordo com a figura 4.9, € percebido que tendgente aceito o orgamento
elaborado a empresa executora decide se:

D — solicita a uma empresa, onde esta realizantto servico, a liberacdo de
funcionarios durante o expediente para a realizaf@oservico ndo planejado da
empresa X. Esta tomada de decisdo se deve muitas @® fato de que esta outra
empresa tem uma folga maior no seu cronograma quemuparada as demais. Esta
liberacdo de funcionarios acarreta custos refesemtieansferéncia de pessoal, aléem de
prolongar o cronograma previsto do servico que sstdo executado;

E — executa o servico ndo planejado apds o expedisendo necessario para
isto o pagamento de horas extras e o fornecimenadichentacdo para os funcionarios
que irdo trabalhar apos o expediente. Isto, nanmaaias vezes, gera uma insatisfacéo
nos funcionarios que em sua grande parte residt rdistante dos locais de trabalho,
inclusive em outras cidades;

F — transfere uma equipe que esté trabalhandomseitvico da mesma empresa
X, ndo criando assim transtornos para outros egeriEsta € a melhor opcao dentre as
trés existentes, pois 0 servico que sera interrdon@ida mesma empresa que solicitou

outro fora da programacao, ou seja, ndo gera sfisedio do cliente de outra empresa.
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Figura 4.9 — Possiveis decises a respeito da igéfinda equipe para servico

A empresa prestadora solicita a um outro clientgleoesta realizando outro
servico, a liberacdo de funcionarios durante o @gpée para a realizacdo do servico
nao planejado da empresa X (figura 4.10). Esteoailignte podera:

5a — concordar, com uma probabilidade de 0,85, eortransferéncia de
funcionarios para a realizacdo dos servicos da esapK, simplificando as acbes a
serem tomadas pela executora dos servicos. Eatprababilidade se deve a confianca
existente entre ambas as partes, de que no firsdrda@o nenhuma saird no prejuizo;

6a — cancelar o contrato entre ambas as partea@mape seja transferida. Isto
ocorre com probabilidade de 0,10, pois, na maidaa vezes, a executora busca
resolver este impasse de outra forma, ja que a medm deseja perder o contrato em
vigor e nem o cliente;

7a — aplicar multa estabelecida em contrato, cascairizada retire equipes
deste cliente para a realizacdo dos servicos daesmpX, ocasionando atrasos e

interrupcao das atividades. Ocorre com uma problabié de 0,05.
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-100

Figura 4.10 — Possiveis conseqiiéncias apoés tordadtecisdo D

De acordo com a figura 4.11, percebe-se que cgaaihmcomum acordo, com
a transferéncia de funcionarios de um cliente qualgara a realizacdo dos servicos da
empresa X, a contratada podera:

| — negociar com o cliente de onde foram transferiols funcionarios para que o
atraso proporcionado por esta transferéncia sdjaddi ao longo do cronograma
restante;

J — executar os servicos que foram retardados w@uoarfinais de semana para a
atualizacao do cronograma. Isto gera custos eztra® passagem, alimentacdo e horas
extras para a empresa executora.

L — adicionar equipes extras para a retomada dwograma e sua atualizacao,

gerando custos para a contratada como a transi@idmnpessoal, por exemplo.

5a 0,85 J O
30 -50

Figura 4.11 — Decis6es possiveis referentes a ratlantlo servico anterior

33



Capitulo 4 Modelo de Decisao

ApOs a execucao dos servicos ndo planejados (fgdrb2, 4.13 e 4.14), a
empresa X poderd fazer a seguinte avaliacdo filmal skervicos prestados pela
contratada:

— a qualidade do servico supera as expectativasucoa probabilidade de 0,55.
Este tipo de avaliacdo gera ganhos consideraveasapampresa executora que fica com
uma imagem positiva diante dos clientes;

— a qualidade do servigo atende as expectativas uooa probabilidade de 0,35.
Este tipo de avaliacdo, apesar de ndo ser a @&leatjsfatéria para a empresa executora,
pois no final atende aos requisitos impostos peaote;

— a qualidade do servico ndo atende as expectatgas uma probabilidade de
0,10. Este tipo de avaliacdo € negativa para aatada que ter4 na maioria das vezes
de refazer o servico, além de ficar com um conceidmlequado diante da empresa
contratante.

Segundo Paladini (2004), para o cliente, a avaliaig@al do servico esta
diretamente ligada com a sua proépria relagdo cemmesa. O cliente valoriza bastante
0 suporte recebido da empresa durante a execucgerdgo. Cuidados como atencgao
no atendimento, resposta rapida as formulacOeslietagbes realizadas, além de
facilidades disponiveis sdo de fundamental impoiépara o cliente além, € claro, da
qualidade do servico executado. Verifica-se, assue, a interacdo existente entre o
cliente e a empresa é de fundamental importangia pamesma. Toda a etapa de
atendimento ao cliente abrange expectativas exqggss ele durante a realizacdo do
servico, sendo necessario por parte da empresaatzm#@ uma grande flexibilidade,

criatividade e capacidade de adaptacao.

20a 0,55
220

2la 0.35
0 140

22a 0,1
-50

Figura 4.12 —Possiveis avalia¢des da qualidadeatwigo apds decisao |

34



Capitulo 4 Modelo de Decisao

23a 0,55
220
J
(/24 035 |
50 140 |
25a 0,1
-50
Figura 4.13 - Possiveis avaliagdes da qualidadeseiwico apés decisao J
26a 0,55
220
-30 140 |
28a 0,1
-50

Figura 4.14 - Possiveis avaliagfes da qualidadeseiwico apds decisao L

Caso a empresa deseje reincidir o contrato entbasuas partes (figura 4.15) , a
contratada decide entre 2 opcdes: realiza o seddgempresa X apos o0 expediente ou

nao atende o novo cliente.

Figura 4.15 — Decisfes a serem tomadas apds anwmcancelamento de contrato

Caso o servico da empresa X seja realizado apogpedente (figura 4.16),

podera apresentar a seguinte avaliacao:
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53a— a qualidade do servico supera as expectativas,utoa probabilidade de
0,55. Este tipo de avaliagdo gera ganhos considisrfpara a empresa executora que
fica com uma imagem positiva diante dos clientes;

54a — a qualidade do servico atende as expectatvas uma probabilidade de
0,35. Este tipo de avaliagcdo é satisfatoria paemaresa executora, pois no final
atendeu aos requisitos impostos pelo cliente;

55a — a qualidade do servigo ndo atende as expastatom uma probabilidade
de 0,10. Este tipo de avaliacdo € negativa parantratada que terd na maioria das
vezes de retificar o servico, além de ficar com cwnceito inadequado diante da

empresa contratante.

53a 0,55
220

54a 0,35
-50 140

55a 0,1
-50

Figura 4.16 - Possiveis avaliagdes da qualidadeelwico apds decisdo K

Optando por néo atender o novo cliente (figura 4.A7"mpresa prestadora de
servico pode ter o seu relacionamento comercial comesmo afetado no futuro
(probabilidade de 0,20), gerando uma perda. Podenteger, também, do
relacionamento comercial entre ambas as partesapear inalterado, mesmo com o
servigo tendo sido recusado por parte da emprdsadma de gesso (probabilidade de
0,80).
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0

Figura 4.17 — Possiveis conseqliéncias do ndo atemb ao novo cliente

A contratada, mesmo ciente da multa contratuahsfesiu seus funcionarios
para a empresa X (figura 4.18), tendo posteriorendaais op¢cdes a serem tomadas:

N - executar 0s servi¢os, que foram retardadosyndeiros finais de semana para
a atualizacdo do cronograma. Isto gera custosektmo passagem, alimentacao e
horas extras para a empresa executora, além da conltratual que tera de ser paga;

O — adicionar equipes extras para a retomada dwgrama e sua atualizagéo,
gerando custos para a contratada como a transi@dmpessoal e a multa contratual.

-50

7a 0,05
-100

-30

Figura 4.18 — Prestadora decide a respeito da dhaalao do cronograma

ApoOs a execucao dos servicos nao planejados (§gul®, 4.20, 4.21 e 4.22), a
empresa X podera fazer a seguinte avaliacdo fimal servicos prestados pela

contratada:
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— a qualidade do servico supera as expectativasucoa probabilidade de 0,55.
Este tipo de avaliagdo gera ganhos consideraveasapampresa executora que fica com
uma imagem positiva diante dos clientes;

— a qualidade do servico atende as expectativasucoa probabilidade de 0,35.
Este tipo de avaliacdo é satisfatoria para a erapmescutora, pois no final atendeu aos
requisitos impostos pelo cliente;

— a qualidade do servico ndo atende as expectatgas uma probabilidade de
0,10. Este tipo de avaliacdo € negativa para aatadt que tera na maioria das vezes
de retificar o servico, além de ficar com um cotcénadequado diante da empresa

contratante.

29a 0,55
220

)

30a 0.35
-50 140

3la 0,1
-50

Figura 4.19- Possiveis avaliacdes da qualidade etwiso apds decisdo N

32a 0,55
220

%

33a 0.35
-30 140

34a 0,1
-50

Figura 4.20 - Possiveis avaliagdes da qualidadeelwico apds decisdo O
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8a 0,55
220

%

9a 0,35
50 140

10a 0,1
-50

Figura 4.21- Possiveis avaliacdes da qualidadeetwigo apds decisédo E

1l1a 0,55
220

ﬁ

12a 0.35
-10 140

13a 0,1
-50

Figura 4.22 - Possiveis avaliagfes da qualidadeeiwico apds decisédo F

A empresa prestadora do servico aguarda uma pastgaovo cliente (empresa
Y) quanto ao or¢camento (figura 4.23), podendo entd:

4a — aceitar o orcamento, 0 que ocorre com umaapiidade de 0,7, gerando
ganhos para a contratada que terd um novo sereigorpalizar. A probabilidade de
aceitacdo do orcamento é um pouco mais baixa goechente antigo, pois 0 mesmo ja
executou servicos anteriores, adquirindo maior iaogh na contratada, dando-lhe
assim preferéncia na escolha;

3a — rejeitar o orcamento, o que ocorre com umbgtitdade de 0,3, gerando

custos para a prestadora.
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180

Figura 4.23 -Aceitacao ou rejeicao do orcamento parte do cliente

Conforme figura 4.24, tendo o cliente aceito o wreato elaborado, a empresa
decide se:

G — executa o servico nao planejado apos o expgedisando necessario para
isto 0 pagamento de horas extras e alimentacaoogaftancionarios que irdo trabalhar
apos o expediente;

H — solicita a uma empresa, onde esta realizantto servico, a liberacdo de
funcionarios durante o expediente para a realizai@oservico ndo planejado da
empresa Y. Esta liberacdo acarreta custos refsrantansferéncia de pessoal, além de

provocar o atraso do cronograma previsto do senqugoestava sendo executado.

-20

Figura 4.24 - Possiveis decisfes a respeito day@d da equipe para servi¢o
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ApoOs a execucdo dos servigos nao planejados apogedliente (figura 4.25), a
empresa Y poderd fazer a seguinte avaliacdo filmal skervicos prestados pela
contratada:

17a — a qualidade do servico supera as expectatvas uma probabilidade de
0,65. Este tipo de avaliacdo gera ganhos consigisrfpara a empresa executora que
fica com uma imagem positiva diante dos clientesta fprobabilidade de 0,65 é maior
do que a do cliente antigo, visto que este Ultinegta acostumado com o padréo de
qualidade da execucdo dos servicos da contratad@aeto que o novo cliente ao
comparar 0s servigos executados com outra empoggeiada anteriormente verifica
que a qualidade do servico é superior;

18a — a qualidade do servico atende as expectativas uma probabilidade de
0,3. Este tipo de avaliacdo € satisfatoria pamaresa executora, pois no final atendeu
aos requisitos impostos pelo cliente;

19a — a qualidade do servico ndo atende as exipastatom uma probabilidade
de 0,05. Este tipo de avaliacdo € negativa parangatada que tera na maioria das
vezes de retificar o servico, além de ficar com conceito inadequado diante da

empresa contratante.

17a 0,65
240

18a 0.3
-50 150

19a 0,05
-55

Figura 4.25 - Possiveis avaliacdes da qualidadeelwico apds decisdo G

A empresa prestadora solicita a um outro clieniguid 4.26), onde esta
realizando outro servigo, a liberacdo de funcimsariurante o expediente para a
realizacdo do servi¢co ndo planejado da empresaté.dtitro cliente podera:

14a — aplicar multa estabelecida em contrato, ea®vceirizada retire equipes
desse cliente para a realizacdo dos servicos daesanf¥, ocasionando atrasos e
interrupgéo das atividades. Ocorre com uma probabdé de 0,05;
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15a — cancelar o contrato entre ambas as part®s,acaquipe seja transferida.
Isto ocorre com probabilidade de 0,10, pois na reidas vezes a executora busca
resolver este impasse de outra forma, ja que a medm deseja perder o contrato em
vigor e nem o cliente;

16a — aceitar em comum acordo, com uma probabdidad),85, a transferéncia
de funcionarios para a realizagdo dos servicosngaesa Y, simplificando as agbes a

serem tomadas pela executora dos servigos.

14a 0,05
-100

15a 0.1
-20 -120 D

16a 0,85
30

Figura 4.26- — Possiveis consequéncias ap6s tordad#ecisédo H

A contratada, mesmo ciente da multa contratualsfesie seus funcionarios para
aempresa Y (figura 4.27), tendo posteriormente dpgdes a serem tomadas:

P - executar os servicos que foram retardados tucafinais de semana para a
atualizacdo do cronograma. Isto gera custos adiisorom passagem, alimentacao e
horas extras para a empresa executora, além da conltratual que tera de ser paga;

Q — adicionar equipes extras para a retomada dwgrama e sua atualizacao,

gerando custos para a contratada como a transi@iapessoal e a multa contratual.

l4a 0,05
-100

Figura 4.27 - Possiveis decisfes a respeito dalaagio do cronograma
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ApoOs a execucédo dos servigos nao planejados (Kigu28 e 4.29), a empresa Y
podera fazer a seguinte avaliagéo final dos ses\pgestados pela contratada:

— a qualidade do servico supera as expectativas ucoa probabilidade de 0,65.
Este tipo de avaliacdo gera ganhos consideraveasapampresa executora que fica com
uma imagem positiva diante dos clientes. Esta mibade de 0,65 € maior do que a
do cliente antigo, visto que este ultimo ja es@saonado com o padrdo de qualidade
da execucado dos servigos da contratada, enquaato qovo cliente ao comparar 0s
servicos executados com outra empresa contratatexicemente verifica que a
qualidade do servico € superior, atribuindo um walmior, no que se refere a
probabilidade referente a superagcao das expedatwvaliente;

— a qualidade do servico atende as expectativas,ucoa probabilidade de 0,3.
Este tipo de avaliagdo é satisfatoria para a emmescutora, pois no final atendeu aos
requisitos impostos pelo cliente;

— a qualidade do servico ndo atende as expectatiwas uma probabilidade de
0,05. Este tipo de avaliacdo € negativa para aatada que ter4 na maioria das vezes
de retificar o servico, além de ficar com um coté@iadequado diante da empresa

contratante.

35a 0,65
240

36a 0.3
-50 150

37a 0,05
-55

Figura 4.28 - Possiveis avaliagdes da qualidadeelwico apds decisdo P
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38a 0,65
240

Q 39a 0.3
-30 150

40a 0,05
-55

Figura 4.29 - Possiveis avaliagdes da qualidadeelwico apds decisédo Q

Caso a empresa contratante deseje cancelar o tooptrtae ambas as partes
(figura 4.30), a contratada decide se realiza vi@eida empresa Y apdés o expediente

ou se nao atende o novo cliente.

15a 0,1

)
-120 -0
v

-20

Figura 4.30 — Prestadora do servico decide se atemtindo o novo cliente

Apds a execucao dos servicos ndo planejados apegedliente (figura 4.31), a
empresa Y poderd fazer a seguinte avaliacdo filmal skervicos prestados pela
contratada:

41a — a qualidade do servico supera as expectativas uma probabilidade de
0,65. Este tipo de avaliagdo gera ganhos considisrfpara a empresa executora que
fica com uma imagem positiva diante dos clientesta fprobabilidade de 0,65 é maior
do que a do cliente antigo, visto que este ultinegta acostumado com o padréo de
qualidade da execucdo dos servicos da contratad@aeto que o novo cliente ao
comparar oS servigos executados com outra empogsgeai@ada anteriormente verifica
que a qualidade do servigo € superior, atribuinehovalor maior, no que se refere a
probabilidade referente a superacao das expedativaliente;

42a — a qualidade do servico atende as expectatiwas uma probabilidade de
0,3. Este tipo de avaliacdo € satisfatoria pamaresa executora, pois no final atendeu
aos requisitos impostos pelo cliente;
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43a — a qualidade do servico ndo atende as exipastatom uma probabilidade
de 0,05. Este tipo de avaliacdo € negativa pa@naatada que precisara, na maioria
das vezes, retificar o servico, além de ficar cam aonceito inadequado diante da

empresa contratante.

4la 0,65
240

42a 0.3
-50 150

43a 0,05
-55

Figura 4.31 - Possiveis avaliac@es da qualidadeelwico apds decisdo R

Optando por n&o atender o cliente (figura 4.32maresa prestadora de servico
pode ter o seu relacionamento comercial com o medetado no futuro (probabilidade
de 0,20), gerando uma perda. Pode acontecer tardbéralacionamento comercial,
entre ambas as partes, permanecer inalterado, neesmo servico tendo sido recusado

por parte da empresa aplicadora de gesso (pratedelide 0,80).

0

Figura 4.32 - Possiveis conseqiiéncias do nao atestio ao cliente
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Caso haja um comum acordo (figura 4.33), com astea@ncia de funcionarios
de um cliente qualquer para a realizacdo dos s=wviip@ empresa Y, a contratada
podera:

S — negociar com o cliente de onde foram trangieras funcionarios para que o
atraso proporcionado por esta transferéncia sdjaddi ao longo do cronograma
restante;

T — executar os servigos que foram retardados thuoaifinais de semana para a
atualizacado do cronograma. Isto gera custos egtmaspassagem, alimentacdo e horas
extras para a empresa executora.

U — adicionar equipes extras para a retomada dwmgrama e sua atualizacgéo,
gerando custos para a contratada como a transi@idmpessoal, por exemplo.

16a 0,85 T O
30 -

Figura 4.33 - Possiveis decisfes a respeito dalaagio do cronograma

Estando os servicos ndo planejados finalizadosuk&$g4.34, 4.35, 4.36), a
empresa Y poderd fazer a seguinte avaliacdo filmal skervicos prestados pela
contratada:

— a qualidade do servico supera as expectativasucoa probabilidade de 0,65.
Este tipo de avaliagdo gera ganhos consideraveasapampresa executora que fica com
uma imagem positiva diante dos clientes. Esta ibtbade de 0,65 é maior do que a
do cliente antigo, visto que este ultimo ja es@saonado com o padrdo de qualidade
da execucado dos servicos da contratada, enquasto qovo cliente ao comparar 0s

servigcos executados com outra empresa contratatexicemente verifica que a
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qualidade do servico € superior, atribuindo um watmior, no que se refere a
probabilidade referente a superacao das expedatwvaliente;

— a qualidade do servico atende as expectativas,ucoa probabilidade de 0,3.
Este tipo de avaliacdo é satisfatoria para a erapmescutora, pois no final atendeu aos
requisitos impostos pelo cliente;

— a qualidade do servico ndo atende as expectatgas uma probabilidade de
0,05. Este tipo de avaliacdo € negativa para aatada que ter4 na maioria das vezes
de retificar o servico, além de ficar com um cotcénadequado diante da empresa

contratante.

44a 0,65
240

ﬁ

45a 0.3
0 150

46a 0,05
-55

Figura 4.34 - Possiveis avaliacdes da qualidadeelwico apds decisdo S

47a 0,65
240

ﬁ

48a 0.3
-50 150

49a 0,05
-55

Figura 4.35 - Possiveis avaliagfes da qualidadeseiwico apds decisdo T
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50a 0,65
240

5la 0.3
-30 150

52a 0,05
-55

Figura 4.36 - Possiveis avaliac@es da qualidadeelwico apds decisdao U

Optando por néo atender o cliente (figura 4.3Bm@resa prestadora de servico
pode ter o seu relacionamento comercial com o medetado no futuro (probabilidade
de 0,20), gerando uma perda. Pode acontecer tardbémelacionamento comercial
entre ambas as partes permanecer inalterado, n@smo servico tendo sido recusado

por parte da empresa aplicadora de gesso (pradtedlide 0,80).

0

Figura 4.37 - Possiveis conseqiiéncias do nao ategntio ao cliente

A tabela com a descricdo das alternativas de deasa@as consequéncias

referentes ao estudo de caso encontram-se no Andeste trabalho.

4.3. Consideracdes sobre o modelo

O modelo nédo otimizado, construido para este estlglocaso, mostra-se
eficiente e de facil entendimento para o decisaécdhica da arvore de decisao propicia,
através dcsoftware Treeplana construcdo da arvorA facilidade de operacdo deste

softwareé o ponto mais positivo, visto que, através deasatos de facil acesso pode-
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se construir uma arvore de decisdo para uma sdwsgEecifica num curto intervalo de
tempo. A simples visualizagdo e analise do cergrioque o0 decisor se encontra num
determinado tipo de problema, tendo que optar ¢atras decisdes ao longo de todo o
processo e estando sujeito a fatores do acasarcépmnto forte. A ndo disponibilidade
de formatacédo dos dados para arvores construi@aapnasentem uma grande extensao,
surge como um ponto negativo. Por fim, verificagae este modelo auxilia bastante o
decisor, a medida que disponibiliza um suportesané® ofertado para as tomadas de
decisdo da empresa.
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5. ANALISE DE SENSIBILIDADE

Nesse capitulo € apresentada a analise de satelgiliPrimeiramente € exposta
uma breve definicdo a respeito do item. Em seguaddescricdo de figuras com o
intuito de se apresentar as planilhas desenvolindaExcel para este estudo de caso,
assim como a possibilidade de se realizar a pr@mddise de sensibilidade através do
softwae Treeplan.Por fim é realizada uma avaliagéo final a respgdarobustez do

modelo.

5.1. Andlise de sensibilidade

O processo de analise de sensibilidade ajuda sategientender o problema,
auxiliando-o na tomada de decisdo e no relato @s sigfes para outras pessoas.
Calculos de sensibilidade possibilitam ao decisptagar os efeitos das variacbes dos
seus dados no conjunto de alternativas produzielasgmalise de deciséo, permitindo a
verificagcdo da robustez do modelo. Quando pequenascdes produzem efeitos
substanciais, fica claro que o decisor deve parafletir a respeito de suas opinides,
garantindo assim que os nameros utilizados represen melhor de suas preferéncias.
Quando variacbes moderadas ou mesmo grandes \ewiaé® percebidas sem que
afetem os dados em questéo, qualquer incertebaigiai pode ser ignorada. O decisor
pode se concentrar em questbfes importantes, nadesgando para justificativas
enfadonhas ou opinibes que ndo apresentam grande pa decisao final
(HOLTHAM,1992).

A analise de sensibilidade pode ser realizadeanitio os recursos disponiveis
no Treeplan. Através do preenchimento de valores numa tabetlarno proprio
arquivo dosoftwaree do acionamento de determinados comandos obtéralsees
especificos para determinada variacdo de probabdicatravés de simulacdes. Uma

melhor visualizagao pode ser verificada na figula 5
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Microsoft Excel - prestacao de servigo nao planejado.xls

5@ frquivo  Editar  Exibir  Inserir  Formatar  Ferramentas Dados.  Janela  Ajuda

R = (NI T S N S > AL NP~ S
L37 * e

A [Ble] b T E TJr[e] ®w [ T [ETE T ™M [ W [ o [ P =
| 22 |Custo de enviar orcamento 35 3
| 23 |Ganheo se cliente aceita orgamento 160
| 24 |Custo se cliente nio aceita orgamento 0
| 25 |Custo se nio atende o cliente 0
| 26 |Probabilidade cliente aceita orcaments 05
|27 |Agio envia orgamento
|28 |Payoff esperado 5117
e
|30 |Probabilidade
| 31 |Aceitar
32 [Orcamento Acao Payoff esperado
lEz2H envia orgarnento 117
34 oy 0 0 envia org: 00 93 u]
(35| 072 0 0 envia org 00 102 0
(36| 0,74 0 0 envia org 0 0 108 o
37| 078 0 0O envia org 0.0 109 0 I _l
35| 078 0 0 envia org: 00 113 o]
(35 0.8 0 0 envia org: 00 117 o
40| 082 0 0 envia org: 001 0
(41| 084 0 0 envia org 00 125 o]
42| 086 0 0 envia org 00125 8]
(43| 0,538 0 0 envia org 00 132 0
44 [NR=] 0 0 envia org: 0 0 136 u]
Lt
AR b
W 4 » WMPlanl fPlanz £ Plang / |< |

Db [ANTR]

Figura 5.1 - Obtencéo da tabela para a analise eesibilidade através do Treeplan

Apesar de ser possivel a realizacdo da andliseedgibdidade através do
Treeplan,a mesma sera feita num outro arquivo do Excel @®itéo desenvolvidas
planilhas para o célculo de valores através delagias. Esta decisdo se deve ao fato
do softwarenao variar proporcionalmente as probabilidadesienproblema com mais
de duas possibilidades de estados da naturezaasdode trés ou mais possibilidades o
softwarerealiza a analise de sensibilidade considerandoaspdois estados da natureza
em cada analise, ou seja, quando a probabilidadendestado da natureza aumenta, a
outra diminui proporcionalmente, mantendo fixaprdabilidades restantes.

Com o intuito de se obter valores mais coeren@snf desenvolvidas, no
Excel, planilhas que distribuem a variacdo de unederchinada probabilidade
proporcionalmente entre as demais.

Para um melhor entendimento, um exemplo serd tiestrseguir, onde uma
determinada situacdo apresenta trés possibilidddegstados da natureza com as
seguintes probabilidades: 0,60; 0,20; 0,20. A ¢aoala primeira probabilidade para
0,70 faz com que a segunda varie para 0,10 e eireenmantenha-se fixa em 0,20 no
caso de se utilizar ©reeplan.Utilizando-se as planilhas desenvolvidas paraesiedo
de caso a mesma variacao da primeira probabiliizedeom que as demais variem para

0,15 e 0,15 respectivamente.
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A figura 5.2 ilustra 0 modelo de planilha que fesdnvolvido para este estudo
de caso. Serd adotada uma variacdo méxima de 188onpaEis e para menos da
probabilidade analisada, para a realizacdo dosuloélcde sensibilidade. O
preenchimento das planilhas com os valores simsaldd@robabilidade faz com que se
obtenha para cada variacdo de probabilidageymff esperado. Este ultimo é obtido
através da soma de cada produto da probabilidade @ovalor esperado num
determinado ponto. De posse deste valor € realimad@omparativo com os demais
ramos analisados para a definicdo da acdo a sad&mu seja, aguela que apresenta o
maior payoffesperado. A arvore de decisdo sera analisadaauase Planilhas com os
dados obtidos a partir das analises de sensibdidacto apresentadas com os devidos

comentarios no Anexo 3 deste trabalho, onde wi&a aproximacdo de duas casas

decimais para os valores em questéao.

Microsoft Excel - SAD p treeplan dissert.xIs

EEﬂ firquivo  Editar  Exibir  Inserit  Formatar Ferramentas Dados  Janela  Ajuda Digite uma perg - -8 X
ARNER" FEY RN AR - 10 .|u;|§g|;fg oA B
B11 - A =B4-(B10-B3)/2
A TR ¢ | . E F | & | H | | TE I T

1 _|Probabilidade da arvore ramo 20a Resultados VP

2 Rarno Prob WEP1  |probxEP1 WP probxVEP1]  MVE Acdo

3 20a 055 362 1991 047 293 293 |

4 21a 035 282 95,7 049 286 5 296.5 |

5| 22a 0.1 92 92 051 300 300 |

B SPr 1 WEP2 307 053 3035 3035 |

7 |Wariagdo de 0,47 a 053 0585 307 307 |

8 |Variacao da probabilidade do 20a acima 057 3105 3105 |

9 | Ramao Prob WEP1  |probxVEP1 0,59 314 314 |

10 20a 0k3 362 228,06 051 3175 375 |

1 2a 031 282 g7 42 0,63 A 321 |

12 223 0,06 92 552

13 SPr 1 VEP2 321

14 |Wariagdo de 057 a 063 VEP1= Valor esperado num ponto P1

15 [Variacio da probabilidade do 20a abaixo VP= Variacio da probabilidade

16| Ramo Prob YEP1  |probxVEP1 SPr= Soma das probabilidades

17 20a 053 362 191,86 VEP2=Valor esperado num ponto P2 {soma de produtos probxVEP1)

18 21a 0,36 282 101 .52 MVE= Maior valor esperado dentre os pontos em questio

19 22a 011 a2 10,12

20 SPr 1 VEP2 303.5 Tomada de decisao
(21 Ramo “alar
| 22 | | analisada

23 J 257
24 L 7 i
o4 r Wi 1af23%20a /21 {223 f23a 242 £ 25a f26a [ 27a A 20a 53 |% [ =il
Prambn RILIN

Figura 5.2 — Planilha desenvolvida para o estudadso

Com base nos dados disponibilizados no anexo 8, ay@esentada através da

tabela 5.1 a analise da robustez do modelo.
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Tabela 5.1 — Analise da robustez do modelo

Consequéncia +15% +10% +5% -15% -10% -5%

la Robusto  Robusto  Robusto  Sensivel Sensivel Rwbust
2a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
3a Robusto  Robusto  Robusto  Sensivel Robusto  Robusto
4a Sensivel  Sensivel Robusto Robusto Robusto  Rwbust
5a Sensivel  Sensivel Robusto Robusto Robusto  Rwbust
6a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
7a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
8a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
9a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
10a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
1lla Robusto  Robusto  Robusto  Sensivel Sensivel Robus
12a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
13a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
l4a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
15a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
16a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
17a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
18a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
19a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
20a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
2la Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
22a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
23a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
24a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
25a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
26a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
27a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
28a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
29a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
30a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
3la Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto

53



Capitulo 5 Anadlise de Sensibilidade
Consequéncia +15% +10% +5% -15% -10% -5%
32a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
33a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
34a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
35a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
36a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
37a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
38a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
39%a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
40a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
41a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
42a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
43a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
44a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
45a Robusto  Robusto  Robusto Robusto  Robusto  Robusto
46a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
47a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
48a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
49a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
50a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
5la Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
52a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
53a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
54a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
55a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
56a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
57a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
58a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
59a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
60a Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
6la Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto  Robusto
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Essa tabela apresenta a analise da robustez ddonsogartir de variacbes de
probabilidade de +15%, +10%, +5%, -15%, -10% e pa¥& cada consequéncia de uma
decisdo. Quando a acdo a ser tomada permanecardenshesmo com a variacdo da
probabilidade, diz-se que o trecho em analise éstob Caso contrario, ou seja, quando
ocorre variacdo na tomada de decisdo devido ag@aride probabilidade, afirma-se que
o trecho apresenta sensibilidade. Este ultimo éaswificado nas consequéncias 1a, 3a,
4a, 5a e 11a que serdo comentadas a sequir:

e consequéncia la - verifica-se sensibilidade quandorre
variacao de probabilidade de -15% e de -10%. Estamma
variacdo altera a decisdo da empresa prestadcsardeos que
passa a enviar orcamento para um novo clientegas e enviar
orcamento para um cliente antigo;

* consequéncia 3a — situacao apresentando sengibilar conta
da variacédo de -15% da probabilidade. Neste patdmaariacao
da probabilidade a empresa passa a enviar orcarpardoum
novo cliente no lugar de enviar orcamento para liente antigo;

e consequéncia 4a — quando a probabilidade atingacéas de
+15% e +10% observa-se que o trecho se torna sénsiv
alterando a tomada de decisdo da empresa, que dieiraviar
orcamento para um cliente antigo para enviar orggomgara um
novo cliente;

e consequéncia 5a — quando a probabilidade alcargacdas de
+15% e +10% verifica-se que ocorre alteracdo naatamde
decisdo da empresa, fazendo com que haja seredlalicho
trecho. A empresa que havia tomado a decisdo dsféra a
equipe de funcionarios que estava atuando em geidco da
solicitante, passa a optar por transferir uma equike
funcionarios de um outro local para o atendimemte&tvico ndo
planejado;

* consequéncia 11a- quando a probabilidade atingecéas de -
15% e -10% observa-se que existe sensibilidadereahhd em
questéo. A prestadora de servigos que havia tomatirisao de

transferir a equipe de funcionarios que estavandtu@&m outro
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servico da solicitante, passa a optar por tramsfiena equipe de
funcionéarios de um outro local para o atendimeiateetvico ndo

planejado;

Apos uma andlise final da tabela 5.1 em conjunto ocAnexo 3, vale ressaltar

que:

neste estudo realizado, em 91,8 % dos casos, ac&@arida
probabilidade de uma determinada consequénciant@dere na
decisdo tomada pela empresa,;

em 8,2 %, a ocorréncia dessa variacdo de probadddicifeta a
tomada de decisdo da empresa. Mesmo assim, apfiseana
realizada pela geréncia, verifica-se que os valatdgzados
representam o melhor de suas preferéncias, poigasigdes de
probabilidade consideradas aceitaveis. Caso hoeivess
sensibilidade para variacdes de probabilidade @@ eBu -5%
(variacOes definidas pelos gestores da empresa pauoenas
variacfes que produzem efeitos substanciais), aesmpmleveria
ter mais cuidado com suas tomadas de deciséo;

em 39,34 % dos casos, a variagdo da probabilidedenda
determinada consequéncia faz com que os valoreeentés ao
payoffesperado sofram variagdes sem afetar a tomadactkiale
da empresa.

Por fim, estas colocagdes confirmam a robustez vdd@res aplicados neste

estudo de caso.
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6. CONCLUSOES E SUGESTOES PARA FUTUROS TRABALHOS

Nesse capitulo sdo apresentadas as conclusdesstdmsgpara futuros trabalhos

referentes ao estudo em questéao.

6.1. Conclusbes

A industria da construcdo civil tem evoluido bastamos ultimos anos,
avancando em temas importantes como saude dohaaloa) melhoria nas condicdes de
trabalho, desenvolvimento de programas voltados arqualidade, obtencdo de
certificacdes, investimento em capacitacdo e treémao, reducdo de desperdicio e
reaproveitamento de materiais utilizados. Mesmo dodo este desenvolvimento,
apresenta ainda graves problemas, destacando-ge éés a falta de planejamento
para a execucao de servicos.

Este trabalho buscou dar um enfoque diferente apmsblema tdo comum na
construcao civil, que afeta diretamente o desenpeials empresas contratadas para a
execugao destes servicos. Esta falta de planejam#od servigcos foi discutida,
apresentando as principais caracteristicas dedsi® fa os principais fatores
intervenientes neste processo. Temas como sistdemasormacao, sistemas de apoio a
decisdo, tomada e andlise de decisdo foram abard#mldorma introdutdria, com o
intuito de dar um embasamento para a ferramentaégaeproposta principal deste
estudo: a arvore de deciséo e sua aplicacao.

A arvore de deciséo pode ser utilizada em divedisaas, para 0os mais diversos
tipos de problemas, sejam eles de quaisquer diraenblid caso analisado, utilizou-se o
softwareTreeplanpara a construgdo da arvore, embora existam ooaagiras de se
obté-la. A arvore de decisdo é pouco utilizada evasttucdo civil, devido a falta de
conhecimento por parte dos gestores. Gera umaliz@sg@o completa do problema,
fazendo com que o decisor tenha um maior grau iezeena escolha das acgodes, através
das simulagbes das probabilidades, ganhos e g@estados com as tomadas de decisao.

O Treeplan mostrou-se adequado para a sua referida utilizag&ty que
proporcionou aos decisores uma melhor visualizdgacenario em estudo, além de um
melhor entendimento das decisdes a serem tomaslaaseconsequéncias. A facilidade
e rapidez proporcionado petoftwarepara a construcdo da arvore é outro ponto forte

que justifica a sua utilizagdo. Como pontos negatiapenas duas limitacdes merecem
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comentéarios. Primeiramente, merece destague o mdciohamento de comandos
associados a formatacdo dos dados langcados nae &aeolongo do seu processo
construtivo, quando a mesma atinge grandes proper¢r Gltimo, a limitagdo no que
se refere a andlise de sensibilidade para arvarespresentem nés com mais de duas
opcOes de estados da natureza. Neste casfiwarerealiza a analise de sensibilidade
considerando apenas dois estados da natureza eanaocatise, ou seja, quando a
probabilidade de um estado da natureza aumentaira diminui proporcionalmente,
mantendo fixas as probabilidades restantes. Para ssta falha detectada no inicio da
fase da andlise de sensibilidade, foram desenwasyicho Excel, planilhas que
distribuem a variacdo de uma determinada probabliéidproporcionalmente entre as
demais.

A participagdo direta dos gestores da empresa ®@uraclo o processo da
construcdo da arvore e consequente analise debiidasie foi de fundamental
importancia para que os mesmos pudessem enteradeitar a idéia de que o uso de
ferramentas apropriadas nos processos decis@mspm que as empresas, assim como
0S Sseus gestores, possam dar um grande passo taivéerde amenizar as
consequéncias negativas geradas pela falta dejpla@o para a execucdo de um
determinado servico. De uma maneira geral, istpgiona beneficios ndo sé para as
empresas contratadas, que terdo os seus custaadmsjucomo também para as
contratantes que terdo a oportunidade de tambérmréomdecisdes apoiadas por um

determinado modelo.

6.2. Sugestdes para futuros trabalhos

Apesar do planejamentie servicos na industria danstrucaaivil ter evoluido
ao longo dos ultimos anos, ainda se encontra cemlet falhas que precisam ser
solucionadas. Devido a tais ocorréncias, € de sumpertancia uma atencao especial a
esta area.

A seguir seréo relacionadas algumas sugestdesocotuito de possibilitar a
continuidade deste trabalho desenvolvido no preseantribuindo para a elaboragao
de trabalhos futuros referentes ao planejamens2i&cos na construcao civil:

e utilizar outras técnicas para o mesmo estudo de, dazendo uma

analise comparativa entre elas e a técnica utdireste trabalho;
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e aplicar oTreeplanpara a construcdo de arvores de decisdo em outros
setores da economia;

» desenvolver um estudo da analise da viabilidadasdode informacdes
adicionais obtidas através de testes e pesquissta &halise de
viabilidade se deve a necessidade da realizacaondestudo de custo
associado a obtencdo destas informacfes. Avaliag@eerdo ser
realizadas para se definir se vale a pena tomas@ddsc baseadas nas
informacdes disponiveis naquele momento ou se &siefo de novas
informacdes torna-se viavel através de um retoutard. A técnica da
arvore de decisao podera ser utilizada para augilocesso;

o utilizar em estudos de caso semelhantes ao realinadte trabalho,
graficos como d°lot, o Spidere oTornadq gerados através dmftware
Senslte que podem ser Uteis na andlise de sensibiliddaeés destes
graficos € possivel realizar, por exemplo, umaismallas variacoes
sofridas por certos dados devido a variacdo desuakados, mesmo que,
em alguns casos, estas variacdes sejam diferentes;

» utilizar fungBes utilidade associadas ao desenvario de uma arvore
de decisdo para analisar problemas relacionados esias funcoes,
atraves da determinacao de utilidades esperadasiectsao otima;

» realizar um estudo referente ao dimensionamenteqigpes fazendo
uma andlise da relacdo existente entre as demgedadas num sistema
e o0s atrasos sofridos pelos usuarios devido a actdgde de
atendimento por parte da empresa responsavel petag@io do servigo.
Deve-se levar em consideracao, neste estudo densitnemento, um
balanceamento correto entre os custos de oferecéc@s e 0S custos

dos atrasos sofridos pelos usuarios do sistema.
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Apéndice 2 — Tabela de alternativas de decisdo ensequéncias
NP- ndo possui
Leg — Legenda
Probab. — Probabilidade

Leg. Tomada de decisdo/consequéncias Ganho Perda  Probab.
A Envio de orcamento para um cliente antigo -18 NP
B Envio de orcamento para um novo cliente -23 NP
C Empresa ndo atende o novo cliente 0 NP
D A executora solicita transferéncia de funcionéeocoutro servigo -20 NP
E A executora realiza o servico apos o expediente -50 NP
F Transfere equipe que esta noutro servico daitsolie -10 NP
G A executora realiza o servico ndo-planejado apégediente -50 NP
H A executora solicita transferéncia de funciondéieooutro servico -20 NP
I Negociagao com cliente para que o atraso saj&ddilno cronograma 0 NP
J Executar os servi¢gos atrasados nos finais dersema -50 NP
K A contratada realiza servico apos expediente -50 NP
L Colocar equipes extras para atualizacdo do cronagra -30 NP
M  Empresa ndo atende o novo cliente -20 NP
N Executar os servi¢cos atrasados nos finais de semana -50 NP
O  Colocar equipes extras para atualizacao do cranty -30 NP
P Executar os servigcos atrasados nos finais denrsema -50 NP
Q  Colocar equipes extras para atualizacdo do cranwy -30 NP
R A contratada realiza servigco apos expediente -50 NP
S Negociagdo com cliente para que o atraso sej@diho cronograma 0 NP
T Executar os servigos atrasados nos finais dersema -50 NP
U Colocar equipes extras para atualizacéo do crantay -30 NP
V  Empresa nado atende o novo cliente -20 NP
la Cliente antigo (parceiro) aceita orcamento 150 0,85
2a  Cliente antigo (parceiro) rejeita orcamento 5-1 0,15
3a  Novo cliente rejeita orcamento -15 0,30
4a  Novo cliente aceita orcamento 180 0,70
5a O outro cliente permite transferéncia de furdimnpara servigo da 30 0,85
solicitante
6a O outro cliente ameaca cancelar contrato caspige seja -120 0,10
transferida
7a O outro cliente aplica multa caso prestadoreeretjuipe -100 0,05
8a  Contratante avalia que qualidade do servigoraupeectativas 220 0,55
9a  Contratante avalia que qualidade do servi¢calaterpectativas 140 0,35
10a Contratante avalia que qualidade do servicatérale expectativas -50 0,10
1la Contratante avalia que qualidade do servigeraugxpectativas 220 0,55
12a Contratante avalia que qualidade do servigwlatexpectativas 140 0,35
13a Contratante avalia que qualidade do servicatéfale expectativas -50 0,10
14a O outro cliente aplica multa caso prestadorsedaco retire equipe -100 0,05
15a O outro cliente ameaca cancelar o contratoaaspiipe seja -120 0,10
transferida
16a O outro cliente permite a transferéncia deifundcios para servico 30 0,85
da solicitante
17a Contratante avalia que qualidade do serviceraugxpectativas 240 0,65
18a Contratante avalia que qualidade do servigudatexpectativas 150 0,30
19a Contratante avalia que qualidade do servigaténde expectativas -55 0,05
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Leg.
20a
2la
22a
23a
24a
25a
26a
27a
28a
29a
30a
3la
32a
33a
34a
35a
36a
37a
38a
39a
40a
41a
42a
43a
44a
45a
46a
47a
48a
49a
50a
5la
52a
53a
54a
55a
56a
57a
58a
59a
60a
6la

Tomada de decisdo/consequéncias Ganho

Contratante avalia que qualidade do servigeraugxpectativas
Contratante avalia que qualidade do servigulatexpectativas
Contratante avalia que qualidade do servicatéimle expectativas
Contratante avalia que qualidade do serviceraugxpectativas
Contratante avalia que qualidade do servigalatexpectativas
Contratante avalia que qualidade do servicatéimle expectativas
Contratante avalia que qualidade do servigeraugxpectativas
Contratante avalia que qualidade do servigulatexpectativas
Contratante avalia que qualidade do servicatgmle expectativas
Contratante avalia que qualidade do servigeraugxpectativas
Contratante avalia que qualidade do servigalatexpectativas
Contratante avalia que qualidade do servicatéimle expectativas
Contratante avalia que qualidade do serviceraugxpectativas
Contratante avalia que qualidade do servigalatexpectativas
Contratante avalia que qualidade do servicatgmle expectativas
Contratante avalia que qualidade do servigeraugxpectativas
Contratante avalia que qualidade do servigulatexpectativas
Contratante avalia que qualidade do servicatgmle expectativas
Contratante avalia que qualidade do serviceraugxpectativas
Contratante avalia que qualidade do servigalatexpectativas
Contratante avalia que qualidade do servicatémle expectativas
Contratante avalia que qualidade do serviceraugxpectativas
Contratante avalia que qualidade do servigulatexpectativas
Contratante avalia que qualidade do servicatgmle expectativas
Contratante avalia que qualidade do servigeraugxpectativas
Contratante avalia que qualidade do servigulatexpectativas
Contratante avalia que qualidade do servicatéimle expectativas
Contratante avalia que qualidade do serviceraugxpectativas
Contratante avalia que qualidade do servigalatexpectativas
Contratante avalia que qualidade do servicatéimle expectativas
Contratante avalia que qualidade do servigeraugxpectativas
Contratante avalia que qualidade do servigulatexpectativas
Contratante avalia que qualidade do servicatgmle expectativas
Contratante avalia que qualidade do servigeraugxpectativas
Contratante avalia que qualidade do servigalatexpectativas
Contratante avalia que qualidade do servicatéimle expectativas
Afeta o relacionamento comercial com o cliemtéuturo

N&o afeta o relacionamento comercial com ateliao futuro

Afeta o relacionamento comercial com o clieatéuturo

N&o afeta o relacionamento comercial com ateliao futuro

Afeta o relacionamento comercial com o clieatéuturo

N&o afeta o relacionamento comercial com ateliao futuro

220
140

220
140

220
140

220
140

220
140

240
150

240
150

240
150

240
150

240
150

240
150

220
140

Perda

Probab.

0,55
0,35
0,10
0,55
0,35
0,10
0,55
0,35
0,10
0,55
0,35
0,10
0,55
0,35
0,10
0,65
0,30
0,05
0,65
0,30
0,05
0,65
0,30
0,05
0,65
0,30
0,05
0,65
0,30
0,05
0,65
0,30
0,05
0,55
0,35
0,10
0,20
0,80
0,20
0,80
0,20
0,80
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Apéndice 3 — Andlise da variacdo de probabilidadeadconseqiiéncia

Na tabela abaixo, verifica-se que a variacao dbhaiitidade inicial associada a
consequéncia la que é de 0,85, referente a acepadd cliente antigo do orcamento
elaborado pela empresa aplicadora de gesso, fagjgeros valores referentes ao maior
payoff esperado sofram variacdes, possibilitando a prestade servicos optar pelo
envio de orcamento para um cliente antigo casdbgenba um valor do maigrayoff
esperado entre 229,40 e 280,60. Para o valor dé224 prestadora de servigos opta

pelo envio do orgcamento para o novo cliente.

Probabilidade (1a) Maior payoff esperado Acao
0,72 224,68 B
0,74 224,68 B
0,76 224,68 B
0,78 224,68 B
0,80 224,68 B
0,82 229,40 A
0,84 235,80 A
0,86 242,20 A
0,88 248,60 A
0,90 255,00 A
0,92 261,40 A
0,94 267,80 A
0,96 274,20 A
0,98 280,60 A

Na tabela da pagina seguinte, verifica-se que iagé&r da probabilidade inicial
associada a consequéncia 2a que é de 0,15, refer@db aceitacdo pelo cliente antigo
do orcamento elaborado pela empresa aplicador@skogfaz com que a variagcdo do
maior payoffesperado néo altere a decisdo a ser tomada, Quasajapresa aplicadora

de gesso deve optar pelo envio de orcamento padiembe antigo.
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Probabilidade (2a) Maior payoff esperado Acéo
0,13 245,40 A
0,15 239,00 A
0,17 232,60 A

Nota-se, na tabela a seguir, que a variacdo dabitmlade inicial associada a
consequéncia 3a que € de 0,30 altera o néyoff esperado. Esta variagdo da
probabilidade, referente a rejeicdo do orcameni pavo cliente, interfere na decisdo
da empresa. A empresa envia orcamento para umatiembe quando o valor do maior
payoff esperado for igual a 243,44. Quando o védomaiorpayoffesperado for igual a

239, 00, a empresa envia orgamentos para um chetitgo.

Probabilidade (3a) Maior payoff esperado Acao
0,25 243,44 B
0,27 239,00 A
0,29 239,00 A
0,31 239,00 A
0,33 239,00 A
0,35 239,00 A

Observa-se, na tabela da pagina seguinte, queéagaaa probabilidade inicial
associada a consequéncia 4a que é de 0,70 aleatopayoffesperado. Esta variacdo
da probabilidade, referente a aceitacdo do orcameeidb novo cliente, interfere na
decisdo da empresa. A empresa envia orcamentaipareovo cliente quando o valor
do maiorpayoffesperado estiver entre 243,44 e 265,95. Quandovakstefor igual a
239,00, a empresa envia orgamentos para um chetigo.
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Probabilidade (4a) Maior payoff esperado Acéo
0,59 239,00 A
0,61 239,00 A
0,63 239,00 A
0,65 239,00 A
0,67 239,00 A
0,69 239,00 A
0,71 239,00 A
0,73 239,00 A
0,75 243,44 B
0,77 250,94 B
0,79 258,45 B
0,81 265,95 B

Na tabela a seguir, nota-se que a variacéo da lpfiolaae inicial que € de 0,85
altera o maiopayoffesperado. Esta variacdo da probabilidade, refeéepggmissao do
outro cliente para transferéncia de equipe pardcgendo planejado de outra empresa
solicitante, interfere na decisdo da empresa. Aresaptransfere equipe que esta em
outro servico da solicitante quando o valor do mamyoff esperado for de 287,00.
Quando este valor variar entre 288,00 e 302,4@esa executora do servigo solicita

transferéncia de funcionério de outro servigo.
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Probabilidade (5a) Maior payoff esperado Acéo
0,72 287,00 F
0,74 287,00 F
0,76 287,00 F
0,78 287,00 F
0,80 287,00 F
0,82 287,00 F
0,84 287,00 F
0,86 287,00 F
0,88 287,00 F
0,90 288,00 D
0,92 291,60 D
0,94 295,20 D
0,96 298,80 D
0,98 302,40 D

Verifica-se, na tabela abaixo, que a variagdo dbahilidade inicial que € de
0,10, associada a consequéncia 6a, nao alteraoo pagoffesperado de 287,00. Esta
probabilidade esta associada a ameaca de cancébtadwenontrato por parte do outro
cliente, caso a equipe seja transferida. Nao ereria decisao final que é a de transferir
uma equipe de outro servico da mesma empresataoteido servico ndo planejado.

Probabilidade (6a) Maior payoff esperado Acéo
0,08 287,00 F
0,10 287,00 F
0,12 287,00 F

De acordo com a tabela a seguir, verifica-se quarecdo da probabilidade
inicial que é de 0,05 nédo altera o magiaryoffesperado de 287,00. Esta probabilidade
esta associada a aplicagcdo de multa por parte tlo oliente caso a prestadora de
servicos retire a equipe que esta executando seseigo. Nao interfere na deciséo final
que é a de transferir uma equipe de outro servicandsma empresa solicitante do

servico nao planejado.
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Probabilidade (7a) Maior payoff esperado Acéo
0,043 287,00 F
0,05 287,00 F
0,058 287,00 F

Verifica-se, na tabela a seguir, que a variacaprdhabilidade inicial que é de
0,55 néo altera o maigrayoffesperado de 287,00. Esta variagdo da probabilidade
interfere na decisdo da empresa aplicadora de gasstansferir a equipe de outro

servico da mesma empresa solicitante do servicplagéejado.

Probabilidade (8a) Maior payoff esperado Acéo
0,47 287,00 F
0,49 287,00 F
0,51 287,00 F
0,53 287,00 F
0,55 287,00 F
0,57 287,00 F
0,59 287,00 F
0,61 287,00 F
0,63 287,00 F

Na tabela exposta a seguir, percebe-se que a &ardea; probabilidade inicial
que € de 0,35, ndo altera o majmmyoff esperado de 287,00. Esta variacdo da
probabilidade da avaliacdo da qualidade final duige por parte da contratante, ndo
interfere na decisdo da empresa aplicadora de gasstansferir a equipe de outro

servico da mesma empresa solicitante do servicpladejado.

Probabilidade (9a) Maior payoff esperado Acéo
0,30 287,00 F
0,32 287,00 F
0,34 287,00 F
0,36 287,00 F
0,38 287,00 F
0,40 287,00 F
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Pode-se notar, através da tabela a seguir, queagd@ da probabilidade inicial
que é de 0,10 ndo altera o majpayoff esperado de 287,00. Esta variagdo da
probabilidade da avaliagédo da qualidade final duige por parte da contratante, ndo
interfere na decisdo da empresa aplicadora de gasstansferir a equipe de outro

servico da mesma empresa solicitante do servicplagéejado.

Probabilidade (10a) Maior payoff esperado Acao
0,08 287,00 F
0,10 287,00 F
0,12 287,00 F

Observa-se, através da tabela a seguir, que sc&arda probabilidade inicial
qgue é de 0,55 altera os valores do mpayoffesperado. Caso o maipayoffesperado
esteja num intervalo entre 280,00 e 301,00, a esapopta por transferir a equipe de
outro servico da mesma empresa solicitante docgemndo planejado. Caso o maior
payoffesperado seja igual a 279,00, a prestadora deggrsolicita a transferéncia de

funcionarios de um outro servigo.

Probabilidade (11a) Maior payoff esperado Acéo
0,47 279,00 D
0,49 279,00 D
0,51 280,00 F
0,53 283,50 F
0,55 287,00 F
0,57 290,50 F
0,59 294,00 F
0,61 297,50 F
0,63 301,00 F

Verifica-se, de acordo com a tabela seguinte, quariacdo da probabilidade
inicial que é de 0,35 altera o maipayoff esperado. Esta variagdo da probabilidade,

referente a avaliacdo da qualidade final do sempayarte da contratante, nao interfere
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na decisdo da empresa aplicadora de gesso emetin@sequipe de outro servigo da

mesma empresa solicitante do servico ndo planejado.

Probabilidade (12a) Maior payoff esperado Acéo
0,30 284,25 F
0,32 285,35 F
0,34 286,45 F
0,36 287,55 F
0,38 288,65 F
0,40 289,75 F

De acordo com a tabela a seguir, observa-se queiac&o da probabilidade
inicial que é de 0,10 altera o maipayoff esperado. Esta variagcdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do sempaygarte da contratante, nao interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso emetin@sequipe de outro servigo da

mesma empresa solicitante do servico ndo planejado.

Probabilidade (13a) Maior payoff esperado Acéo
0,08 291,60 F
0,10 287,00 F
0,12 282,40 F

De acordo com a tabela seguinte, verifica-se quar@acao da probabilidade
inicial que é de 0,05 altera o maipayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade,
referente a aplicacdo de multa por um determinéidote caso a prestadora de servico
retire a equipe para a execucdo de outro servi,imterfere na decisdo da empresa

aplicadora de gesso em solicitar a transferéncfardgonarios de um outro servico.

Probabilidade (14a) Maior payoff esperado Acao
0,043 337,67 H
0,050 337,25 H
0,058 336,77 H
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Nota-se, de acordo com a tabela a seguir, queacéarda probabilidade inicial
que é de 0,10 altera o valor do maparyoffesperado. Esta variagdo da probabilidade,
referente & ameaca de cancelamento de contratoarpotliente caso a equipe seja
transferida do seu servico, ndo interfere na deaisdempresa aplicadora de gesso em

solicitar a transferéncia de funcionarios de unmesérvico.

Probabilidade (15a) Maior payoff esperado Acao
0,08 339,65 H
0,10 337,25 H
0,12 334,85 H

De acordo com a tabela a seguir, verifica-se quarecao da probabilidade
inicial que é de 0,85 altera o maipayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade,
referente a liberacdo por parte do cliente da egpgra a execucdo de um servigco nao
planejado em outro local, ndo interfere na dects@i@mpresa aplicadora de gesso em

solicitar a transferéncia de funcionérios de unmsiervico.

Probabilidade (16a) Maior payoff esperado Acéo
0,72 313,85 H
0,74 317,45 H
0,76 321,05 H
0,78 324,65 H
0,80 328,25 H
0,82 331,85 H
0,84 335,45 H
0,86 339,05 H
0,88 342,65 H
0,90 346,25 H
0,92 349,85 H
0,94 353,45 H
0,96 357,05 H
0,98 360,85 H
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Na tabela a seguir, observa-se que a variacaodtelgtidade inicial que é de
0,65 ndo altera o maigrayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade, refe@nte
avaliacao da qualidade final do servigo por pagtea@htratante, ndo interfere na deciséo

da empresa aplicadora de gesso em solicitar d¢rénsia de funcionarios de um outro

servico.
Probabilidade (17a) Maior payoff esperado Acao
0,55 337,25 H
0,57 337,25 H
0,59 337,25 H
0,61 337,25 H
0,63 337,25 H
0,65 337,25 H
0,67 337,25 H
0,69 337,25 H
0,71 337,25 H
0,73 337,25 H
0,75 337,25 H

Na tabela a seguir, verifica-se que a variacaordbabilidade inicial que € de
0,30 ndo altera o maigrayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade, refe@nte
avaliacao da qualidade final do servigo por pagtea@htratante, ndo interfere na deciséo

da empresa aplicadora de gesso em solicitar d¢rénsia de funcionarios de um outro

servico.
Probabilidade (18a) Maior payoff esperado Acao
0,25 337,25 H
0,27 337,25 H
0,29 337,25 H
0,31 337,25 H
0,33 337,25 H
0,35 337,25 H

77



Verifica-se, na tabela a seguir, que a variacadprdhabilidade inicial que € de
0,05 ndo altera o maigrayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade, refe@nte
avaliacao da qualidade final do servigo por pagteahtratante, ndo interfere na deciséo

da empresa aplicadora de gesso em solicitar d¢rénsia de funcionarios de um outro

servico.
Probabilidade (19a) Maior payoff esperado Acao
0,043 337,25 H
0,050 337,25 H
0,058 337,25 H

Observa-se, na tabela abaixo, que a variacdo dmlgtoade inicial que é de
0,55 altera o maiompayoff esperado. Esta variagdo da probabilidade, referante
avaliacao da qualidade final do servigco por pagteahtratante, ndo interfere na deciséo
da empresa aplicadora de gesso em negociar coientech diluicdo do atraso sofrido

no cronograma.

Probabilidade (20a) Maior payoff esperado Acéo
0,47 293,00 I
0,49 296,50 I
0,51 300,00 I
0,53 303,50 |
0,55 307,00 |
0,57 310,50 I
0,59 314,00 I
0,61 317,50 I
0,63 321,00 |

Na tabela a seguir, é verificado que a variacaprdbabilidade inicial que € de
0,35 altera o maiompayoff esperado. Esta variagdo da probabilidade, referante
avaliacao da qualidade final do servigo por pagteahtratante, ndo interfere na deciséo
da empresa aplicadora de gesso em negociar coientech diluicdo do atraso sofrido

Nno cronograma.
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Probabilidade (21a) Maior payoff esperado Acéo

0,30 304,25 I
0,32 303,35 I
0,34 306,45 I
0,36 307,55 I
0,38 308,65 I
0,40 309,75 I

Nota-se, na tabela a seguir, que a variacdo dalpitaade inicial que é de 0,10
altera o maiopayoffesperado. Esta variacao da probabilidade, refeteataliacdo da
qualidade final do servico por parte da contratamde interfere na decisdo da empresa

aplicadora de gesso em negociar com o cliente @c@ld do atraso sofrido no

cronograma.
Probabilidade (22a) Maior payoff esperado Acéo
0,08 311,60 I
0,10 307,00 I
0,12 302,40 I

Na tabela a seguir, verifica-se que a variacaordagbilidade inicial que é de
0,55 nédo altera o maigrayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade, refeinte
avaliacao da qualidade final do servico por pagteahtratante, ndo interfere na deciséo
da empresa aplicadora de gesso em negociar coiantech diluicdo do atraso sofrido

no cronograma.

Probabilidade (23a) Maior payoff esperado Acéo
0,47 307,00 I
0,49 307,00 I
0,51 307,00 I
0,53 307,00 |
0,55 307,00 |
0,57 307,00 I
0,59 307,00 I
0,61 307,00 |
0,63 307,00 |
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Verifica-se, na tabela a seguir, que a variacadprdhabilidade inicial que € de
0,35 ndo altera o maiogpayoff esperado que é igual a 307,00. Esta variacdo da
probabilidade, referente a avaliagdo da qualidddal fdo servico por parte da
contratante, ndo interfere na decisdo da emprdisadga de gesso em negociar com 0

cliente a diluicdo do atraso sofrido no cronograma.

Probabilidade (24a) Maior payoff esperado Acéo
0,30 307,00 |
0,32 307,00 I
0,34 307,00 I
0,36 307,00 |
0,38 307,00 |
0,40 307,00 |

Na tabela a seguir, verifica-se que a variacaordagbilidade inicial que é de
0,10 ndo altera o maiogpayoff esperado que é igual a 307,00. Esta variacdo da
probabilidade, referente a avaliacdo da qualidadel fdo servico por parte da
contratante, ndo interfere na decisdo da emprdisadga de gesso em negociar com 0

cliente a diluicdo do atraso sofrido no cronograma.

Probabilidade (25a) Maior payoff esperado Acéo
0,08 307,00 |
0,10 307,00 I
0,12 307,00 I

De acordo com a tabela a seguir, observa-se queiac&o da probabilidade
inicial que é de 0,55 néo altera o magayoffesperado. Esta variacdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do semp@ggarte da contratante, ndo interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso em aegoon o cliente a diluicdo do

atraso sofrido no cronograma.
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Probabilidade (26a) Maior payoff esperado Acéo

0,47 307,00 I
0,49 307,00 I
0,51 307,00 I
0,53 307,00 I
0,55 307,00 I
0,57 307,00 I
0,59 307,00 I
0,61 307,00 I
0,63 307,00 I

Nota-se, na tabela a seguir, que a variacdo dalpitaade inicial que é de 0,35
ndo altera o maiqrayoffesperado. Esta variagdo da probabilidade, refeteat@liacao
da qualidade final do servico por parte da conttatando interfere na decisdo da

empresa aplicadora de gesso em negociar com dechetiluicdo do atraso sofrido no

cronograma.
Probabilidade (27a) Maior payoff esperado Acéo

0,30 307,00 |

0,32 307,00 I

0,34 307,00 I

0,36 307,00 |

0,38 307,00 |

0,40 307,00 I

E observado, na tabela a seguir, que a variac@ootiabilidade inicial que é de
0,10 néo altera o maigrayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade, refei@nte
avaliacdo da qualidade final do servico por pagteahtratante, ndo interfere na deciséo
da empresa aplicadora de gesso em negociar coiantech diluicdo do atraso sofrido

no cronograma.
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Probabilidade (28a) Maior payoff esperado Acéo

0,08 307,00 I
0,10 307,00 I
0,12 307,00 I

De acordo com a tabela a seguir, percebe-se queiac& da probabilidade
inicial que é de 0,55 néo altera o mgayoffesperado. Esta variacdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do sem@ggarte da contratante, ndo interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso emicetpgpes extras para a atualizacao

do cronograma.

Probabilidade (29a) Maior payoff esperado Acao
0,47 147,00 O
0,49 147,00 O
0,51 147,00 O
0,53 147,00 O
0,55 147,00 O
0,57 147,00 O
0,59 147,00 O
0,61 147,00 O
0,63 147,00 O

E observado, na tabela a seguir, que a variacfoothiabilidade inicial que é de
0,35 ndo altera o maigrayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade, refe@nte
avaliacao da qualidade do servi¢co pela empresaatante, ndo interfere na decisao da

empresa aplicadora de gesso em colocar equipeasepi@ra a atualizacdo do

cronograma.
Probabilidade (30a) Maior payoff esperado Acéo

0,30 147,00 0]

0,32 147,00 @)

0,34 147,00 @)

0,36 147,00 0]

0,38 147,00 0]

0,40 147,00 @)
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De acordo com a tabela a seguir, percebe-se quiac& da probabilidade
inicial que é de 0,10 ndo altera o maayoffesperado. Esta variagdo da probabilidade,
referente a avaliagdo da qualidade do servicogmalaresa contratante, ndo interfere na

decisdo da empresa aplicadora de gesso em cotpgpes extras para a atualizacéo do

cronograma.
Probabilidade (31a) Maior payoff esperado Acao
0,08 147,00 O
0,10 147,00 O
0,12 147,00 O

Verifica-se, na tabela a seguir, que a variacaprdhabilidade inicial que é de
0,55 altera o maiompayoff esperado. Esta variagdo da probabilidade, referante
avaliacao da qualidade final do servigco por pagteahtratante, ndo interfere na deciséo

da empresa aplicadora de gesso em colocar equitess gara a atualizacdo do

cronograma.
Probabilidade (32a) Maior payoff esperado Acéo

0,47 133,00 O

0,49 136,50 @)

0,51 140,00 @)

0,53 143,50 O

0,55 147,00 O

0,57 150,50 @)

0,59 154,00 @)

0,61 157,50 @)

0,63 161,00 O

Nota-se, de acordo com a tabela seguinte, quaac&@arda probabilidade inicial
que é de 0,35 altera o maayoffesperado. Esta variagdo da probabilidade, refegente
avaliacao da qualidade final do servigo por pagteahtratante, ndo interfere na deciséo
da empresa aplicadora de gesso em colocar equitess gpara a atualizacdo do

cronograma.
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Probabilidade (33a) Maior payoff esperado Acéo
0,30 144,25 @)
0,32 145,35 @)
0,34 146,45 @)
0,36 147,55 @)
0,38 148,65 @)
0,40 149,75 @)

Verifica-se, de acordo com a tabela a seguir, quariacdo da probabilidade
inicial que é de 0,10 altera o maipayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do seq@ggarte da contratante, ndo interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso emicetpgpes extras para a atualizacao

do cronograma.

Probabilidade (34a) Maior payoff esperado Acéo
0,08 151,60 O
0,10 147,00 @)
0,12 1142,40 O

De acordo com a tabela a seguir, € notado queac&arda probabilidade inicial
que é de 0,65 ndo altera o valor do mamayoff esperado. Esta variacdo da
probabilidade, referente a avaliacgdo da qualidddal fdo servico por parte da
contratante, ndo interfere na decisdo da emprédisadqmra de gesso em colocar equipes

extras para a atualizacdo do cronograma.
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Probabilidade (35a) Maior payoff esperado Acéo
0,55 205,25 Q
0,57 205,25 Q
0,59 205,25 Q
0,61 205,25 Q
0,63 205,25 Q
0,65 205,25 Q
0,67 205,25 Q
0,69 205,25 Q
0,71 205,25 Q
0,73 205,25 Q
0,75 205,25 Q

Na tabela a seguir, observa-se que a variacaodteltidade inicial que é de
0,30 ndo altera o valor do maipayoff esperado. Esta variagcdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do sem@ggarte da contratante, ndo interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso emcetpgpes extras para a atualizacao

do cronograma.

Probabilidade (36a) Maior payoff esperado Acao
0,25 205,25 Q
0,27 205,25 Q
0,29 205,25 Q
0,31 205,25 Q
0,33 205,25 Q
0,35 205,25 Q

Verifica-se, de acordo com a tabela seguinte, quariacdo da probabilidade
inicial que é de 0,05 ndo altera o maayoffesperado. Esta variagdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do semp@ggarte da contratante, ndo interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso emcetpgpes extras para a atualizacao

do cronograma.
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Probabilidade (37a) Maior payoff esperado Acéo
0,043 205,25 Q
0,050 205,25 Q
0,058 205,25 Q

De acordo com a tabela a seguir, verifica-se quar@¢do da probabilidade
inicial que é de 0,65 altera o maipayoff esperado. Esta variagcdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do sem@ggarte da contratante, ndo interfere
na decisao da empresa aplicadora de gesso emcetpépes extras para a atualizacao

do cronograma.

Probabilidade (38a) Maior payoff esperado Acao
0,55 186,00 Q
0,57 189,85 Q
0,59 193,70 Q
0,61 197,55 Q
0,63 201,40 Q
0,65 205,25 Q
0,67 209,10 Q
0,69 212,95 Q
0,71 216,80 Q
0,73 220,65 Q
0,75 224,50 Q

Observa-se, conforme tabela a seguir, que a varidgdprobabilidade inicial
que é de 0,30 altera o maayoffesperado. Esta variagdo da probabilidade, refegente
avaliacao da qualidade final do servico por pagtea@htratante, ndo interfere na deciséo
da empresa aplicadora de gesso em colocar equitess gpara a atualizacdo do

cronograma.
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Probabilidade (39a) Maior payoff esperado Acéo
0,25 202,38 Q
0,27 203,53 Q
0,29 204,68 Q
0,31 205,83 Q
0,33 206,98 Q
0,35 208,13 Q

E observado, conforme tabela a seguir, que a Varida probabilidade inicial
que € de 0,05 altera o majmyoffesperado. Esta variacado da probabilidade, refegente
avaliacao da qualidade final do servigo por pagteahtratante, ndo interfere na deciséo

da empresa aplicadora de gesso em colocar equytess ara a atualizacdo do

cronograma.
Probabilidade (40a) Maior payoff esperado Acéo
0,043 207,00 Q
0,050 205,25 Q
0,058 203,25 Q

Conforme a tabela a seguir, nota-se que a var@dggwobabilidade inicial que é
de 0,65 altera o maigoayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade, referente
avaliacao da qualidade final do servigo por pagtea@htratante, ndo interfere na deciséo
da empresa aplicadora de gesso em colocar equytess ara a atualizacdo do

cronograma.
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Probabilidade (41a) Maior payoff esperado Acéo
0,55 146,00 Q
0,57 149,85 Q
0,59 153,70 Q
0,61 157,55 Q
0,63 161,40 Q
0,65 165,25 Q
0,67 169,10 Q
0,69 172,95 Q
0,71 176,80 Q
0,73 180,65 Q
0,75 184,50 Q

Nota-se, de acordo com tabela a seguir, que ac@arida probabilidade inicial
que é de 0,30 altera o majmyoffesperado. Esta variacao da probabilidade, refegente
avaliacao da qualidade final do servigo por pagteahtratante, ndo interfere na deciséo

da empresa aplicadora de gesso em realizar o s@pds o expediente.

Probabilidade (42a) Maior payoff esperado Acéo
0,25 162,38 R
0,27 163,53 R
0,29 164,68 R
0,31 165,83 R
0,33 166,98 R
0,35 168,13 R

Verifica-se, de acordo com a tabela seguinte, quariacdo da probabilidade
inicial que é de 0,05 altera o maipayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do sem@ggarte da contratante, ndo interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso enareaBervico apos o expediente.
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Probabilidade (43a) Maior payoff esperado Acéo
0,043 167,00 R
0,050 167,25 R
0,058 163,25 R

Verifica-se, de acordo com a tabela a seguir, quariacdo da probabilidade
inicial que é de 0,65 altera o maipayoff esperado. Esta variagcdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do sem@ggarte da contratante, ndo interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso em aegoai o cliente a diluicdo do

atraso ao longo do cronograma.

Probabilidade (44a) Maior payoff esperado Acao
0,55 346,00 S
0,57 349,85 S
0,59 353,70 S
0,61 357,55 S
0,63 361,40 S
0,65 365,25 S
0,67 369,10 S
0,69 372,95 S
0,71 376,80 S
0,73 380,65 S
0,75 384,50 S

Conforme tabela a seguir, observa-se que a varde@oobabilidade inicial que
é de 0,30 altera o maiayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade, refegnte
avaliacdo da qualidade final do servico por pagteahtratante, ndo interfere na deciséao
da empresa aplicadora de gesso em negociar colentech diluicdo do atraso ao longo

do cronograma.
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Probabilidade (45a) Maior payoff esperado Acéo
0,25 362,38 S
0,27 363,53 S
0,29 364,68 S
0,31 365,83 S
0,33 366,98 S
0,35 368,13 S

Conforme tabela a seguir, nota-se que a variacgwatmbilidade inicial que é
de 0,05 altera o maigoayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade, referente
avaliacao da qualidade final do servico por pagteahtratante, ndo interfere na deciséo
da empresa aplicadora de gesso em negociar coentech diluicdo do atraso ao longo

do cronograma.

Probabilidade (46a) Maior payoff esperado Acéo
0,043 367,00 S
0,050 365,25 S
0,058 363,25 S

Percebe-se, através da tabela a seguir, que Za@rta probabilidade inicial
que é de 0,65 ndo altera o mapayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do sem@ggarte da contratante, ndo interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso em aegoon o cliente a diluicdo do

atraso ao longo do cronograma.
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Probabilidade (47a) Maior payoff esperado Acéo
0,55 365,25 S
0,57 365,25 S
0,59 365,25 S
0,61 365,25 S
0,63 365,25 S
0,65 365,25 S
0,67 365,25 S
0,69 365,25 S
0,71 365,25 S
0,73 365,25 S
0,75 365,25 S

De acordo com a tabela seguinte, verifica-se quar@acao da probabilidade
inicial que é de 0,30 nao altera o mgayoffesperado. Esta variacdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do sem@ggarte da contratante, ndo interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso em aegoon o cliente a diluicdo do

atraso ao longo do cronograma.

Probabilidade (48a) Maior payoff esperado Acao
0,25 365,25 S
0,27 365,25 S
0,29 365,25 S
0,31 365,25 S
0,33 365,25 S
0,35 365,25 S

Nota-se, de acordo com a tabela a seguir, queacéarda probabilidade inicial
que € de 0,05 ndo altera o maayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do sem@ggarte da contratante, ndo interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso em aegoon o cliente a diluicdo do

atraso ao longo do cronograma.
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Probabilidade (49a) Maior payoff esperado Acéo
0,043 365,25 S
0,050 365,25 S
0,058 365,25 S

De acordo com a tabela a seguir, percebe-se queiac& da probabilidade
inicial que é de 0,65 ndo altera o maayoffesperado. Esta variagdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do semp@ggarte da contratante, ndo interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso em aegoai o cliente a diluicdo do

atraso ao longo do cronograma.

Probabilidade (50a) Maior payoff esperado Acao
0,55 365,25 S
0,57 365,25 S
0,59 365,25 S
0,61 365,25 S
0,63 365,25 S
0,65 365,25 S
0,67 365,25 S
0,69 365,25 S
0,71 365,25 S
0,73 365,25 S
0,75 365,25 S

Observa-se, conforme tabela a seguir, que a varidgdprobabilidade inicial
que € de 0,30 ndo altera o maayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do sempayarte da contratante, nao interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso em aegoai o cliente a diluicdo do

atraso ao longo do cronograma.
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Probabilidade (51a) Maior payoff esperado Acéo
0,25 365,25 S
0,27 365,25 S
0,29 365,25 S
0,31 365,25 S
0,33 365,25 S
0,35 365,25 S

Verifica-se, conforme tabela a seguir, que a vaonaia probabilidade inicial que
é de 0,05 nao altera o majmyoffesperado. Esta variacao da probabilidade, refegente
avaliacao da qualidade final do servico por pagteahtratante, ndo interfere na deciséo
da empresa aplicadora de gesso em negociar coentech diluicdo do atraso ao longo

do cronograma.

Probabilidade (52a) Maior payoff esperado Acéo
0,043 365,25 S
0,050 365,25 S
0,058 365,25 S

Conforme tabela a seguir, verifica-se que a vaoiagiprobabilidade inicial que
é de 0,55 altera o maiayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade, refegente
avaliacao da qualidade final do servico por pagteahtratante, ndo interfere na deciséao

da empresa aplicadora de gesso em realizar og@eRpOs o0 expediente.

Probabilidade (53a) Maior payoff esperado Acéo
0,47 93,00 K
0,49 96,50 K
0,51 100,00 K
0,53 103,50 K
0,55 107,00 K
0,57 110,50 K
0,59 114,00 K
0,61 117,50 K
0,63 121,00 K
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Nota-se, conforme tabela a seguir, que a variaggarababilidade inicial que é
de 0,35 altera o maigoayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade, referente
avaliacao da qualidade final do servigo por pagteahtratante, ndo interfere na deciséo

da empresa aplicadora de gesso em realizar og@eBf)0s 0 expediente.

Probabilidade (54a) Maior payoff esperado Acao
0,30 104,25 K
0,32 105,35 K
0,34 106,45 K
0,36 107,55 K
0,38 108,65 K
0,40 109,75 K

De acordo com a tabela a seguir, percebe-se queiac& da probabilidade
inicial que é de 0,10 altera o maipayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade,
referente a avaliacdo da qualidade final do seq@ggarte da contratante, ndo interfere
na decisdo da empresa aplicadora de gesso enaraaigervicos apos o expediente.

Probabilidade (55a) Maior payoff esperado Acéo
0,08 111,60 K
0,10 107,00 K
0,12 102,40 K

Verifica-se, conforme a proxima tabela, que a aieada probabilidade inicial
que € de 0,20 ndo altera o majmayoff esperado. Esta variacdo da probabilidade,
referente ao futuro relacionamento comercial daresgcom o cliente, ndo interfere na

decisédo da empresa aplicadora de gesso em ermsieamento para um cliente antigo.

Probabilidade (56a) Maior payoff esperado Acao
0,17 239,00 A
0,19 239,00 A
0,21 239,00 A
0,23 239,00 A
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Percebe-se, de acordo com a préxima tabela, queiac&o da probabilidade
inicial que é de 0,80 ndo altera o maayoffesperado. Esta variagdo da probabilidade,
referente ao futuro relacionamento comercial daresgcom o cliente, ndo interfere na

decisédo da empresa aplicadora de gesso em ermieamento para um cliente antigo.

Probabilidade (57a) Maior payoff esperado Acao
0,68 239,00 A
0,70 239,00 A
0,72 239,00 A
0,74 239,00 A
0,76 239,00 A
0,78 239,00 A
0,80 239,00 A
0,82 239,00 A
0,84 239,00 A
0,86 239,00 A
0,88 239,00 A
0,90 239,00 A
0,92 239,00 A

De acordo com a tabela a seguir, verifica-se quare¢ao da probabilidade
inicial que é de 0,20 nao altera o maayoffesperado. Esta variacdo da probabilidade,
referente ao futuro relacionamento comercial daresgcom o cliente, ndo interfere na

decisdo da empresa aplicadora de gesso em reagizarvicos apds o expediente.

Probabilidade (58a) Maior payoff esperado Acéo
0,17 107,00 K
0,19 107,00 K
0,21 107,00 K
0,23 107,00 K

Conforme tabela a seguir, percebe-se que a varde@oobabilidade inicial que

é de 0,80 ndo altera o majmayoffesperado. Esta variacdo da probabilidade, referente
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ao futuro relacionamento comercial da empresa cafieote, ndo interfere na decisao

da empresa aplicadora de gesso em realizar og@epOs o expediente.

Probabilidade (59a) Maior payoff esperado Acéo
0,68 107,00 K
0,70 107,00 K
0,72 107,00 K
0,74 107,00 K
0,76 107,00 K
0,78 107,00 K
0,80 107,00 K
0,82 107,00 K
0,84 107,00 K
0,86 107,00 K
0,88 107,00 K
0,90 107,00 K
0,92 107,00 K

Conforme tabela a seguir, observa-se que a var@dg@oobabilidade inicial que
é de 0,20, ndo altera o mamyoffesperado. Esta variacdo da probabilidade, referente
ao futuro relacionamento comercial da empresa catiente, nédo interfere na decisao

da empresa aplicadora de gesso em realizar o s@p@s 0 expediente.

Probabilidade (60a) Maior payoff esperado Acao
0,17 165,25 R
0,19 165,25 R
0,21 165,25 R
0,23 165,25 R

Percebe-se, de acordo com a préxima tabela, queiac&o da probabilidade
inicial que é de 0,80 ndo altera o maayoffesperado. Esta variagdo da probabilidade,
referente ao futuro relacionamento comercial daresgcom o cliente, ndo interfere na

decisdo da empresa aplicadora de gesso em reabeavico apos o0 expediente.
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Probabilidade (61a) Maior payoff esperado Acéo
0,68 165,25 R
0,70 165,25 R
0,72 165,25 R
0,74 165,25 R
0,76 165,25 R
0,78 165,25 R
0,80 165,25 R
0,82 165,25 R
0,84 165,25 R
0,86 165,25 R
0,88 165,25 R
0,90 165,25 R
0,92 165,25 R
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