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Resumo

Diariamente empresas geram milhares de informacbes que se tornam
dispersas dentro da organizacdo, impossibiltando uma visdo confiavel no
andamento dos negdcios. Para garantir a lideranca em um mercado cada vez mais
competitivo, é de extrema importancia que haja o alinhamento das informag6es com

a estratégia da corporacao.

Assim, o trabalho tera por objetivo a apresentacdo de metodologias CPM
utilizada para medir a performance em sistemas especialistas através de indicadores
chaves, apresentando assim, as melhores praticas na extracdo de informacdes
realmente relevantes ao monitoramento e tomada de deciséo, proporcionando uma
visdo da empresa como um todo, obtendo informagbes sumarizadas , concisas,
confiaveis, em tempo habil e sem afetar o andamento dos demais processos dentro
da organizacao, facilitando a automatizacdo de processos, obtendo alto ganho de
produtividade e aumentando a assertividade na tomada de deciséo,

consequentemente grande perspectiva de crescimento.

Serdo utilizados exemplos praticados atualmente pelo mercado financeiro,
além de enfatizar a grande importancia do envolvimento de toda corporacéo e a

plena consciéncia do papel de cada um no cumprimento das metas estabelecidas.

Palavras-chave: Sistema especialista, Corporate Performance Management,
Business Performance Management, CPM, BPM, Balanced Scorecard, Business

Intelligence.



Abstract

Every day thousands of companies generate information that become
dispersed inside the organization, preventing a reliable view of the progress
business. To provide leadership in an increasingly competitive market, it is extremely
important that there is alignment of information with corporate strategy.

Like this, the work will be the objective to present methodologies “CPM”, used
to measure the performance of expert systems through key indicators, thus
presenting the best practices in the extraction of information really relevant to
monitoring and decision making, providing insights into the company a whole, getting
information summarized, concise, reliable, on time and without affecting the progress
of other processes inside the organization, easing the automation of processes,
getting high productivity gains and increasing assertiveness in decision making,
consequently the great perspective growth.

Examples will be used currently practiced by the financial market, and
emphasize the great importance of the involvement of all corporation and fully aware
of the role of each in carrying out goals.

Key-Words: Especialist System, Corporate Performance Management,
Business Performance Management, CPM, BPM, Balanced Scorecard, Business

Intelligence.
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Introducao

Para garantir a sobrevivéncia e prosperidade no mercado cada vez mais
competitivo, empresas tendem a buscar constantemente diferenciais no objetivo de
se manter entre as corporagcdes mais bem sucedidas, sendo imprescindivel

aperfeicoar cada vez mais 0s processos, assegurando vantagem competitiva.

Atualmente as empresas geram uma quantidade enorme de informacdes
tornando-se cada vez mais dificil transforma-las em informagcBes realmente
relevantes para a geréncia no momento da tomada de decisdo. Em sistemas
especialistas este cenario € ainda mais preocupante, uma vez que o0 volume de

informagdes assume grandes proporcdes e alto grau de complexidade.

Avaliar o desempenho empresarial mediante indicadores contabeis e
financeiros tornou-se obsoletos, pois a visdo € muito limitada e ndo soluciona o

problema, ha uma enorme dificuldade entre criar estratégias e executa-las de fato.
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1. Conceituacao de sistemas especialistas

Basicamente sistema especialista é a constru¢cao de um sistema voltado para
uma area muito especifica, sendo necesséaria absorcdo da experiéncia de um
especialista humano. Sao constru¢cdes de softwares que 0s peritos em campos
especificos enriquecem com seus conhecimentos. Destilando sua pericia em grupos
de leis e inserindo-as nos sistemas, os peritos produzem programas de aplicacdes
que auxiliam os ndo peritos a resolver problemas nos campos dos peritos,
respondendo as perguntas do programa. Em sistemas algoritmicos o conhecimento
€ armazenado em codigo de programa, sendo necessario programar mais codigos
para aumentar o conhecimento. Quando o método usado para aumentar o
conhecimento € uma base de conhecimento, o sistema é chamado de sistema
especialista baseado em conhecimento, sendo o conhecimento manipulado através

de base de dados.

ESPECIALISTA

INTERFACE DE BANCO DE
AGQUISICAD * | CONHECIMENTO

| ]

INTERFACE DE MECANISMO DE
USUARIO INFERENCIA

|

PERGUNTAS RESPOSTAS

Figura 1: Esquema simplificado de um sistema especialista.
Fonte: Harmong.
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Segundo Chorafas (1988) - sistemas especialistas sdo programas de
inteligéncia artificial que capacitam um computador a auxilid-lo num processo de
tomada de decisdo. O knowhow do perito humano € utilizado para instruir o
computador a resolver um problema ou a tomar deciséo.

Segundo Robert (1988) — Inteligéncia artificial € simplesmente uma maneira
de fazer o computador pensar inteligentemente. Isto é conseguido estudando como
as pessoas pensam quando estdo tentando tomar decisdes e resolver problemas,
dividindo esses processos de pensamento em etapas basicas e desenhando um
programa de computador que solucione problemas usando essas mesmas etapas.

Um sistema de inteligéncia artificial criado para resolver problemas em um
determinado dominio € chamado de sistema especialista. Todo conhecimento em
um sistema especialista é fornecido por pessoas que sao especialistas naquele
dominio.

Segundo Ribeiro (1987), Sistema especialista é aquele projetado e
desenvolvido para atender a uma aplicacdo determinada e limitada do conhecimento
humano, sendo capaz de emitir uma decisdo, com o apoio em conhecimento

justificado, a partir de uma base de informacoes.

2. Classificacao de Sistemas Especialistas

Segundo Ribeiro (1987), podemos classificar os Sistemas Especialistas da

seguinte maneira

2.1 Interpretacéo

Sao sistemas que inferem descri¢cdes de situacdes a partir da observacéo de
fatos fazendo uma analise de dados e procurando determinar as relacdes e seus
significados. Devem considerar as possiveis interpretacdes, descartando as que se

mostrarem inconsistentes.
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2.2 Diagndsticos

Sdo sistemas que detectam falhas oriundas da interpretacdo de dados. A
andlise dessas falhas pode conduzir a uma conclusdo diferente da simples

interpretacéo de dados.

2.3 Monitoramento

Este sistema interpreta as observacbes de sinais sobre o comportamento
monitorado. Tem de verificar continuamente um determinado comportamento em
limites pré-estabelecidos, sinalizando quando forem requeridas intervencdes para o
sucesso da execucao. Um sinal podera ser interpretado de maneiras diferentes, de
acordo com a situacao global percebida naguele momento, e a interpretacdo varia

de acordo com os fatos que o sistema percebe a cada momento.

2.4 Predicéao

A partir de uma modelagem de dados do passado e do presente, este sistema
permite uma determinada previsdo do futuro. Como ele baseia sua solugdo na
analise do comportamento dos dados recebidos no passado, de ter mecanismos
para verificar os varios futuros possiveis, a partir da analise do comportamento
desses dados, fazendo uso de raciocinios hipotéticos e verificando a tendéncia de

acordo com a variacdo dos dados de entrada.

2.5 Planejamento

O sistema prepara um programa de iniciativas a serem tomadas para se atingir
um determinado objetivo. S&o estabelecidas etapas e subetapas e no caso de
etapas conflitantes, sdo definidas as prioridades. Possui caracteristicas parecidas
com o sistema para a predicdo e normalmente opera em grandes problemas de
solucdo complexa. O principio de funcionamento, em alguns casos, € por tentativas
de solucdes, cabendo a analise mais profunda ao especialista que trabalha com

esse sistema.
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Enfoca os aspectos mais importantes € participar de maneira coerente um
problema em subproblemas menos complexos, estabelecendo sempre o

relacionamento entre as metas destes subproblemas e a meta principal.

2.6 Projeto

Este sistema tem caracteristicas parecidas com as do planejamento, e devem-
se confeccionar especificacdes tais que sejam atendidos os objetivos dos requisitos
particulares. E um sistema capaz de justificar a alternativa tomada para o projeto

final, e de fazer uso dessa justificativa para alternativas futuras.

2.7 Depuracéao

Trata-se de sistemas que possuem mecanismos para fornecerem solucdes
para o mau funcionamento provocado por distor¢cdes de dados. Prové, de maneira
automaética, verificagdes nas diversas partes, incluindo mecanismos para ir validando

cada etapa necessaria em um processo qualquer.

2.8 Reparo

Este sistema desenvolve e executa planos para administrar 0s reparos
verificados na etapa de diagndstico.

Um sistema especialista para reparos segue um plano para administrar alguma
solucdo encontrada em uma etapa do diagnéstico. S8o0 poucos 0s sistemas
desenvolvidos, porque o ato de executar um conserto em alguma coisa do mundo

real € uma tarefa complexa.



16

2.9 Instrucao

O sistema de instrucdo tem um mecanismo para Vverificar e corrigir 0
comportamento do aprendizado dos estudantes. Normalmente, incorporam como
subsistemas um sistema de diagnoéstico e de reparo, e tomam por base uma
descricao hipotética do conhecimento do aluno.

Seu funcionamento consiste em ir interagindo com o treinando, em alguns
casos apresentando uma pequena explicacao e, a partir dai, ir sugerindo situacdes
para serem analisadas pelo treinando. Dependendo do comportamento deste, se vai
aumentando a complexidade das situacbes e encaminhando o assunto, de maneira

didatica, até o nivel intelectual do treinamento.

2.10 Controle

E um sistema que governa o comportamento geral de outros sistemas (ndo
apenas de computacdo). E o mais completo, de um modo geral, pois deve
interpretar os fatos de uma situagéo atual, verificando os dados passados e fazendo
uma predicdo do futuro. Apresenta os diagnosticos de possiveis problemas,
formulando um plano 6timo para sua correcdo. Este plano de correcdo é executado

e monitorado para que o objetivo seja alcancado.

3. Diferenca entre sistema especialista e sistema convencional

A principal diferenca entre sistema especialista e um sistema convencional,
emerge pelo excesso de utilizacdo manipulacdes simbdlico muito além de célculos
numéricos para execucao de suas tarefas, além da capacidade em lidar com
incertezas e situagdes onde somente o calculo numeérico ndo proporcionaria uma
solugéao com tanta facilidade.

Sistemas especialistas sao desenvolvidos para a solugao de um problema
bem determinado, enquanto que um sistema tradicional é projetado para sempre
terminar emitindo um resultado final correto. Sistema especialista processa

conhecimento e ndo dados.
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4. Sistemas especialistas e suas aplicacdes no mercado
financeiro

Os sistemas especialistas sao utilizados em sua grande maioria em servigos
comerciais, andlise de carteiras de clientes, mercado financeiro, medicina, nas
empresas de fornecimentos de energia elétrica, analise de seguro enfim, inUmeras
sao suas aplicacoes.

A analise financeira, instrumentacdo de créditos, a avaliagdo de riscos, a
administracdo de folha de balanco, a administragcdo de carteira, as operacdes do
tesouro e o cambio sdo areas que necessitam da implantacdo de um SE, pois requer
um alto grau de raciocinio, € uma ferramenta de alta tecnologia e essencial para
andlise de risco.

Segundo Chorafas (1988), para acompanhar a apresentacao liquida do banco
como um todo, os profissionais devem avaliar os movimentos das taxas de juros e
cambios de moedas. Com centenas de diferentes tipos de seguros sendo
comercializado, esse trabalho ndo pode ser feito com processamento de dados
classico, um SE é a resposta.

5. Gerenciamento de performance nas organizacdes

Empresas sdo constantemente influenciadas pelos agressivos fatores
externos, e a maneira com que as organizacdoes reagem sao determinantes para
garantir a sobrevivéncia no mercado. Diariamente milhares de empresas trabalham
na busca incessante pela evolugdo. Dirigentes se empenham para encontrar
respostas para 0s seguintes questionamentos: Como multiplicar clientes? Como
reduzir os estoques sem prejudicar a venda? Como garantir melhores margens? A
velocidade das mudancas sdo tdo rapidas quanto a compreensao delas, néo
havendo tempo habil para alinhar as estratégias da empresa a tais mudancas,
ocasionando um distanciamento enorme entre a estratégia e a execucao.

Assim, mais e mais ferramentas sao disponibilizadas no mercado, a fim de

auxiliar os executivos na evolucéo da corporacao.
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Com a implantacdo da lei Sarbanes-Oxley, assinada em 30 de julho de 2002,
onde o objetivo é garantir a criagdo de mecanismos de auditoria e seguranga
confiaveis nas empresas, de modo a mitigar riscos aos negocios, evitar a ocorréncia
de fraudes e assegurar que haja meios de identifica-los quando ocorrem, garantido a
transparéncia na gestao das empresas, estas leis sdo rigidas quanto a comunicacao
de informacdes a sécios e acionistas, refor¢ca ainda mais a necessidade de que as
informacbes estejam organizadas, coerentes e sejam confiaveis. O monitoramente
de desempenho deve estar disponivel a qualquer momento, de forma que as
empresas possam tomar decisdes, comunicar e agir proativamente, estas
informacdes devem ser Unicas, coerentes, além de estarem da forma correto, &s
pessoas certas e no momento oportuno.

Diante deste cenario, empresas buscam continuamente por solucbes que
integrem processos dentro das organizacoes, se apoiando na aquisicdo de ERP’s,
acreditando estar solucionando todos os problemas, quando na verdade os ERP’s
sdo arquitetados de modo a trabalhar de maneira agil na captura de dados
transacionais, ndo solucionando os problemas das organizacoes.

Surge entdo o conceito de Corporate Performance Management (CPM) e
Business Performance Management (BPM), auxiliando as empresas a monitorar,
medir, controlar e planejar o desempenho dos negécios a partir de integracfes de
processos gerenciais, metodologias, métricas e tecnologias.

Segundo JESTON(2008), BPM ou Gestdo de Processos de Negdécios, pode
ser definida como sendo “a realiza¢do dos objetivos de uma organizacdo através da
melhoria, gestao e controle dos processos essenciais do negécio”

Segundo ProjectManager, o CPM €& um conjunto de processos de gestao,
com suporte tecnoldgico, que possibilita a definicdo de objetivos estratégicos, a
medicdo e o monitoramento de sua performance em relagdo as metas. CPM
contempla indicadores, metodologias, processos e sistemas de informacdo para
gerenciar o desempenho coorporativo.

Segundo unicomm (2011), em um sentido menos tecnolégico, e mais
relacionado a gestdo, CPM também pode ser entendido como o monitoramento de
todos o0s aspectos essenciais para 0 sucesso da empresa, face aos objetivos e
metas previamente estabelecidos, utilizando métricas consistentes, em um processo

encadeado de relagcbes de causas e efeitos, de forma que seja possivel
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compreender os resultados alcancados e suas causas, bem como identificar os
focos de intervencfes necessarias.

Segundo Sinfic, no caso do CPM, ao contrario dos tradicionais modelos de
avaliacdo de performance, a iniciativa ndo tem epicentro exclusivo no departamento
financeiro. Vai mais além, estendendo-se a toda a empresa e podendo transforma-la
e modificar a imagem que cada um tem, proporcionando a aprendizagem e o

conhecimento sobre a propria organizacao.
O CPM é uma iniciativa que abrange toda a empresa e que possibilita:

o Criar uma visao alinhada com a estratégia da empresa, estreitando o gap
entre a estratégia e a tactica;

« Comunicar claramente objetivos organizacionais gerais de toda a empresa,
alinhados com os objetivos especificos de cada processo;

o Definir e estabelecer métricas para a avaliacdo dos processos operacionais,
permitindo as empresas efetuar a gestdo por processos e ter objetivos por
alcangar o monitoramento através de indicadores de desempenho;

e Monitorar constantemente 0s processos e 0s resultados, corrigindo desvios e
desalinhamentos estratégicos e operacionais;

o Medir para aprender e melhorar.
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6. O Ciclo do CPM - Corporate performance Management

O Ciclo CPM apresentado é visto de uma forma macro, resumindo-se entre as

fases de Estratégia, Planejamento, monitoramento e Acao/ajustes.
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Figura 2: 0 Ciclo de Corporate Performance Management.
Fonte: (Eckerson, 2004).

6.1 Estratégia

Segundo Hofer & Schandel (1978), estratégia € o estabelecimento dos meios
fundamentais para atingir os objetivos, sujeito a um conjunto de restricdes do meio
envolvente. Supde a descricdo dos padrdes mais importantes da afetacdo de

recursos e a descri¢édo das interagcdes mais importantes com o meio envolvente.
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Sistemas de Envolvente:
Estratégias

valores externos \ oportunidade
desejadas de tomada escolhida

€ armeacas
de decisdo
Sistemas de Organizacio:

valores capacidades e

Processo Estratégia

L7

internos TeCursos

Figura 3: Fluxo de estratégia.
Fonte: Adaptado de Hofer e Schendel (1979: 99).

Em industrias, podemos citar um exemplo de estratégia, cujo objetivo seja
aumentar a produtividade de um produto, assim, a medida para se atingir o objetivo
seria reducdo do percentual de tempo em que uma maquina, equipe, ou planta ficam
paradas, no entanto a reducdo da ociosidade seria um KPI (indicador chave de
desempenho) ou Key Performance Indicators. Mais a frente sera abordada de que
maneira estes indicadores auxiliam os executivos na andlise de desempenho da

empresa.

6.2 Planejamento

Um dos grandes desafios dos executivos nos dias de hoje sdo prever
mudancas e se antecipar a estas.

Apés a definicdo de uma estratégia, chega o momento de planejar os meios
pelos quais a organizacao atingira os objetivos, envolvendo a escolha do curso de
acao, a decisdo antecipada do que deve ser feito, e a determinacdo de quando e
como a acéao deve ser realizada.

Segundo Megginson (1986), o planejamento proporciona a base para a acao
efetiva que resulta da capacidade da administracdo de prover e preparar-se para
mudancgas que poderiam afetar os objetivos organizacionais.

Através da analise passado/presente, € imprescindivel simular cenarios de
negocios proporcionando um aumento da probabilidade de sucesso para tomada de

acOes futuras.
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O orgcamento faz parte da ferramenta de planejamento da organizacao, assim
este deve abranger toda organizacdo em varios ambitos e niveis de planejamento

como: estratégico, tatico e operacional.

angjamento
Estratégico

Alta Administracio
(toda a organizacio)
A

|
v

Planejamento Tatico
Adnanistracio de Nivel Medio

(principais divisdes, fincdes)

A

v
Plansjamento Operacional

Administracio de Nivel mais Baixo

(departamentos, individuos)

Figura 4: Representacdo da piramide de decisbes estratégicas.
Fonte: Adaptado de DAFT (1999).

6.2.1 Planejamento estratégico

Planejamento estratégico € um processo que analisa a organizagdo como um
todo, o periodo de tempo é longo, considerando os fatores externos e internos,
determinando um rumo generalizado. Sua elaboracdo é de responsabilidade da alta
administracdo, embora seu sucesso dependa também de todos os outros niveis

estratégicos.

6.2.2 Planejamento tatico

7

Planejamento tatico € um processo mais especifico de cada area que se
desenvolve dentro do planejamento estratégico, € em um nivel organizacional

intermediario.
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6.2.3 Planejamento operacional

Planejamento operacional envolve processos meticulosos, tarefas especificas
envolvendo gerentes de cada departamento onde os planos sédo desenvolvidos, 0
periodo de tempo & mais curto, mensal, semanal ou diario.

No entanto, o sucesso do planejamento depende de todos o0s niveis da

organizacao.

6.3 Monitoramento

Monitorar é checar o progresso das atividades da organizacdo, ou seja, uma
observacéo sistematica e com propadsitos.

ApoOs definicho de uma estratégia e planejar os meios pelos quais a
organizacdo atingira os objetivos, € de suma importancia que se faca um
acompanhamento para verificar se a organizacdo estd caminhando rumos as metas
pré-estabelecidas. Assim, as informacdes criticas devem ser reportadas e
analisadas em tempo habil, através da criacdo, geracdo, do gerenciamento, e da
distribuicdo de métricas por funcbes. Para isso abordaremos mais a frente uma

metodologia chamada Balanced ScoreCard.

6.4 Acao / Ajuste

Apos o monitoramento das informacgdes, € possivel definir se ha necessidade
de ajustes para alinhar a estratégia da organizacdo com a execuc¢ao de fato. Nesta
fase predomina-se o uso de BI, essencial para extrair informagdes de KPI's, em
algumas ferramentas disponibilizadas no mercado, estes dados séao visualizados
através de painéis chamados DashBoards., corrigindo desvios e desalinhamentos
estratégicos e operacionais quando encontrados, proporcionando constante
aprendizagem organizacional e consequentemente crescimento, além de visualizar

novas oportunidades de negaocios.
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7. Beneficios do Corporate performance Management

Inidmeros séo os beneficios propiciados pelo uso da CPM nas organizacoes,

entre eles destaca-se:
« Versdo Unica dos fatos, acesso Unico aos dados e métricas, facilitando
identificacdo do desempenho;

* Planejamento eficaz, facilitando projecdo de cenarios e orgcamentos,

possibilitando melhores ajustes e correcdes;

* Monitoramento de indicadores de performance obtendo rapida percepcédo de

potenciais problemas e areas que exigem maior atencao;
* Relatdrios operacionais e financeiros precisos;
* Solucédo integrada de BI;

* Acesso online a dados estatisticos;

Segundo MicroStrategy [1], as vantagens para utilizacdo de CPM séo:

Melhorar a eficiéncia e a produtividade;

e Construir um forte relacionamento com os clientes;
e Otimizar as estratégias para geracao de receita;

e Monitorar tendéncias e detectar anomalias;

e Encontrar oportunidades de negocios;

8. Levantamento/analise de dados

Neste mundo globalizado, cresce cada vez mais o numero de informagodes e
dados. Estes dados acabam sendo armazenados de forma dispersa aumentando o
grau de dificuldade de se obter uma andlise como um todo de maneira que as torne

realmente relevante no momento da tomada de decisdo, uma demora neste sentido
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pode representar o fracasso na gestdo da empresa. E de suma importancia que a
empresa esteja na hora certa, no momento oportuno, e com informacdes corretas,
mantendo assim uma vantagem competitiva.

Surgem entdo técnicas de modelagem e estruturacdo de dados, como

modelagem de dados e data warehouse.

Y S

\ —_ —
FE:E!C_S_\E‘\XIE‘IHHS - extracao [_D'-"[ TADADDS_J - analise
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- transformacio I - datamining
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Figura 5: Esquema de criagcéo/atualizacdo de um data warehouse.
Fonte: Singh, 2001.

Basicamente ha um banco de dados de um sistema OLTP recebendo
informacdes de varios departamentos, tanto interno quanto externamente, estes
dados séo filtrados, transformados e assim enviados de uma forma sumarizada ao
banco de dados Data Warehouse, assim aplicam-se recursos como OLAP e
relatérios, possibilitando varias formas de visualizacdo do andamento dos negécios
na empresa sem prejudicar o desempenho diario do sistema dentro da corporagéo.

8.1 Business intelligence

No intuito de facilitar o acesso a estas informacdes, surge a solucdo de
Business intelligence (Bl), proporcionando aos gestores ferramentas que Ihe permite
extracdo dos dados de forma &gil e confiavel, fornecendo uma visdo global do

andamento dos negoécios da empresa.
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Segundo (LEME FILHO, 2004, p.2), Business Intelligence, popularmente
conhecido como BI, € um conceito, um modelo que se presta ao atendimento de
pessoas que ocupam posicoes estratégicas dentro das organizacdes, que estao
diretamente ligadas ao negdécio e que possuem poder de deciséo e influéncia sobre
0S rumos das empresas, seja internamente (processos, gerenciamento de custos,
administracdo de recursos, entre outros) ou externamente (estratégias de mercado,

concorrentes, clientes, entre outros).

Segundo Serra (2002, p.77), o Bl possui as seguintes caracteristicas:

« Extrair e integrar dados de diversas fontes (como o sistema transacional);

« Fazer uso da experiéncia, agregando capital intelectual a organizacéo;

» Analisar dados contextualizados;

 Procurar relacbes de causa e efeito;

« Transformar informacdes, gerando conhecimento a organizacdo e estudando

tendéncias.

8.2 Processamento de Transacdes On-Line — OLTP

Online Transaction Processing ou Sistemas de transacdes on-line (OLTP) sdo
sistemas que armazenam todas as informacdes operacionais da empresa, é
responsavel por garantir a manutencao diaria das informacdes, segundo uma regra
de negocios pré-definida pela empresa, por exemplo: vendas, emissdo de nota
fiscal, contas & pagar, controle de estoque, etc.

O nivel administrativo e operacional possui controle destes processos, sendo
assim os sistemas OLTP tem por objetivo agilizar os processos da empresa, sendo
armazenado no banco de dados de maneira impropria para analise de dados para
tomada de deciséo. Além disso, a extragdo de dados massiva neste banco de dados
poderd comprometer a desempenho de todo processo da empresa. Surgiu entdo a
necessidade de armazenar estes dados em um banco de dados de forma
sumarizada orientada para o objetivo de facilitar a extracdo destas informacgdes, séo

0s chamados Data Warehouse.



27

7

Segundo Kimball (1988), o desempenho € o rei absoluto de um sistema
OLTP. N&o se permite que qualquer atividade “opcional” cause lentidao no sistema.
As atividades do tipo de pesquisa de dados, tais como iniciar uma pesquisa para
reunir 100mil registros, sdo simplesmente proibidas em um sistema OLTP. A maioria
dos relatdrios feitos em sistema OLTP s&o listagens de tabelas inteiras. Aquelas
pilhas de folhas impressas na mesa do gerente ndo é na realidade um relatorio, mas
sim um banco de dados. Se o sistema para, a empresa para.

A grande diferenca entre um sistema OLTP e um data warehouse esta no
modelo de dados, enquanto que o sistema OLTP utiliza o modelo entidade
relacionamento, o DW utiliza o modelo dimensional. Este assunto sera abordado

mais adiante.

8.3 Data warehouse

Representa a extracdo de um conjunto de dados a partir de sistemas
gerenciais, transacionais, ERP, sistemas especialistas, ao longo de um determinado
periodo de forma sumarizada, desprezando o conceito da forma normal
(denormalizando o banco de dados), obtendo-se assim os dados de real interesse
ao acompanhamento do andamento dos negdcios da empresa, auxiliando os
gestores no momento da tomada de decisao.

Segundo Oliveira, um data warehouse (que pode ser traduzido como
armazém de dados) é um banco de dados que armazena dados sobre as operacdes
da empresa (vendas, compra, etc) extraidos de uma fonte Unica ou mdultipla, e
transformando-os em informacdes Uteis, oferecendo um enfoque histérico, para
permitir um suporte efetivo a deciséo.

Segundo Kimball, este seria o relatorio ideal de um data warehouse.
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Figura 6: Exemplo de relatério de um data warehouse.
Fonte: Kimball (1998).

8.3.1 Caracteristicas de um Data warehouse

Um Data warehouse € caracterizado por ser integrado, orientado por tema,

variante no tempo e nao volatil.

Integrado: um Data warehouse pode receber informacfes através de varios
sistemas internos e externos, no entanto essas informacgdes precisam ser unificadas
dentro do banco. Por exemplo: o campo sexo pode estar gravado como M/F, H/M ou
1/0, desta forma, estas informacbes sdo trazidas e convertidas para um estado

uniforme ao DW.

Orientado por tema: Refere-se ao armazenamento de um tema especifico a
ser analisado pela empresa, por exemplo, produtos, atividades, clientes, seguros.
Para cada tipo de tema, pode haver um conjunto de tabelas relacionadas, pois

dentro de um tema pode existir diferentes niveis de detalhamento e sumarizagao.
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Variante no tempo: Os dados de um DW referem-se a um momento
especifico, sendo utilizado para efetuar comparacoes, portanto estes dados nédo séo

atualizados.

Nao volétil: Apds a carga inicial, os dados s&o transformados e armazenados
no DW, estando disponiveis apenas para consultas. No ambiente operacional os
dados séo atualizados registro a registros e submetidos a varias transacdes, commit,
rollback assegurando consisténcias das informac¢des. J& um DW nao precisa ser
submetido a estes tipos de transacgfes, assim podemos dizer que um DW é nao

volatil.

8.4 Objetivos de um Data WareHouse

Em empresas de pequeno porte normalmente as informacdes sdo controladas
mediante planilhas eletrénicas, com o0 passar do tempo adquire-se softwares no
intuito de auxiliar a empresa no gerenciamento de seus negécios, ha uma enorme
dificuldade em consolidar as informagdes de sistemas diversos. Assim alguns dos

motivos para se ter um DW séo:

Consolidar informacdes de sistemas diversos e dispersos;

Extrair indicadores de negdcio;
« Gerenciar melhor o negdcio;

+ Ter decisbes mais rapidas;

Aumentar a assertividade das decisdes;

Segundo kimball, os objetivos de um DW s&o:

e Fornecer acesso a dados corporativos ou organizacionais;
e Consisténcias;
e Os dados no data warehouse podem ser separados e combinados usando-se

qualguer medicdo possivel do negocio (o requisito classico slice and dice) ;
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e O Data warehouse ndo consiste apenas em dados, mas também em um

conjunto de ferramentas para consultar, analisar e apresentar informacdes;

e O Data Warehouse é o local em que publicamos dados confiaveis;

e A qualidade dos dados no data warehouse impulsiona a reengenharia de

negocios;

8.5 0OLTP x Data Warehouse

Um sistema OLTP foi projetado para trabalhar com eficiéncia em sistemas

operacionais, pois seu modelo entidade relacionamento permite maior velocidade e

consisténcias nas transacoes efetuadas, por outro lado, a extracdo de informacdes

massivas para analise comparativa/ estatistica é ineficiente, pois requer um alto grau

de complexidade na elaboracdo de queries, comprometendo o desempenho do

sistema OLTP. Diferentemente do DW, a extracdo de dados é feita de forma

eficiente gracas ao modelo de dados dimensional, pois os dados sé&o

denormalizados e sumarizados, refletindo em um alto ganho de performance no

momento da extracao destas informagdes. Abaixo segue um quadro comparando as

similaridades e diferencas entre um sistema OLPT e um DW.

| OLTP 'Data warehouse

Propdésito operacdes cotidianas recuperacao de informacéo e
andlise

Estrutura 'RDBMS 'RDBMS

Modelo de Normalizado multidimensional

dados

Acesso SQL SQL + extensdes de analise de

dados

Tipo de dados

dados que administram o
empreendimento

dados que analisam o
empreendimento

Condicao dos
dados

em mudanca, incompleto

histérica, descritiva

Tabela 1: Diferenca entre Sistema OLTP e DW.
Fonte: Adaptado de UEM - Universidade Estadual de Maringa.
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8.6 Modelo entidade/relacionamento

O modelo entidade-relacionamento quando bem arquitetado reduz
consideravelmente a redundancia de dados em um sistema OLTP, garantindo assim
maior velocidade no armazenamento de informacdes.

Segundo Kimball, muito do ganho obtido no desempenho da transacao deve-
se a uma técnica chamada modelo entidade/relacionamento que busca remover
qualquer redundéancia de dados. Se ndo houver, redundancia uma transagao que
modifica um dado (adiciona ou exclui dados), precisard atuar em apenas um ponto
do banco de dados. Este é o segredo por tras da melhora fenomenal da velocidade

de processamento de transacdes verificada a partir de 1980.

8.7 Modelo dimensional

E uma maneira de representar de forma mais intuitiva as dimensées como
tempo, produto e loja.

Conforme Kimball (1998), o modelo dimensional, ao contrario do modelo
entidade-relacionamento, € muito assimétrico. Ha uma tabela dominante no centro
do diagrama com multiplas juncdes, conectando-a as outras tabelas, compondo um
modelo mais legivel e objetivo, oferecendo claramente os elementos necessarios
para analise da informacdo. A tabela central € denominada tabela de fatos e as

outras sao as tabelas dimensionais.

Fato Vendas

Dimensao Tempo Dimensao Produto
Chave_Tempo Chave_tempo Chave_produto E
Dia_da_semana S Chave_produto Marca
Més Chave_loja Descrigéo
Trimestre Wendas_em_dolar Categoria
Ano Unidades_vendidas
Indicador_feriado Custos_em_dolar

Dimensédo Lojas
Chave_loja

Nome_loja
Enderego
Tipo_planta_da_loja

Figura 7: Modelo dimensional tipico.
Fonte: Kimball (1998, pagina 10).



32

Neste tipo de modelagem é possivel relacionar os dados de tal maneira a ser
representado em forma de um cubo, assim ha a possibilidade de fatiar este tipo cubo
de acordo com a necessidade de uma analise mais profunda de informacdes,

aumentando assim o grau de detalhamento.

N T e e

LOJA

Figura 8: Cubo relacéo entre diversas dimensoes.

Fonte:
http://www.imasters.com.br/artigo/3836/bi/modelo dimensional

Segundo Oliveira, se n6s pensarmos no negécio em termos de cubo com
nossas dimensdes formando a base do cubo, o ponto de intersecdo das trés
dimensdes dentro do cubo equivale a um ponto de medi¢cdo para o negécio. Um
executivo pode descrever os processos de sua companhia como a venda de um
produto em uma variedade de mercados e verificar a performance ao longo do

tempo.

8.8 Tabela fatos

Na tabela de fatos ha o armazenamento das medi¢cdes em numeros referente
ao negocio da empresa. Podemos interpretar como sendo a tabela principal do
“relacionamento”, um item a ser explorado, por exemplo, supondo que a empresa
necessite de informagdes referentes ao volume de vendas em uma determinada

regido, em um determinado tempo, ou até mesmo em uma loja especifica, neste


http://www.imasters.com.br/artigo/3836/bi/modelo_dimensional_para_data_warehouse
http://www.imasters.com.br/artigo/3836/bi/modelo_dimensional_para_data_warehouse
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caso a tabela de fato seria Vendas, assim as informagdes seriam obtidas a partir da
interseccéo de todas as outras dimensoes, regido, tempo e loja.

Segundo oliveira, as medidas numéricas do negocio sdo armazenadas nas
tabelas de fato. Esta tabela contém registros retirados dos dados operacionais, com
uma chave primaria composta de chaves externas para as tabelas dimensionais.

Estas tabelas podem conter valores consolidados.

8.9 Tabela dimenséao

Na tabela de dimenséo sdo armazenados os dados necessarios para analisar
uma dimensao especifica, seguindo com nosso exemplo, as dimensdes seriam:
regiao, tempo e loja.

Segundo oliveira, estas tabelas sao altamente denormalizadas, contendo uma
chave que a liga com a tabela de fatos. Esta construcdo simples permite o
armazenamento e pesquisa em grandes tabelas de fatos. Enquanto o modelo de

ligacdo em estrela é a base para ligar a tabela de fatos com a tabela de dimensées.

8.10 OLAP - processamento online analitico

OLAP ou On-line Analytical Processing (processamento online analitico) € um
software que permite aos gestores, visualizarem dados, manipular e analisar
grandes volumes de informac@es de forma rapida, sob varios angulos e perspectivas
de cenarios, possibilitando uma analise estatistica, sob o andamento dos negdcios
da empresa.

Segundo Oliveira, € uma tecnologia que permite a analistas e gerentes chegar
aos dados através de um acesso rapido, consistente e interativo, oferecendo uma
grande variedade de possiveis visbes da informacdo, que passam a refletir as

dimensdes reais da empresa.

Segundo Kimball (1998, p. 18), [...] “¢ um termo inventado para descrever

uma abordagem dimensional para o suporte a decisgo”.
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8.10.1 Funcionalidades da ferramenta OLAP

As ferramentas OLAP oferecem uma gama de possibilidades de navegacao
pelos dados, entre elas segue abaixo:

Slice And Dice: é a possibilidade de manipular as posi¢cbes do cubo,
alterando linhas por colunas ou girar o cubo, possibilitando ao usuario maior
autonomia de visualizacdo aos dados, facilitando assim a compreenséo.

Conforme Turban (2004), Slice and dice significa dividir e fragmentar a
informacdo para visualiza-la em diferentes dimensfes. Sendo possivel organizar a
informacgédo de forma dinamica, alternando informacdes de linhas para colunas e

vice-versa.

Consultas Ad-Hoc: séo andlises instantaneas, dinamicas, realizadas naquele

dado momento, executadas de forma iterativa e heuristica.

Drill Down: significa 0 aumento do detalhamento de informacdes dentro de

uma dimensao, reduzindo a granularidade.

Drill Up: € o oposto de Drill Down, pois diminui o nivel de detalhamento de

informacdes dentro de uma dimenséo, aumentando a granularidade.

Drill Across: determina a mudanca do usuario de um nivel intermediario

compreendido na mesma dimensao.

Drill Throught: significa mudanga na visualizagdo de uma dimensdo para

outra.

Alertas: Indicam situagfes de destaque nos relatérios (valores), utilizando
como base condi¢cdes que envolvem objetos e variaveis, sem isolamento destes
dados.

Ranking: Corresponde ao agrupamento e ordenamento dos resultados, sem

impactar a pesquisa (query);
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Filtros: E o filtro da recuperacéo dos dados (query).

Sorts: E a ordenacdo da informacdo seja ela, customizada, crescente ou

decrescente.

Breaks: E a separacdo da informacdo por blocos, assim seu ordenamento

passa ser por grupo de informacao conforme a solicitacéo.

9. Monitoramento

No processo de gerenciamento de performance nas empresas, no que diz
respeito ao monitoramento das informacdes, faz-se necessario um
acompanhamento para verificar se a empresa esta caminhando rumo as estratégias
pré-estabelecidas, assim, uma intervencdo em tempo habil aumenta as chances de
sucesso no seu cumprimento além de propiciar exploracdo de novas oportunidades
de negdcios.

Para isso sdo aplicadas metodologias conhecidas como KPIs, “indicadores
chaves de desempenho”, que fornecem visdo global sobre desempenho de
determinados negécios nas organizacoes.

As informacfes sobre as metas devem ser disseminadas por toda a empresa,
assim cada departamento tera conhecimento do impacto de suas atividades dentro
da organizacéo, seja ela sucesso ou fracasso.

Estes indicadores podem abranger o nivel estratégico market share (fatia de
mercado que um determinado produto possui) da empresa como também o
operacional (ociosidade: % de tempo que uma determinada maquina ou equipe
ficam paradas).

Geralmente, os KPIs s&o controlados e exibidos em dashboards ou

scorecards, abaixo segue um exemplo de dashboards utilizados em organizagdes:
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Effective Dashboards compile as much critical information as possible in a single screen

Critical information (KPls) Navigation to other Scorecards or
on Top Left Corner Gauges Dashboards

GROUPING: none

CorporateDashboard

3 o
CEE g0k
3 s
e T
SBEY L sk
SEEE L gm0k
a0k

Jan Feb  War  Apr May  Jun Jul Aug  Sep  Det Now  Dac
2004 2004 2004 2004 2004 2004 2004 2004 2004 2004 2004 2004

B .. | . = prte Pt Foecas Navigate to in-depth
ROLAP/OLAP analysis

Ttem Growth  Revenue Profit Margin Ttem g Fevenue Profit Margin

ErgoRev Elite Wireless Keyboard 286,000 26.60% Test Your Own 1Q Again & i 425 20.00%

Harran Kardon Digital Surround g5 000 26.40% Test Your Baseball 1 B {12 0.00% il

Sound Recsiver o sz, e __ N Highlight

Panasonic Digital Palmeorder Test Your History 1.Q. [Rosane. e 12 0.00% q

nnnnnn Lk ° $255,600 25.11% viQ e E‘XCEPthnS On|y

Sony Handycam Digital Recorder [} $229,500 28.89%
Sony DVD/CDAdeo Player $133,200 28.00%
Sharp Internet Viewcam $67,300 26,57%
Sharp DVD Player $32,400 27.11%

Figura 9: Exemplo Dashboard.
Fonte: MicroStrategy [2]

9.1 Balanced ScoreCard

Na era industrial, o relacionamento com os clientes ndo era fundamental para
empresa, o desempenho era medido quantitativamente. Na era do conhecimento, a
medida quantitativa por si s6 ndo é suficiente para avaliacdo de desempenho da
empresa, assim, tornou-se necessario direcionar as atencdes para outras
perspectivas, convertendo a estratégia em objetivos aprimorando a capacidade de
monitoramento.

Surge entdo o Balanced ScoreCard, uma metodologia criada por Kaplan &
Norton que permite a medicdo dos indicadores de desempenho na organizacéo,
facilitando o mapeamento da estratégia utilizando ferramentas de TI como apoio.

E um meio de propagacido da estratégia nas organizacdes que quando bem
aplicado contribui consideravelmente na transparéncia sobre as informagfes
gerenciais, aumentando as chances de concretizacdo da estratégia, uma vez que o
BSC proporciona uma melhor visdo de quais mercados competirem e clientes

fomentar.
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Segundo Kaplan, o choque entre a forca irresistivel de construir capacidades
competitivas de longo alcance e o objeto estatico do modelo tradicional de
contabilidade financeira de custos criou uma nova sintese: o Balanced Scorecard.

No entanto, segundo Kaplan; Norton (2001), a lacuna existente na maioria
dos sistemas gerenciais pela falta de um processo sistematico para implementar e
obter feedback sobre a estratégia € preenchida pelo Balanced Scorecard (BSC). Os
processos gerenciais construidos a partir desta ferramenta asseguram que a
organizacao fique alinhada e focalizada na implementacdo da estratégia de longo

prazo, sendo ideal a utilizagdo deste para um monitoramento adequado.

9.2 As 4 perspectivas

No intuito de facilitar a conversdo da estratégia e missdo das organizacdes
em metas e indicadores, Kaplan e Norton divide as perspectivas em quatro em uma

relacdo de causa e efeito:

Perspectiva Financeira;

Perspectivas do cliente;

Processos internos;

Aprendizado e crescimento;

Assim essas perspectivas podem ser aplicadas em diversos setores em
diferentes organizacfes, representando entdo o equilibrio entre os indicadores
externos (Clientes e acionistas) e indicadores internos (processo, inovacao,

aprendizado e crescimento.
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Figura 10: As 4 perspectivas.
Fonte: KAPLAN(1997).

Segundo Kaplan (1997), o Balanced Scorecard fornece a estrutura necessaria
para a traducdo da estratégia em termos operacionais.
Perspectiva financeira: Informa o desempenho econdémico da organizacéo,
apontando informacdes sobre o crescimento e lucratividade, possibilitando uma

melhor visdo sobre o direcionamento da empresa em relacdo & execucao das

estratégias definidas posteriormente.

Perspectiva do cliente: Preocupa-se com a satisfacao e percepcéo dos clientes em
relacdo aos produtos e/ou servigos oferecidos, buscando a fidelizagdo, a conquista
de novos clientes, aumentando consideravelmente seu market share, alavancando
as perspectivas financeiras quando trabalhado de maneira positiva nas

organizacoes.
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Perspectivas dos processos internos: identificacdo de processos criticos dentro
da organizacao, priorizando as melhores préaticas para atender de maneira eficiente
as perspectivas do cliente, garantindo qualidade nas operac¢des, e por consequUéncia
atendendo as perspectivas financeiras, obtendo rapido retorno sobre o capital

investido, satisfazendo plenamente as expectativas da organizagédo e dos acionistas.

Perspectivas de aprendizado e crescimento: para garantir 0 sucesso da
perspectivas financeiras, do cliente e dos processos internos, €& necessario
aprendizado constante de todos os funcionarios, investimento em treinamentos e
novas tecnologias, sdo elementos essenciais garantir o sucesso das perspectivas

citadas acima.

9.3 A Relacéo de causa e efeito

Segundo Kaplan, se intensificarmos o treinamento dos funcionarios em
produtos, eles adquirirdo, entdo, mais conhecimentos sobre a gama de produtos que
podem vender; se os funcionarios passarem a conhecer melhor os produtos, a
eficacia de suas vendas, entdo aumentard. Se a eficacia das vendas aumentar, as
margens médias dos produtos que eles vendem,entdo aumentarao.

Fazendo uma analise das quatro perspectivas e aplicando como meta o
crescimento da organizacdo, percebemos que a identificagdo e ajustes nos
processos (perspectiva dos processos internos), aliado ao investimento em novas
tecnologias e reciclagem dos colaboradores (aprendizado e crescimento),
proporciona um aumento na qualidade dos produtos e servicos oferecidos, gerando
a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes, garantindo sucesso nos resultados
financeiros da organizacdo e uma Otima visdo diante dos acionistas. Assim, é

possivel visualizar a relacdo de causa e efeito.
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Figura 11: Relacéo de causa e efeito.
Fonte: KAPLAN(1997).

A relacdo de causa e efeito auxilia no monitoramento ao longo do tempo ,
porém € de extrema importdncia que toda organizacdo esteja envolvida na
estratégia estabelecida pela empresa, possibilitando agilidade na aplicacdo do plano

de acdo para corrigir em tempo habil, qualquer desvio que venha a ocorrer.



41

10. AplicacBes de gerenciamento de performance sob a 6tica de
sistemas especialistas

Dentre as varias areas de atuacdo de um sistema especialista podemos citar
0 mercado segurador. A porta de entrada dos negécios de uma seguradora é o
sistema de kit de calculo para seguros, é a representacdo da concentracdo de
grande parte da inteligéncia dos negdcios de uma seguradora.

A partir da analise de riscos efetuados por corretores, filiais e até mesmo pela
prépria matriz da seguradora, os calculos de seguros sao transmitidos e validados
pelas interfaces até sua completa inclusdo na base de dados do sistema corporativo
da seguradora.

Os dados contidos na base de dados do sistema corporativo (sistema
transacional), sdo denormalizados e transferidos para o banco de dados do DW de
forma sumarizada possibilitando a analise dos dados através de cubos OLAP,
assim, ha um ganho de performance consideravel no levantamento de informacdes,
pois ndo ha uso direto da base de dados do sistema transacional.

A base de dados do DW podera ser explorada por qualquer ferramenta que
proporcione aos executivos a andlise (BI), monitoramento (controle de indicadores) e

planejamento (orcamentario e financeiro) dos negécios da empresa.

Neste trabalho sera abordada uma pequena apresentacdo da aplicacdo do
sistema SAS, voltado ao sistema especialista no mercado segurador, mais
especificamente o0 moédulo chamado Tricast.

7

O Sistema SAS ou “Statistical Analysis System”, € um dos softwares pioneiros
em solucBes Bl Business intelligence, é um sistema integrado de software que
permite 0 desenvolvimento de entradas, recuperacdo e manipulacdo de dados,
analises estatisticas e matematicas, relatorios, entre outros.

Segundo TRICAST, o Tricast € um conjunto de ferramentas para analise de
informacdes, suporte a decisédo e simulagfes, destinadas a auxiliar as Companhias
de Seguros a aumentar sua competitividade e lucros. O Tricast pode ser utilizado
para suporte a decisédo por todos os departamentos de uma companhia de seguros:
Controle e Auditoria, Atuarial, Marketing, Produtos, Comercial, Sinistros e outros.

Além disso, Tricast também é um sistema para producéo e distribuicdo de relatorios.
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Ainda, segundo TRICAST, as ferramentas Tricast podem contribuir com as
Companhias de Seguros de varias formas como:

v" Monitorando, simulando negdcios, estressando cenarios;

v" Gerando relatérios e nUmeros chaves;

v' Segmentando clientes, fazendo Cross-selling e Up-selling, reduzindo

discrepancias nas taxas;

v' Ferramentas atuariais para célculos de taxas e reservas;

v' Fazendo simulacdes para analisar as consequéncias de uma decisdo antes

de sua implantacgéo;

O ciclo do corporate performance management inicia-se a partir de uma
estratégia pré estabelecida, por exemplo, vamos supor que 0 objetivo de uma
seguradora seja “reduzir o numero de sinistralidade da companhia”, neste caso é
necessario detectar uma medida (KPI) que propicie o alcance no cumprimento do
objetivo, neste caso podemos adotar como uma das medidas, por exemplo,
“eliminar aceitacao de veiculos de alto risco” ou “modificar a taxa de um determinado
grupo de veiculos”.

Segundo Susep, sinistro é a ocorréncia do risco coberto, durante o periodo de
vigéncia do plano de seguro.

Sinistro refere-se a qualquer evento que ocorra em que o bem segurado sofra
qualquer prejuizo dentro do prazo de vigéncia do seguro.

Sinistralidade é um indicador financeiro que reflete a relacdo entre os sinistros
indenizados e o prémio pago pelo segurado.

As imagens das figuras abaixo sdo meramente ilustrativas e ndo representam

a realidade de nenhuma companhia de seguro em especifico.
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Figura 12: Representacado de alto indice de sinistralidade.
Fonte: Tricast.
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Pela Figura 12, 0 sistema aponta um alto indice de sinistralidade, pois o valor

de sinistros pagos (indenizados) pela seguradora representa 90,39% do prémio

pago pelos segurados.

Para efetuar a escolha pela medida a ser adotada no intuito de reduzir o

namero de sinistralidade, é necessario pesquisar o perfil dos sinistros ocorridos, se

ocorrem em sua maior freqtiéncia em veiculos esportivos, perfil jovem, veiculos zero

quildmetro, em seguros novos, ou seja, € necessario minerar as informacdes para

obtencédo de um bom KPI.
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Figura 13: Andlise de frequéncia de sinistros por ano de veiculo.
Fonte: Tricast.

A Figura 13 aponta que a maioria dos sinistros vem ocorrendo em veiculos

zero quildmetro, porém somente esta informag¢do ndo € suficiente para adocdo de

uma medida, é necessario explorar mais informacdes, pois ainda ndo sabemos

guais sdo os modelos destes veiculos.
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Figura 14: Analise de frequiéncia de sinistros por modelo veiculo.

Fonte: Tricast.
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Detalhando mais informacdes podemos visualizar através da figura 14, um

modelo de veiculo especifico cuja sinistralidade esta muito elevada, no entanto até o

momento temos trés informacdes

quildmetro sendo do modelo Kia Cerato.

relevantes: seguros novos, veiculos zero
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Figura 15: Grafico da analise de freqiiéncia de sinistros por modelo veiculo.
Fonte: Tricast.

A figura 15 ilustra a representatividade de sinistros de apdlices novas em
relacdo a toda a carteira.

A partir destas informacdes € possivel adotar um KPI com o intuito de reverter
com a maxima urgéncia o alto indice de sinistralidade no perfil analisado. Pelo ciclo
CPM, o préximo passo é a elaboracdo de um planejamento para colocar os objetivos
em acao. Através do Tricast é possivel simular cenarios de negocios proporcionando
um aumento da probabilidade de sucesso para tomada de acfes futuras, conforme
figura 16:
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Figura 16: Simulag&o de cenario para controle de sinistralidade.
Fonte: Tricast.

A figura 16 reflete um possivel resultado para a adocao de melhoria de taxas,
sendo possivel estabelecer um percentual aceitavel de sinistralidade e visualizar um
novo cenario de acordo com a adocdo de um novo parametro. Assim ha uma
significante reducdo na margem de erro ao adotar uma estratégia.

Apbs o planejamento e implantacédo das acées em producéo, entra a fase de
monitoramento, possibilitando possiveis ajustes em tempo habil caso haja qualquer

desvio da estratégia estabelecida pela seguradora.
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Margem por Exposigéo 41
“alor do “alor do “alor do “alor do
Tipo nivelamento hivelamentao nivelarmenta (nivel .
{nival 1) fiel nivelamento (nivel 4)
Nivelamento a : 1000 000 5000 000 10 000 000 500 000 000
Custo médio apés nivelamento 11 368 11368 11 368 11 368
Prémio de Risco 1134 1134 1134 1134
SiP (%) 73.38 73.38 73.38 73.38
% nivelado sobre Prémios (%) 0 1] 0 0
% nivelado sobre sinistros (%) 0 1] 0 1]
Valor do nivelamento 0 0 0 0
i EY £l & &
Cormparagan Ferfis Exportar “oltar Ajuda

Figura 17: Monitoramento de resultados no controle do indice de sinistralidade.

Fonte: Tricast.

Conforme a figura 17, podemos observar que houve uma melhoria

significativa em relacdo no indice de sinistralidade. Na figura 12 este indice era de

cerca de 90,39%, ap6s a aplicacao de uma medida estratégica este indice reduziu

para 73,38%, ou seja, podemos concluir que o0s negécios estdo chegando muito

préximo as estratégias que foram definidas, cerca de 65,00%, sendo assim, sera

necessario mais alguns ajustes para que o plano seja concretizado com sucesso.
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11. Conclusao

Na busca incessante pela lideranca em um mercado cada vez mais
competitividade, empresas buscam solu¢cdes em tecnologias e investem cada vez
mais em ferramentas de gerenciamento de performance, possibilitando uma real
visdo da atual situacdo da empresa sob vérias perspectivas, tentando sob varios
angulos simular cenarias e monitorar seu desempenho a partir de uma estratégia
estabelecida.

A metodologia CPM surge como um conjunto de ferramentas que possibilita o
acesso Unico as informacdes, facilitando o encontro de um indicador chave de
desempenho, auxiliando na simulacdo de cenarios e monitoramento de
desempenho, preenchendo assim o gap entre a estratégia e a execucado de fato,
concretizando o alcance dos objetivos da organizacao.

No entanto, atingir os objetivos ndo é uma tarefa fécil, alinhar as estratégias
da empresa junto a Tl e disseminar os objetivos a todos os departamentos da
empresa para que cada um tenha ciéncia da importancia de seu papel junto ao
objetivo, tem sido um grande desafio para as corporacoes.

E de extrema importancia que haja vontade politica e envolvimento de toda
corporacdo na implantacdo de qualquer que seja a estratégia elaborada na
corporacdo, pois em um cendrio cada vez mais competitivo, modernizacdes,
sofisticacdes e aplicacdbes de metodologias séo indispensaveis para manter a

corporacdo em vantagem competitiva.
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