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RESUMO

Assolari, Ana Cristina Pereira de Pedrasa. Aplicagdo do Metodo MACBETH para
subsidiar migracdo de plataforma tecnoldgica de redes de Telecomunicagdes.
2011. 971. Dissertagao (Mestrado em Engenharia Elétrica)-Pontificia Universidade
Catélica de Campinas, Centro de Giéncias Exatas, Ambientais & Tecnoldgicas,
Programa de P6s-Graduag&o em Engenharia Elétrica, Campinas, 2011,

Gestores de telecomunicacdes e Tl precisam estar sempre atentos aos rumos da
organizacao € com isso procederem a mudancgas necessarias nas estruturas e redes de
comunicagao que subsidiam os negécios da empresa. A tomada de decisdo a respeito da
migragao de tecnologias ndo dever ser efetuada sem um método consistente que as
subsidie, livrando o gestor de riscos e prejuizos empresariais que podem ser minimizados
quando uma abordagem estruturada elencando 0s principais critérios a serem
considerados € utilizada. Este trabalho tem como abjetive propor o uso de metodologia
para tomada de decisfo multicritério, com foco no metodo MACBETH, para subsidiar a
migrac@o de piataformas de redes de telecomunicagdes. Com base em informacdes
oriundas de boletins financeiros disponibilizados publicamente na Internet. O trabalho
analisa duas empresas que migraram para plataforma MPLS, construindo a estrutura do
método MACBETH a partir das informagdes obtidas nos boletins financeiros dessas
organizagdes e validando a analise com dados obtidos de gerenies das areas comerciais
e de tecnologias que vivenciaram esse periodo. Dentro desse quadro, considerou-se que
o método MACBETH, uma vez aiimentado com informagdes corretas que reflitam o
momento da empresa, pode orientar gestores a decidirem se devem ou ndo proceder a

migracao de suas bases tecnologicas.

Palavras-Chave: Tomada de decisdo Multicritério. MACBETH. Inovagao tecnologica.
Competitividade. ICT - Informagéo e Comunicagdo Tecnoldgica. Tl — Tecnalogia da
tnformagéo. MPLS-Multiprotocol Label Switching.




ABSTRACT

Assolari, Ana Cristina Pereira de Pedrosa. Application of MACBETH method to
support Telecommunication network migration to MPLS. 2011. 97f. Master’s
Degree (Master in Electrical Engineering)-Pontificia Universidade Catdlica de
Campinas, Centro de Ciéncias Exatas, Ambientais e Tecnolégicas, Programa de

Pés-Graduagdo em Engenharia Eletrica, Campinas, 2011,

IT and Telecommunication Managers need to be on top of market trends so they may
proceed to necessary changes and improvement on their network in order 1o keep up with
business challenges and ensure the future of the company. The decision making related to
network migration should not be made without a consistent and reliable method that would
support the decision taken, protecting the managers and companies from risks and losses,
This paper has the objective to propose the usage of multicriteria decision making
methodology, with focus on the MACBETH method in order to support the network migration,
based on information extracted from the financial reports published on the public internet.
This paper will show the study of two companies that have migrated to MPLS in the last five
years, building the MACBETH Mode! from information present on the Financiai Report at the
time of contract was signed and validating the information extracted with executives from the
commercial and technical departments who lived through that period in the company. Within
this scenario it can be verified that MACBETH Method once provided with the correct
information that reflects the period the company is living may help executives to decide if they
should migrate or not migrate their network.

Key-Words: Decision Making. Multicriteria.  MACBETH. Technological Innovation.
Competitively.  ICT — Information and Communication Technology. |T-Information
Technology. MPIS-Multiprotocof Label Switching.
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INTRODUCAO

No século XXI, projetos de Tecnologia da Informagédo (Tl) estdo cada vez mais
fazendo parte da estratégia das empresas. Para uma empresa globalizada se
manter no mercado atual ndo basta apenas possuir a informagédo, mas é também
preciso dissemina-la aos seus escritorios e as suas filias espalhadas pelo mundo
0 mais rapidamente possivel. Sendo assim, a implantagdo de projetos de
tecnologia transcende o seu papel tradicional de apoio e suporte, evoluindo para o

nivel estratégico das empresas.

Decisdes que envolvem tecnologia sdo sempre complexas, pois na maioria das
vezes envolve recursos humanos e financeiros, devendo sempre considerar o
mercado atual e aonde se quer chegar. O mercado de telecomunica¢cées vem
evoluindo muito desde a década de 90, observaram-se empresas nascendo,
outras fechando sem mencionar inUmeras juncdes “merge”’, de empresas de

Telecomunicagdes.

Conforme publicado pela Unido Internacional de Telecomunicacao (ITU), agéncia
da ONU para assuntos de tecnologia, comunicacdo e informacgao, projetos de
telecomunicagbes estdo ganhando cada vez mais destaque entre as empresas
globais, para muitas projetos de Telecomunicacbes sao criticos e afetam

diretamente o desempenho da empresa no ambito mundial.

O processamento de informagdo seja de dados, voz e/ou video esta cada vez
mais rapida e de abrangéncia global, basta se perguntar quantas pessoas hoje em
dia precisam ir ao banco para verificar seu saldo, quando a maioria dos bancos
disponibiliza esse servico através da Internet ou telefone. Quantas vezes
assistimos no jornal imagens que foram gravadas de celulares e assim possibilita
outras pessoas saberem da noticia tdo logo ela acontece. Em suma
Telecomunicacdes é uma area de grande relevancia para as empresas e tomar
decisdes de forma estruturada, seguindo um método formal possui uma grande

importancia para as empresas que fazem parte da economia globalizada.
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Todas as empresas tém a tomada de decisdo, como parte de seu dia a dia, desde
decisées mais simples, como melhoria do processo de operacdo, até as mais

complexas, que afetam o futuro da empresa.

Existem decisdes que precisdo considerar apenas um critério, por exemplo, custo
do projeto, essas sao chamadas decisdes monocritério, quando se tem um Unico
critério, por exemplo, orcamento e precisa se decidir se o projeto esta dentro ou
fora do orgamento. Porém muitas decisbes envolvem diversos critérios e néo

apenas uma, essas sao chamadas de decisdes multicritério.

A mudanca da plataforma tecnolégica de uma empresa que utiliza diversos
servigos de voz, video e dados, neste caso mais especifico a decisdo de migracao
de uma empresa para tecnologia MPLS (Multiprotocol Label Switching) pode ser
tratada como uma decisdo multicritério, pois deve considerar diversos fatores,
além de ser uma decisdo de grande impacto, cujos efeitos se prolongarado por

anos, e ira nortear o futuro da empresa.

Segundo o Instituto Gartner mais de 76% das empresas ndo possuem nenhum
processo definido para Tomada de Decisdo. (GARTNER, 2006) Seja devido a
complexidade de sua aplicagéo, seja devido a desconhecimento de tais processos
ou meétodos, a realidade é que a maioria das empresas esta carente por um

processo ou um modelo formal para tomada de decisao.

Este trabalho visa utilizar a abordagem multicritério, mas especificamente o
método MACBETH. A metodologia multicritério poder ser definida como um
conjunto de métodos para uma abordagem processual, estruturada e repetitiva
para a tomada decis&o analisando diversos critérios.

Dentro do método se defini todos os critérios a serem considerados, e por meio de
analise e atribuicao de pesos para as preferéncias escalas sao definidas. Essas
escalas sao transformadas em tabelas e posteriormente em gréficos que auxiliam
a visualizagédo e ao dialogo entre os participantes. Valores qualitativos podem ser
aplicados aos critérios escolhidos, medindo-se apenas o grau de atratividade entre
eles. O nome do método MACBETH, vem do inglés “Measuring Attractiveness by
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a Categorical Based Evaluation Technique” (Medir a Atratividade por uma Técnica
de Avaliacao Baseada em Categorias). O método possui uma ferramenta para sua
aplicagdo chamada, M-MACBETH, essa ferramenta acompanha o método e
oferece uma interface iterativa facil e de rapida aplicacao que auxilia a entrada de
valores, notifica qualquer inconsisténcia para depois apresentar tabelas e graficos

para analise dos resultados.
1.1. Objetivos da Pesquisa

No mundo competitivo empresarial cada vez mais empresas se véem com
necessidade de colocar maior velocidade aos processos e sistemas inerente aos
negocios. Uma decisdo tomada em Londres necessita ser transmitida

imediatamente para a filial em Singapura.

Num mercado onde empresas cada vez mais necessitam de diversos servicos,
muitas solicitagbes sdo enderecadas aos gestores destas empresas, para que
seja disponibilizada maior velocidade as suas aplica¢des de video, voz e dados.
Por este e outros motivos desde a década de 90, um numero cada vez maior de
empresas vem migrando para tecnologia MPLS, conforme apontam o Instituto
Gartner de Pesquisa e o International Data Group, (IDG, 2010). Sdo ambos
o6rgdos renomados, que concentram informac¢des de usuarios, arquitetos e
engenheiros na area de Informatica, cujas pesquisas e  trabalhos sao

reconhecidos mundialmente. Referéncias estao localizadas ao final.

O problema que orienta esta pesquisa pode ser estruturado através da seguinte
pergunta: Para tomar uma decisdo Multicritério, as informagdes presentes nos
Boletins Financeiros podem ser aplicadas a metodologia Multicritério e séo
suficientes para subsidiar a decisdo da empresa, neste caso migrar ou nao de

plataforma tecnolégica para MPLS?

O trabalho a seguir esta dividido em: introducdo, com um breve histérico sobre
tomada de decisdo e suas diferentes escolas; uma abordagem sucinta sobre o
método MACBETH; um capitulo no qual se aborda, de forma simplificada, o
conceito da tecnologia MPLS e porque ela vem se tornando tdo atrativa para
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empresas globais. E por fim a abordagem multicritério realizado com duas
empresas onde foi aplicado o método MACBETH, considerando-se as opgoes:
mudar para MPLS ou manter plataformas existentes. O trabalho foi finalizado com
a andlise dos resultados obtidos com o método MACBETH, seguido das

conclusdes finais, referéncias e dos apéndices.
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CAPITULO Il - Tomada de Decisio

2.1. A importancia da tomada de decisao

Na vida do ser humano tomar uma decisdo é um procedimento comum que faz
parte do seu dia a dia. Nas empresas a tomada de decisao nao faz parte somente
ao cargo de gestor, mas também em todas as fungbes executadas em uma
organizagdo empresarial, sendo assim pode-se afirmar que nas empresas as
decisdes, variam apenas na magnitude de suas consequéncias.

Uma das caracteristicas intrinseca ao processo de decisao, 0 que aumenta ainda
mais sua complexidade € a percepcao e caracteristicas Unicas do decisor, por isso
sua participagao e entendimento da situagdo é muito importante. (SOLINO,2001)
De acordo com Chiavenato (2004), o processo de tomada de decisdo ndo é
simples sem perceber se passa por etapas distintas individuais, a saber:

1. Entendimento da situacao;

Definicao do problema;

Definicdo das metas ou objetivos;

Busca de opc¢des;

Comparacao dessas opg¢des;

Escolha da melhor opc¢ao;

N o oos w N

Formalizacao da alternativa escolhida e implementacéo.

Cada etapa influencia a seguinte influenciando por fim todo o conjunto do
processo decisorio. (CHIAVENATO, 2004)

Desde o final da década de 60, a area de tomada de decisdo vem experimentando
um grande crescimento, na area de pesquisa operacional, novos métodos e
modelos vem surgindo dentro da comunidade cientifica a fim de se analisar da
uma forma mais proxima da realidade, os problemas encontrados no mundo real.
Em 1969 a comunidade cientifica promoveu o primeiro encontro sobre Tomada
de Decisdao Multicritério, esse evento ocorreu durante o VII Simpdsio de
Programacdo Matematica, realizado em Hague (Holanda), na sessdo sobre
Funcdes de Objetivos Multiplos. (BANA,1992).

Bana ressalta que foi somente em 1972, trés anos depois, que a comunidade
cientifica reconheceu a metodologia Multicritério como valida e relevante, isto
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correu no First International Conference On Multiple Criteria Decision Making, na
Universidade da Carolina do Sul (EUA).

Na gestdo empresarial a tomada de decisdo é de grande importancia, o prémio
Nobel da economia de 1978, Herbert Simon, ressalta que a maior desafio de um
gestor é tomar decisées. Sendo assim técnicas e métodos que visam auxiliar
gestores de empresas a tomarem decisdo de forma estruturada é de grande
importancia para o mercado.

Existem diferentes metodologias, técnicas e procedimentos variados que buscam
suportar a tomada de decisdao em diferentes campos do conhecimento humano,

dentre as quais podem ser citadas:
a- Logica Nebulosa;
b- Ldégica Tradicional;

Na Logica Nebulosa, segundo (COHEN, 2008), valores sdo subjetivos, sao
usados predicados ex: gordo, magro. Utilizam-se quantificadores desses
predicados por ex: muito gordo, muito magro... Utilizam-se termos para dar um
sentimento de tempo como por ex: freqientemente, raramente, muitas vezes... A
primeira aplicacdo da Légica Nebulosa foi no controle de processos industriais.
Como no processo de fabricacdo de produtos eletrbnicos como maquinas de lavar

roupa, fornos de microondas, aspiradores de po, etc.

O filésofo grego Aristételes (384 - 322 a.C.), fundou a légica tradicional, ele foi o
primeiro a propor uma forma de raciocinio composto por premissas e conclusdes.
Usando légica tradicional e aplicado-a ao mundo empresarial observamos que
muitas vezes uma empresa se depara com uma decisdo envolvendo varios
critérios, ou premissas, para se alcangar uma conclusdo ou objetivo. Isso vale
para ressaltar a importancia dos multicritérios ou multiobjetivos na tomada de

decisao.

Nao por isso devem-se menosprezar os métodos mono critérios que muitas vezes
sdo cruciais para a tomada de decisao e devem ser utilizados como um dos
critérios a ser analisado, quando aplicavel. Pode-se voltar a pergunta sobre o

orgamento de um projeto, se a decisdo é monocritério e o critério € orgamento néo
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existe valia em analisar outros critérios antes de fazer a tomada de decisao
monocritério isto € o projeto possui ou ndao orcamento. Somente depois dessa
deciséo devera ser feita uma abordagem multicritério.

Muitas decisbes s&o multicritério, e devem considerar diversos fatores, elas
necessitam ser tomadas de forma estruturada porque existe um risco ou uma
oportunidade de negbcios, e como o0 mercado se move com a velocidade das
decisbes tomadas, ela precisa ser tomada rapidamente. Sendo assim este
mercado encontra-se carente de um modelo formal, simples e rapido de tomada
de decisao o que leva muitas organizacdes a tomarem decisdes sem seguirem um
processo estruturado.

Buscando trazer uma contribuicdo para empresas que se encontram nestas
condi¢oes, e especificamente precisam decidir sobre a migracdo ou nao de
plataforma tecnoldgica esse trabalho se orienta na metodologia multicritério
aplicando o método MACBETH, com o auxilio da ferramenta implicito M-
MACBETH.

2.2 . Tomada de Decisao Multicritério

A complexidade envolvida em determinados problemas requer que varios critérios

sejam considerados e analisados antes de se tomar uma deciséo.

Na area de Pesquisa Operacional o tema Decisdo multicritério tem sido muito
divulgado, e varios trabalhos e artigos sdo publicados nessa area anualmente. Um
dos motivos dessa divulgacdo € que, cada vez mais, decisdes complexas sao
tomadas, decisdes essa que precisam levar em consideragao diversos fatores ou

critérios.

A Andlise de Decisdo multicritério visa criar um processo repetitivo e formal para a
tomada de decisdo através da aplicagdo de modelagem matematica, auxiliando o
a se resolver problemas para os quais existem diversas consideragbes a serem

analisadas simultaneamente.
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Conforme informado anteriormente em 1972 a comunidade cientifica reconhece a
tomada de decisdo multicritério, porém somente em 1975 foi organizado o
primeiro encontro Europeu sobre Auxilio a tomada de Decisdo multicritério, que
mais tarde originou o “Euro Working Group on Muilticriteria Aid for Decisions”

(http://www.inescc.pt/~ewgmcda/Newsletter.html)no mesmo ano foi organizado a

primeira conferéncia sobre Tomada de Decisdo Multicritério nos Estados Unidos
que mais tarde veio a tornar-se o “International Society on Multiple Criteria
Decision Making” (http://www.mcdmsociety.org/). (BANA; STEWART; VANSNICK;
1995).

Com esses dois eventos deu-se a consagracao de duas correntes cientificas de

apoio a tomada de decisdo. Essas duas correntes, também chamadas de duas
escolas a MCDA- Muilticriteria Decision Aid bem como a MCDM- Multi criteria
Decision Making concordavam que, seria importante considerar além de
referenciais econémico-financeiros, que ndo podem ser simplesmente eliminados,
mas sim acrescido da presenca de outros valores de forma que a tomada de uma

decisdo que permanecesse 0 mais proximo possivel da realidade,.

Este trabalho utilizara a método MACBETH - "Measuring Attractiveness by a
Categorical Based Evaluation Technique”, que é uma técnica de analise de
decisdo de multiplos critérios desenvolvido por Carlos A. Bana e Costa e J. C.
Vansnisck, na década de 90, esse método segue a escola européia uma vez que
busca auxiliar na tomada de decisdo. Maiores detalhes sobre a escolha deste
método bem como principal diferenga deste entre outros estara sendo

apresentada a seguir.

O presente trabalho ira verificar a possibilidade de o método MACBETH ser
aplicado para auxiliar a estruturar e embasar o processo de tomada de deciséo de
uma empresa quando ela precisa considerar varios critérios e atributos no que

tange a decisdo a ser tomada em relagdo a migracao de tecnologia.

Foram considerados dados historicos extraidos do boletim financeiro do ano em
que se realizou a assinatura do contrato para migracao para MPLS, desse boletim
foram retiradas metas e objetivos publicados como relevantes para as empresas,
com base nesses dados foram identificados critérios a serem considerados na
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tomada de decisdo. Em seguida foi definido o grau de importancia que cada um
dos critérios tinha em relacdo ao outros, nesta fase de julgamento utilizou-se
dados histéricos extraidos dos boletins financeiros que antecederam a assinatura
do contrato. Ainda se realizou pesquisa com executivos das areas técnicas e
comerciais que vivenciaram esta fase de tomada de deciséo, ressaltando que a
assinatura do contrato para migracao para MPLS representa a decisdo tomada
pela empresa na época.

A principal contribuigdo desse trabalho é a aplicagdo do método MACBETH para
estruturar a tomada de decisdo multicritério por empresas globais que publicam
seus resultados e metas, seguindo normas internacionais, na internet de acesso

publico.
2.3. Etica e Qualidade na tomada de Decisdo

Um dos elementos que ndo podem faltar em todo processo de decisdo é a Etica.
Isto assegura pelo menos trés principios basicos: respeito pelas pessoas
envolvidas, justica e beneficéncia. (WEINLICH, 2010)

Etica deve ser o principio de conduta moral das pessoas que fardo parte da
tomada de decisdo. Estas pessoas, os tomadores de decisdo, deverao participar
da tomada de decisdao interagindo com os participantes independentes das
posicoes que ocupam independente de seus desejos particulares, mas devem

sempre buscar o bem maior do grupo.

Relagdes comerciais duradouras sdo aquelas que sédo benéficas para ambas as
partes, no trato com clientes e fornecedores. Além do respeito, & importante focar
em relagdes ganha/ganha onde uma organizagdo obtém resultados sem causar
prejuizo ao outro. Melhor ainda é quando ambas as empresas ganham com a

parceria.

Nao basta um profissional ser ético ele necessita também parecer ético. Sdo de
suma importancia coeréncia nas negociacbes comerciais, assertividade e

transparéncia, sempre baseadas em fatos e argumentos.
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E importante enfatizar que toda e qualquer ferramenta de auxilio & tomada de
decisdo somente se mostrara de valia quando os tomadores de decisao tiverem
dados verdadeiros e imparciais. A ferramenta ndo se mostrarad de relevancia
quando existirem interesses maiores e 0s julgamentos estiver previamente
definido.
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CAPITULO lll- Método MACBETH

Segundo Bouyssou (et al) (2000), a abordagem multicritério apresenta as

seguintes vantagens:

e Construir uma base comum para o dialogo,
e Incluir clausulas de incerteza sobre cada ponto de vista;

e Listar os critérios como objetivos em conflito.

A maioria dos métodos de decisdo Multicritério possui trés fases para aplicagdo da
metodologia, inicialmente a fase de estruturagdo do problema, seguida da
avaliacdo, para entdo se chegar a fase final ou objetivo final que é a fase de

recomendagao.

Na fase de estruturacdo ordenam-se as opcdOes e o0s critérios a serem
considerados, na fase de avaliagdo conforme o nome indica cada “decisor” faz sua
avaliagcéo para entdo através de modelagem matematica se tirar conclusbes sobre

a melhor decisdo a tomar.

Como apresentado anteriormente na metodologia Multicritério, existem duas areas
de pesquisa: (i) a escola americana (MCDM — Muilticriteria Decision Making), que
enfatiza o processo decisorio, buscando uma solugéo ideal para o problema em
andlise; e (i) a outra area de pesquisa segue a escola européia (MCDA -
Muilticriteria Decision Aid), que destaca o aspecto humanistico, buscando a
interacdo dentre os “decisores”, o didlogo e entendimento do problema para o

alcance de uma decisdo comum. (NUNES, 2008)

MACBETH segue a escola MCDA, seus critérios sédo listados e depois
interpretados subjetivamente indicando as preferéncias que variam de tomador de
decisdo para tomador de decisdo. Sendo assim, MCDA possui um grau de
subjetividade maior. Em resumo a linha de pesquisa européia, MCDA, visa
auxiliar o tomador de decisdo, pois ira priorizar os itens avaliados de acordo com
0s parametros usados como métricas.

MACBETH trata um lado mais humanistico da tomada de decisdo, o método
possui um software aplicativo integrada, chamada de M-MACBETH, esta
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ferramenta auxilia na utilizagdo do método, apontando inconsisténcias e auxiliando

como as resolves.

O principal beneficio do método MACBETH sobre os outros métodos € que ele
utiliza apenas de avaliagbes qualitativos que séo aplicados sobre o diferencial de
beneficios entre os critérios de tal forma conseguir com isto gerar pontuacdes para
as opcoes existentes em cada critério.Bem como para ponderar esses critérios.
Isso incentiva sua aplicagdo entre os gestores no mercado, pois no método
MACBETH ¢é utilizado categorias semanticas para avaliacdo da diferenca de
atratividade entre os critérios, sete categorias semanticas sao utilizadas: nula,
muito fraca, fraca, moderada, forte, muito forte e extrema, por tratar-se de
categorias semanticas, € de facil aplicacdo pelos “decisores” o que facilita sua
utiizacdo entre os gestores, pois nao existe a necessidade de nenhum
treinamento anterior a sua utilizagcdo uma vez que a ferramenta é auto-explicativa.
(BANA,2005)

O método MACBETH €& composto de trés etapas: Estruturacdo, Avaliacdo e
Recomendacdo, sendo a recomendagdo o resultado sugerido pelo método e
demonstrado através de graficos e tabelas baseadas nas decis6es tomadas pelo
grupo decisor.

Figura 1 — Etapas do Processo de Tomada de Deciséo, M\-MACBETH — Adaptado do Manual do
usuario V1.1

Serdao apresentadas a seguir as duas primeiras fases do método MACBETH
Estruturacdo e Avaliacdo. A etapa final de recomendacao sera apresentado no
estudo de caso da Empresa 1 e Empresa 2 onde se terd dados reais e se podera
observar as recomendacdes oferecidas pelo método.
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3.1 - Fase de Estruturacao

Na fase de estruturacéo inicialmente se define as opgcdes em andlise, esta é a
fase onde se esclarece o problema e o objetivo que se quer alcangar com sua
resolucao. Apds definido o problema e suas possiveis opgdes, 0 proximo passo é
a definicdo dos critérios isto € os pontos que devem ser considerados para a
avaliagdo da decisdo. Nesta fase se realiza a montagem da arvore de decisao,
onde séo colocados em cada galho o critério a ser considerado, o que faz lembrar
a estrutura de uma arvore.

De acordo com o manual M-MACBETH (BANA,2005) sobre a aplicacdo do
método, a fase de estruturacao de MACBETH se constitui de quatro etapas, sao
estas que se seguem:

¢ Definicdo das opgdes sendo avaliadas;

e Definigao dos critérios a serem considerados. No Método, todos os
critérios deverado ser avaliados para cada uma das opgoes;

e O Software aplicativo M-MACBETH ira auxiliar a montagem da matriz de
julgamento onde na proxima fase chamada de fase de avaliagdo sera
carregado o grau de atratividade de cada critério para cada opcao;

e M-MACBETH também possibilita a ordenagdo dos critérios segundo o
grau de prioridade ou importancia atribuida pelos tomadores de deciséo,

o elemento que facilitara a visualizacao dos graficos e tabelas.

A fase de estruturacao procura ordenar as informacdes e consideragdes que sao
definidas como os critérios ou fatores importantes a serem considerados por cada
“decisor’, o método possibilita a interacdo entre os “decisores”, pois estes
primeiramente necessitam entrar em consenso sobre os critérios a serem

considerados na tomada de decisao antes de comecar a avaliar os mesmos.

Cada “decisor” tem o seu proprio ponto de vista, e cada um ira avaliar de acordo
com seu sentimento. O primeiro passo da estruturagdo € a identificacdo do
objetivo principal que se quer atingir, e que é compartilhado por todos os
“decisores”. O segundo passo é a ordenacdo dos critérios definidos pelos
“decisores” que deverdo ser elencados buscando assim um consenso sobre a

ordem de prioridades a ser considerada para a tomada de decisao.
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Uma vez identificados os critérios a serem considerados e o objetivo a ser
atingido, inicia-se a fase de avaliacao onde o problema precisa de um nivel maior
de informagbes para que se possa com isto alcancar novas posi¢coes
representativas das atragées que um dado critério exerce sobre o outro.

3.2. — Fase de Avaliacao -

Também conhecida como fase de Julgamento, a fase de avaliagdo consiste nas
seguintes etapas:

e (Cada “decisor” ira avaliar o quao importante ou atrativo é cada critério;

e A ferramenta M-MACBETH ira auxiliar a calcular o valor global, ou o
peso de cada critério na tomada de decisao;

e Nesta fase se pode também ordenar as opcdes, segundo o valor global

de cada critério bem como analisar a sensibilidade de cada critério.

A medida que os “decisores” expressam seus julgamentos e os introduz no
software M-MACBETH , o software verifica automaticamente a sua consisténcia e
oferece sugestdes para resolver eventuais inconsisténcias.

Depois que todos os critérios tém sua atratividade avaliada, o método
transformard através de modelagem matematica o grau de atratividade de cada
critério em valores numéricos e montara tabelas que representara o peso de cada
um dos critérios na tomada de decisdo. O software M-MACBETH ir4 entao

apresentar uma escala com as pontuagdes relativas a cada critério.

Essas tabelas irdo depois evoluir para modelos graficos, para por fim
possibilitarem a construgdo de um modelo quantitativo de avaliagédo. E importante
salientar que, avaliagdo deva ser entdo desenvolvida em forma de comparagdes,
utilizando-se de perguntas elaboradas por analistas e aplicadas aos decisores.
Estas questbes devem ser diretas, com apenas dois itens de cada ponto, com
intuito de especificar que critério efetivamente oferece mais atratividade.

Nesta fase de julgamento € pedido que o “decisor” qualifique seu julgamento de
um critério em relagcdo ao outro, isto €, o “decisor” ira desse modo definir aqueles

critérios mais atrativos para que o software manipule matematicamente esses
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julgamentos e esse julgamento seja entdo quantificado através de programacao
linear.

Em suma no método MACBETH, as preferéncias sdo avaliadas feita por meio de
avaliagcOes especificas, onde o “decisor” identifica a situacdo encontrada, forma
uma opiniao sobre o critério em analise e se posiciona sobre as opg¢des.

A avaliagdo global ira por fim refletir a atratividade da opgédo para todos os
criterios. O método possibilita analises de sensibilidade e de robustez dos
resultados do modelo, o que permite compreender o problema numa maior
profundidade dado que podera abordar a dominancia de uma op¢ao sobre a outra
a que garante certa robustez na decisdo apresentada. Pode-se também trabalhar
o modelo e formar opinides sobre as prioridades a serem estabelecidas ou as
sugestdes oferecidas para a tomada de decisao.

O trabalho a seguir aplicard os passos do método MACBETH e ira avaliar a
preferéncia dos “decisores”, quantificar os julgamentos obtidos possibilitando a

construgéo de uma escala e garantindo sua consisténcia.

Ao final do processo numerosas representacoes graficas sao apresentadas,

facilitando a elaboracao de um relatério e justificando recomendagdes elaboradas.

O MACBETH é um método que ajuda na ordenacdo dos critérios por sua
relevancia, sua representagao grafica facilita a visualizacdo dos pesos e graus de
importancia o processo sistematico para sua aplicacdo auxilia em contextos
problematicos complexos.

A medida cardinal € a forma com que o MACBETH efetiva a medicdo da
atratividade existente. Por ser interativo, tem intrinsecamente esse beneficio em
que se permite a comunicagao e 0 consenso entre os participantes do processo.

E um método facil de ser utilizado e, embora desenvolvido recentemente, menos

de vinte anos, ja resultou em muitas aplicag6es praticas.
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Maiores detalhes sobre o método MACBETH bem como sua ferramenta de

aplicagdo M-MACBETH estéo listadas nas referéncias ao final do trabalho.
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CAPIiTULO IV — MPLS E O MERCADO

Como ressaltado anteriormente a busca constante por transmissao de informacao
com alta velocidade, tem levado o mercado de telecomunicagbes a grandes
conquistas. No final do ultimo século algumas tecnologias de transmissdo de
dados que fizeram enorme sucesso foram IP e ATM, s6 para citar algumas das
tecnologias que revolucionaram o mercado de transmissdo de dados no final do

século vinte.

Mas foi somente no final da década de 90, que surgiu o Multiprotocol Label
Switching (MPLS), cujo principal objetivo era melhorar a velocidade de
transmisséo de informacao. (KUROSE, 2007)

4.1. Migracao para MPLS

Pesquisas realizadas pelo Gartnet Group observam que um grande numero de
empresas de tecnologia tem migrado para tecnologia MPLS nos ultimos anos.*

A necessidade crescente das empresas de compartilhar informagbes entre seus
escritérios espalhados por diferentes localidades, de possibilitar que pessoas se
conectem e trabalhem de qualquer regido do mundo é um dos impulsionadores da
tecnologia MPLS.

A figura 1 busca tornar visivel o aspecto global das comunicac¢des que, por tudo

iSS0, exige estruturas transnacionais.

Figura 2- Foto adaptada BT MPLS OverView Nov,2010

*Informagdes presentes no site www.gartner.com pesquisando-se MPLS boom
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Wide Area Networks (WANs) continuam a evoluir, adicionando flexibilidade,
funcionalidade e desempenho a rede, a maioria das empresas multinacionais se
apbdia em redes WANs e buscam constantemente tecnologias que suporte de
maneira atrativa esse crescimento.

Muitas empresas globais, multinacionais, estdo migrando para Multi-Protocol
Label Switching (MPLS). De forma simples, esse é um protocolo que utiliza
pacotes de informagdo com indices presentes nos rétulos ou etiquetas que
significam um indice pertencente a tabela de roteamento do roteador a seguir.
(KUROSE, 2007)

O MPLS surgiu como uma resposta a necessidade criada ao mercado de
telecomunicag¢des pelo aumento do numero de usuarios IP. Esse aumento de
usuarios IP foi causado pelo crescente numero de usuarios da Internet que se
observa desde o final do século XX. (SHEPARD, 2000)

Empresas precisam de servicos de dados, video e voz em todos o0s seus
escritérios para trabalhar com equipes remotas, isto €, em outras localidades.
Uma realidade cada vez mais comum para os executivos modernos. O MPLS
possibilita o compartihamento desses servicos em uma mesma rede, e é
denominado multiprotocolo, pois pode € compativel com qualquer protocolo da
camada trés. (QUINTELLA, 2004)

-
-\ 1(

Figura 3. Foto adaptada BT MPLS OverView Nov,2010
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Esse protocolo €, na verdade, um padrao que foi elaborado com base em diversas
tecnologias desenvolvidas por diferentes fabricantes. Ele ¢é referido por
documentos da comunidade internacional, The Internet Engineering Task Force
(IETF), comunidade internacional ampla, aberta (técnicos, agéncias, fabricantes,
fornecedores, pesquisadores) que reuni trabalhos e discussdes sobre a evolugao

da arquitetura da internet.

O MPLS néao esta definido como sendo parte da camada 2 ou 3 do padrdo OSI
mas sim uma camada intermediaria entre as duas. (PETERSON; DAVIE, 2004).

O MPLS surgiu para resolver o problema de sobrecarga aplicada, aos roteadores
da rede IP devido ao aumento do numero de seus usuarios. Pois o algoritmo dos
roteadores IP tornava-se muito lento e ineficiente a medida que o tamanho da
rede crescia, pois cada roteador tinha que analisar mais informagdes do que é

realmente preciso. O que causa um atraso na transmissao da informacao.

Uma rede baseada no algoritmo de roteamento das redes IP ndo poderia crescer
indefinidamente, pois, por mais rapidos que os roteadores sejam, conforme a rede
cresce cada roteador comeca a ter que analisar mais e mais informagdes
atrasando a transmissdo na rede, o que torna inviavel para as empresas, pois um
crescimento cada vez maior de equipamentos seria necessario aumentando assim

o custo de sua rede.

Nenhuma empresa quer se desfazer de seu parque tecnoldgico devido a chegada
de uma nova tecnologia, assim foi identificada a necessidade de novos
roteamento garantindo a compatibilidade com protocolos e equipamentos ja

existentes na rede do usuario.

Esse foi um dos maiores problemas que ocorreram com as redes com tecnologia
Asynchronous Transfer Mode (ATM). Pois uma rede ATM acarretava grandes
investimentos em hardware e software, além de problemas de interoperabilidade
entre o ATM e o IP, o que remete, novamente, ao problema de alto custo com o
crescimento da rede. (KUROSE, 2007)



33

Surge entdo a necessidade de definir roteamento por necessidade de classe de
servigo. Pois hoje temos tecnologias como video e voz, que sdo mais sensiveis ao

atraso.

Para resolver esse problema, é necessario definir prioridade a determinados tipos
de pacotes, ou definir qualidade para o servigco oferecido, ou seja, Quality of
Service (QoS) contudo os roteadores tradicionais nao foram construidos para

atenderem a este tipo de exigéncia.

Dada esta condigdo o considerou-se entdo que o Multiprotocol Label Switching
(MPLS) responderia a esta problematica como um recurso para melhorar a
velocidade de encaminhamento dos pacotes pela rede. Apesar deste ganho que a
tecnologia trouxe s6 atualmente ela vem sendo considerada uma tecnologia de
grande importancia, por oferecer novas potencialidades, especificamente em
redes IP (KUROSE, 2007).Como exemplo de aplicacdo de MPLS tem-se a
possibilidade de operadores de rede de reorientar o trajeto pelo qual o trafego
segue. Ainda segundo Kurose (2007) a esséncia do MPLS é a geracao de uma
etiqueta de comprimento fixo reduzido. Esta ir4 atuar como uma forma abreviada
do cabecalho IP. Esse mesmo conceito é utilizado nos correios, onde o cédigo de
enderegcamento postal (CEP) indica a rua e a cidade. De tamanho fixo reduzido o
CEP possui 0 mesmo papel que a etiqgueta numa rede MPLS. Através do uso
dessas etiquetas criadas no MPLS sao tomadas as decisdes de encaminhamento

do pacote.

Seguindo a analogia com o CEP dos Correios o MPLS utiliza etiquetas, chamadas
Label Switch Router (LSR). Esse LSR analisa os indices do cabegalho IP e define
uma etiqueta para o pacote de informacdo. Essa analise € baseada ndo apenas
no endereco de destino que ele carrega dentro do cabecgalho, mas também pelo
tipo de servigo solicitado ou QoS requerido. Entao teremos servigos de voz, video
e dados sendo tratados de maneira diferente dentro da mesma rede MPLS. Esta
etiqueta que indica o QoS ¢ utilizada pelos roteadores para decidir o caminho dos
pacotes na rede. Ressalta-se ainda que numa rede MPLS os roteadores

pertencentes ao nucleo da rede nao analisam o cabecalho IP, mas apenas os
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rétulos o que possibilita um roteamento mais rapido. A medida que os pacotes
deixam a rede, as etiquetas sao retiradas pelos roteadores de borda da rede.
Encaminhar um pacote dentro da rede MPLS se denomina rotear um pacote
através de determinada rede. Essa tarefa possui duas etapas distintas. A primeira
envolve determinar a classe de servico e definir as classes semelhantes
denominadas Classes Encaminhamento Equivalentes (CEE) ou Forwarding
Equivalent Class (FEC), ou seja todas as possibilidades de encaminhamento de
um pacote de servigo equivalente dentro da rede MPLS.

A segunda relaciona todos os CEE ao préximo “hop” ou destino. Onde cada CEE
possui um rétulo chamado de Label Switch Path (LSP). Esses LSP sao possiveis

caminhos para os pacotes dentro da rede MPLS.

_ il
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Figura 4 - Foto adaptada Apresentagao MPLS - PUC CEATEC ,2010

Desde 2004, pesquisas do Gartner Group e Network World apontam que a maioria
das grandes organizagdes esta migrando para WAN com base MPLS ou pretende
migrar em breve. A maioria das empresas esta se movendo para obter vantagens
das diferentes classes de servigo e, assim, garantir a desempenho apropriado de

sua aplicacao.
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Apresentado inicialmente como uma solucdo para melhorar a velocidade de
encaminhamento dos pacotes pela rede, o multiprotoclo MPLS estd sendo
considerado como a tecnologia que fornece suporte a QoS Multiservico,
possibilitando determinar caminhos distintos para pacotes oriundos da mesma

fonte, mas com servigos diferentes como voz, video e dados.

Essa flexibilidade oferecida pelo MPLS é um dos motivadores por traz do aumento

de nimero de seus usuarios.
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CAPITULO V - METODOLOGIA

Um dos critérios deste trabalho € que o método possa ser utilizada na empresa,
por gestores que precisam decidir com bases mais sélidas que a simples
experiéncia ou feeling de negécios. Contudo, a ferramenta ndo deve ser
complexa e exigir processamento demorado, visto que o0 mundo empresarial se
move pelo lema “time is Money”, portanto facilidade de utilizagdo é um critério a
ser atendido.

Outro ponto importante nesta escolha se prende ao fato de que gestores em suas
reunides empresariais se apdiam muito em apresentacdes graficas, e devem
contar com a geracao destes pela ferramenta. Os graficos devem ser objetivos,

claros e suficientemente simples de serem entendidos com poucas explicagoes.

Um terceiro critério a ser considerado se prende ao fato de se trabalhar com
dados de carater subjetivo, que em geral vem de avaliagdes e percepcoes de
participantes do processo decisérios. Na tomada de decisdo a subjetividade entre
0s gestores torna-se bastante relevante na definicdo de suas escolhas. Estas
contribuicdes precisam sair do contexto subjetivo e de alguma forma ser
mensuradas e contribuir de forma significativa, quantitativa, para o processo de

tomada de decisao.

Por fim, também importante, o método deve dispor de ferramentas de software de
facil acesso, e rapido aprendizado, de forma a se tornar Util e aplicavel ao escopo
de levar este trabalho a campo e encontrar 0 minimo possivel de resisténcia a sua

aplicagéo.

Dentro deste contexto foram vistos outros métodos Multicritério e identificou-se

que o método MACBETH é o que melhor atende aos requisitos apresentados.

E importante salientar que o método MACBETH possui uma ferramenta de
software aplicativo para sua utilizagdo chamada de M-MACBETH também
desenvolvido pelos criadores do método MACBETH. Este aplicativo auxilia a
estruturar a aplicacao do método, pois o usuario ira inicialmente definir as opg¢des,

carregar os critérios definidos, para em seguida colocar os julgamentos recebidos.
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O software ira entdo verificar a consisténcia destes julgamentos e finalmente

evoluir para um modelo quantitativo de avaliacéo.

Este trabalho traz como hipétese de pesquisa a possibilidade de se trabalhar este
método com base em informagdes do boletim financeiro das empresas em estudo,

disponibilizadas publicamente na rede internet.

O Boletim Financeiro publicado na internet anualmente é um documento formal
que reflete dados financeiros obtidos no ano corrente, referéncia anos anteriores

bem como reflete objetivos para os anos futuros.

Esses boletins seguem normas publicadas pelo orgdo “Generally Accepted
Accounting Principles” (GAAP) orgao americano fundado em 1939 que visa
padronizar as informagdes contidas nos boletins financeiros. Conforme a GAAP os

boletins financeiros devem ser claros, relevantes, confidveis e comparaveis.

Assim as informacbes que subsidiardo os procedimentos que o método
MACBETH se utiliza serdo obtidas nos Boletins Financeiros das empresas,
conforme indicado nos Apéndice A e Apéndice B. Esses boletins sdo publicados
anualmente na internet de acesso publica, seus dados sado auditados
periodicamente sendo assim garantem a confiabilidade dos dados utilizados nesse

trabalho.

5.1. Observacoes do Mercado

A Gartner Group, Instituto Internacional de Pesquisas em Tecnologia da
Informagdo, empresa americana de consultoria fundada em 1979, reconhecida
mundialmente por seu trabalho em Pesquisa, Execucdo de Programas,
Consultoria e Eventos na &rea de TI.

Apresentou estudos realizados que apontam que menos de 10% das empresas no
mundo tém implantado, em seus processos, mecanismos de Tomada de Decisdo
na area de Tecnologia da Informacao; e que mais de 75% nao possuem qualquer

processo formal implantado para tomada de decisdo. (GARTNER, 2006).
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Mesmo com a caréncia de detalhes importantes e informagdes complementares,
0s membros do comité estratégico da empresa tomam decisao sobre projetos e
necessidades tecnoldgicas, usando suas experiéncias e conhecimentos pessoais
sobre cada necessidade em questdo, sem seguir nenhum método formal para

tomada de decisao.

5.2 Metodologia para aplicacao do Método MACBETH

O método MACBETH segue inicialmente duas etapas basicas: Estruturagédo e

Avaliagao para por fim, oferecer a Recomendagao aos tomadores de deciséo.

Etapa 1: Estruturacdo. Nesta etapa sao definidas as opcdes a serem avaliados e
elencados os critérios a serem considerados. E importante ressaltar que cada um
dos critérios devera ser avaliado para cada opg¢ao, isto é, ndo se deve considerar

critérios que sejam relevantes somente uma ou algumas das opgdes em analise.

Etapa 2: Avaliacdo ou julgamento. Nesta etapa cada um dos critérios é
avaliado,isto é, cada um dos critérios € considerado separadamente e analisado o
impacto em cada uma das opgbes. Depois se listam as opgdes na coluna da
esquerda e avalia-se 0 grau de atratividade desse critério para cada uma das
opcoes. Ao final dessa etapa, verifica-se 0 quao mais ou menos atrativo um

critério € em relacao ao outro.

Ao finalizar a etapa 2, o método apresenta o peso que cada um dos critérios

representa para a tomada de decisao.

Uma parte fundamental do método € a selegdo dos critérios que devem ser
considerados. Ao analisarmos os boletins financeiros publicados anualmente na
internet (para acesso publico), verificamos informagdes publicadas sobre metas de
crescimento, objetivos de curto, médio e longo prazos, desses boletins podem ser
extraidos dados ou critérios que sdo relevantes para a(s) empresa(s), que ira
utilizar o método e que poderdo ser utilizados como critérios para a tomada de
deciséo.
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Ao se analisar os boletins financeiros das duas empresas em estudo, no periodo
que antecederam a assinatura do contrato para migragao para MPLS, observa-se

grande foco nos seguintes critérios:

o Crescimento de receita;
o Reducao do custo operacional da rede;
o Aumento do valor da Acéo;

o Desejo por inovagao tecnoldgica;

Esses critérios estdo apresentados nos boletins financeiros das empresas e
encarados como objetivos e metas a serem alcangados por seus gestores.

Para a estruturacdo deste trabalho, os dados para analise foram extraidos dos
boletins financeiros de duas empresas. Essas informacdes sdo de dominio publico
e estdo disponiveis na Internet. Os boletins financeiros dessas duas empresas
seguem normas internacionais ditadas pelo (6rgdo) GAAP e desse modo sao
claros, confiaveis e comparaveis. Esses critérios foram extraidos desses boletins e
estavam descritos como metas ou objetivos para o futuro da empresa e, portanto

representavam fatores relevantes e de impacto para a tomada de decisao.

Foi também realizada uma pesquisa, via questionario fechado e entrevistas, com
executivos das areas comerciais e técnica que participaram direta ou
indiretamente na decisdo pela migracao para plataforma MPLS. As informagdes
colhidas auxiliaram na fase de julgamento dos critérios, quando ,entdo, séo

avaliados os graus de atratividade e prioridade entre esses critérios.

O método MACBETH é um método de apoio a tomada de decisdo, que permite
avaliar opcoes, levando em conta multiplos critérios. A principal diferenga entre
MACBETH e outros métodos multicritérios é que MACBETH requer apenas
julgamentos qualitativos sobre os critérios para entdo através de seu software
aplicativo, M-MACBETH, poder gerar pontuacdes para as opgdes. (BANA, 2005)
Esse método se diferencia de outros métodos como por exemplo do Analytic
Hierarchy Process (AHP), ou ainda do método Data envelopment analysis (DEA),
pois MACBETH considera o lado humanistico da tomada de decisdo catalogando

seus julgamentos ou critérios em graus de atratividade que variam de
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extremamente atrativo até atratividade nula, esses julgamentos qualitativos sao
entdo armazenados para depois através de programacdo linear serem
representados quantitativamente por graficos e tabelas o que incentiva o didlogo e
a interagdo entre os tomadores de decisdo, tornando esse método distinto de

outros e bastante atrativo para o mercado corporativo.

Inicialmente, definem-se as opgdes, neste caso em anadlise, as opgdes eram
manter as tecnologias existentes ou migrar para MPLS. Em seguida, sao listados
os critérios para avaliagdo. Todos os critérios deverao ser analisados em cada
uma das opg¢des. Os julgamentos ou atratividade de um critério sobre o outro sao
expressos pelos tomadores de decisdo e introduzidos em M-MACBETH (o
software de aplicacao), que verifica automaticamente a sua consisténcia e oferece

sugestdes para resolver eventuais inconsisténcias.

Depois 0 processo evolui para a constru¢cdo de um modelo quantitativo de
avaliacdo. A partir dos julgamentos dos tomadores de decisao e utilizando-se as
funcionalidades do software, uma escala de pontuacdes em cada critério e pesos
relativos para os critérios sdo gradualmente sugeridos e discutidos. Em seguida,
uma pontuagéo global é calculada para cada opg¢éo, fazendo a soma ponderada
das pontuacbes de cada critério. Essa pontuagao global reflete a atratividade da
opcao respectiva no conjunto de todos os critérios. Analises de sensibilidade e de
robustez dos resultados do modelo sao apresentadas e permitem analisar o
problema em profundidade, ajustar o modelo e, por fim, apresentar sugestoes,
estabelecendo um auxilio a tomada de decisdo, pois a ferramenta mostra,
segundo as preferéncias apresentadas, qual das opgbes melhor atende os

critérios inicialmente colocados.

No estudo a seguir sera aplicado o método MACBETH sobre dados histoéricos de
empresas que migraram para MPLS nos ultimos 5 anos. No primeiro caso, sera
montada a arvore visando aos objetivos da empresa idealizados em 2005. Essas
informagbes serdo validadas por gestores da area comercial e técnica que

participaram direta ou indiretamente na decisao sobre a migragao para MPLS.
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A pontuacdo de cada um desses critérios, isto é, seu grau de atratividade, sera
retirado do boletim financeiro que antecedeu a assinatura do contrato e validado

através da andlise das respostas obtidas dos questionarios.

O objetivo final do trabalho € demonstrar a aplicacdo do método MACBETH para a
tomada de decisdo sobre migracdo para MPLS. O método MACBETH trabalha
com dados qualitativos e com o grau de atratividade entre seus critérios. Sua
utilizagdo prima pela facilidade de sua aplicacdo e didatica de suas telas,
oferecendo uma base objetiva e analitica, bem como representagdes graficas de
facil visualizagdo, que auxiliam aos tomadores de decisdo a elaboracao de uma

recomendagao.

5.3 Critérios para escolha da empresas

Considerando-se que o universo de empresas que mudam suas plataformas
tecnolégicas é muito grande torna-se necessario fazer um recorte que permita
apreender uma parte desta realidade, dando um foco especifico ao estudo.
Dentro deste quadro a escolha das empresas considerou:

- Area de atuacéo;

Bens e Servicos: foram utilizadas empresas para as quais a plataforma
tecnolégica € um instrumento de trabalho e ndo empresas de desenvolvimento;

- Atuacéo;

Multinacional, com escritérios em diferentes continentes: foram utilizadas
empresas multinacionais que seguem as diretrizes do orgdo GAAP ao publicarem
seus boletins financeiros garantindo assim informacdes com clareza, relevancia e
comparabilidade. Além disso, buscaram-se empresas que necessitam de servigcos
de dados, voz e video em seus escritorios em diferentes regides do mundo;

- Plataforma desejada para migragcao, MPLS;

A escolha para esse estudo foi devida ao crescimento que o mercado vem
observando em usuarios de MPLS conforme dados publicados pelo Instituto
Gartner;

- Tempo da decisédo, no maximo 2005;
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Isto se deve a limitar o estudo com dados recentes e assim poder resgatar
executivos que vivenciaram esse periodo de migracao para validar os julgamentos

obtidos dos boletins financeiros.

5.4 Levantamento de dados com participantes das decisoes

Este trabalho teve ainda o cuidado de apreender a maneira como 0s executivos,
envolvidos nas decisées em estudo e aqui analisadas pelo método MACBETH,
compreendiam a realidade da organizacdo e deixavam evidenciar suas
prioridades.

Considerando a importancia dessa informagao buscou-se coletar informacées que
subsidiassem a fase de julgamento dos critérios, fase esta em que séo avaliados
os graus de atratividade e prioridade entre os diversos critérios.

Como ferramenta para adquirir conhecimento conduziu-se uma pesquisa com 0
objetivo de gerar teorias sobre o grau de atratividade entre trés critérios presentes
nos boletins financeiros, foram avaliados entdo os critérios: Receita, Custo
Operacional e Valor da Acao.

Conforme Richardson (RICHARDSON, 1999) existe diversas etapas que devem
estar presentes no uso do método cientifico de pesquisa, uma vez que para
estudar um fendmeno cientificamente, este deve ser medido. Em outras palavras
o fendbmeno deve ser perceptivel e classificavel, neste caso sera trabalhada a
percepcao que 0s executivos observaram sobre a importancia que cada um dos
critérios representava para a tomada de decisdo na época da decisdo pela
migragao.

Ja foram apresentadas as observagdes do mercado que deram inicio a esse
trabalho, bem como o problema sendo analisado, isto € migrar ou néo para
plataforma MPLS.

A etapa seguinte foi a formulacdo de hipoteses a serem testadas, em termos
simples, uma hipotese € uma resposta possivel de ser testada, neste caso foram
formuladas hip6teses sobre a atratividade que um critério representava em
relacdo a outro.

Para tal finalidade construiu-se um questiondrio com perguntas fechadas que
foram aplicados aos representantes das areas Comercial e de Engenharia que

participaram direta ou indiretamente na decisdo de migracao de plataforma.
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Por representantes com participagdo direta entendam-se individuos da prépria
empresa que estava tomando a decisdo pela migracao, e representantes com
participagdo indireta sdo aqueles individuos da empresa fornecedora da
plataforma MPLS e que respondiam duvidas além de oferecer esclarecimentos
para o potencial cliente. A percepgcao sobre o grau de atratividade que cada um
dos critérios representava na fase de tomada de decisdao é ponto fundamental
para o desenvolvimento desse trabalho.

Através do questionario, um dos mais comuns instrumentos de pesquisa, foi
permitido validar o grau de importancia que cada um dos critérios representava
para a tomada de deciséo.

Define-se 0 método escolhido para essa pesquisa como hipotético-dedutivo com
abordagem qualitativa (RICHARDSON, 1999). Sua amostragem foi intencional,
subordinada a julgamentos especificos sobre o grau de atratividade para os
critérios considerados.

Quanto ao tamanho da amostra de participantes estudos confirmam que
pequenos e rapidos estudos sado suficientes e muitas vezes mostram-se
superiores aos estudos amplos e que questionar poucos executivos seria
suficiente (NIELSEN, 2004). Como a decis&o foi tomada entre 2005 e 2008 muitos
executivos mudaram de fungcédo ou até mesmo de empresa, tornando a populacao
disponivel para pesquisa bastante reduzida, entre 8 a 9 executivos. Neste trabalho
foram pesquisados nove executivos para a avaliagdo da atratividade entre os
critérios da empresa 1 e oito executivos para a empresa 2. Assim tomaram parte
da pesquisa 100% da populacao de executivos que estavam presentes na época
da tomada de decisdo e que ainda encontram-se na empresa, ou seja, a pesquisa
foi exaustiva quanto ao nimero de participantes. Na tabelal esta apresentado o

questionario enviado aos executivos.
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Tabela 1- Pesquisa aplicada a Executivos que participaram direta ou indiretamente na tomada de
decisao.

Todos os questionarios foram enviados por email, para executivos definidos que
participaram direta e indiretamente da tomada de decisdo. Os questionarios foram
enviados ao mesmo tempo, e respondidos em até 5 dias uteis, um executivo ndo
sabia quem mais havia recebido o questionario para que fossem evitados
comentarios que poderiam influenciar a resposta. Todos os executivos podiam
comentar sobre as respostas, porém apenas alguns o fizeram, no proprio arquivo
Excel, enviado.

Dois entrevistados entregaram via papel, todos o0s questionarios vieram
completos.

O texto que acompanhou o email consta no apéndice C.

O Questionario aplicado visava validar a interpretacdo dos dados e informacao
extraidos do boletim financeiro, garantindo assim coeréncia com a opiniao dos
gestores que participaram daquele momento, validando assim a interpretagcéo
para aplicar no software. Essas informagdes eram relativas ao grau de importancia
ou atratividade que um determinado critério possuia em relagcao a outro. Usou-se
uma selecao de respostas fechadas, visando sempre ressaltar o que era mais
importante no momento da assinatura do contrato, Receita, Custo Operacional,
Expansao da Rede, Valor da Receita e/ou Inovagédo tecnoldgica. Na questdo
namero 2 visa-se ressaltar que além da reducao do Custo Operacional possuir um

peso importante na tomada de decisdo o peso atribuido ao Valor da A¢do nao se
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mostrava relevante para a tomada de deciséo, e sua queda em curto prazo podia
até ser aceita.

Os questionarios foram enviados através de emails e também em papel, foi
explicada a relevancia da pesquisa e a importancia das observagobes feitas pelo

cliente no periodo da tomada de decisao.
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CAPITULO VI - APLICACAO DO METODO MACBETH

Ao analisar cada empresa foi levado em consideracdo o momento que a empresa
vinha vivendo nos ultimos anos. Ressaltam-se abaixo as contribuicdes oriundas
da Pesquisa com os gestores.

Inicialmente foram analisadas as respostas referentes a empresa 1.

Empresa 1:
Questdes | %SIM | %NAO | %NI
1 9/9
2 7/9 2/9 1/9
3 4/9 4/9 1/9
4 6/9 3/9
5 6/9 3/9

Tabela 2- Resultado da pesquisa, Empresa 1

Um comentario recebido dos executivos no momento da pesquisa foi que apesar
do aumento da receita ndo ser o principal motivo para a tomada de decisao, a
reducdo de custo operacional possuia um peso importante junto a tomada de
deciséao.

O aumento da receita junto com a reducao do custo representava mais de 60% do
esperado com a migragao.

Observa-se também que expansado da rede para regides de custo mais baixos,
deveria ser excluida como critério de decisao, pois uma andlise detalhada da rede
e localidades a serem atendidas torna-se necessaria para que esse critério possa
ser considerado. Sendo assim decidiu-se por descartar esse critério da arvore de
deciséo.

Através da analise desses questionarios, um dos mais comuns instrumentos de
pesquisa, foi permitido validar as informagdes extraidas dos boletins financeiros,
confirmarem a escolha dos critérios a serem utilizados e comprovar o grau de
importancia que cada um dos critérios representava para a tomada de deciséao.

Ao analisar a empresa 1 considerou-se a queda gradativa da receita bem como o
aumento do custo operacional que a empresa vinha encontrando nos ultimos

anos.
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A empresa n.1 foi escolhida, atendendo aos critérios anteriormente explicitados, €
uma empresa Multinacional de Servigos de Multimidia com mais de 150 anos de
mercado que vinha observando uma queda gradativa em sua receita desde o
inicio de 2002. Seu principal objetivo conforme publicado no boletim de 2005 era
foco total em melhoria de desempenho de sua operacdo. Com um numero grande
de produtos e diversas plataformas tecnoldgicas o objetivo da empresa era
enxugar o numero de produtos e plataformas, sendo MPLS a plataforma escolhida
em 2005, pois era a que melhor a atendia devido a diversidade de servigos que
necessitava em sua plataforma. MPLS possibilitaria melhorar a velocidade dos
servigos utilizados como dados, voz e video através da habilidade dos operadores
de rede ditar o melhor trajeto com base na QoS desejada.

A assinatura do contrato de migracdo aconteceu no primeiro semestre de 2005.
Ao analisar boletins financeiros dos anos que antecedem 2005, observa-se uma
queda gradativa na receita da empresa bem como um aumento no custo de sua
operacao, o valor da ag¢ao vinha subindo, devido a acdes imediatistas em resumo

a empresa buscava mudancas em 2005.

6.1 Aplicacao da Ferramenta MACBETH — Empresa 1

Sera utilizado o método MacBeth, juntamente com sua ferramenta aplicativo M-
MACBETH, para a estruturacdo da tomada de decisdo da Empresa 1. Serado
usados como base de informacao seus boletins financeiros de 2005 e anteriores,
suas metas e objetivos. Em seguida serao utilizadas as informagdes colhidas, via
pesquisa, junto a executivos que participaram direta ou indiretamente, na tomada
de decisao para migracao para MPLS.

Serao também analisados os critérios e seus graus de atratividade. Conforme se
observa na tabela 1 construida a partir do boletim financeiro da empresa,
visualiza-se uma queda gradativa na receita e um aumento no custo operacional

nos ultimos anos.

Ano S GBP Receita | $ GBP Custo Operagdo
2003 3197 126
2004 2885 197
2005 2409 207

Tabela 4- Informacéao extraida do Boletim financeiro Empresa 1 anos 2002 a 2005. Apéndix B-
Boletins Financeiros — Empresa 1 . (Fonte: About.Reuters, 2010)
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Figura 5 — Comparativo Receita e Custo operacional 2002 a 2005, Informagao extraida do Boletim
financeiro Empresa 1 anos 2002 a 2005. (Fonte: About.Reuters, 2010)

A partir destes dados apresentados, tornam-se possivel estabelecer duas opgoes
para tomada de decisédo, quais sejam:

e Primeira Opcao: Manter as plataformas existentes.
e Segunda Opcao: Migrar para plataforma MPLS
6.1.1 Fase de Estruturacao — Empresa 1

Inicia-se a montagem da arvore de decisao conforme ferramenta M-MACBETH
listam-se assim as duas opgdes Manter Plataformas ou Mudar para MPLS.

-+ Name | Shotname | Cost
1 |Mantes Plataformas Manter 0
2 |Mudar para MPLS IMudar p/ MPLS | 0
Add I Remove I Propertes | Ferfformances I

Figura 6 - Opgoes inseridas na ferramenta M-MACBETH
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Em seguida é montada a arvore de decisdo, onde com base nos dados publicados
no boletim Financeiro de 2005, séo listados os principais objetivos que a empresa
vinha buscando, esses objetivos serao utilizados como critérios de deciséo.

Neste caso conforme extraidos do boletim financeiro de 2005 serdo considerados
critérios de decisdo: aumento de Receita, reducdo no Custo operacional e
aumento no Valor da Agéo.

Ressalta-se que o estudo em questdo considera que esses trés critérios, por
fazerem parte constante do boletim financeiro conforme diretriz GAAP sintetiza os
principais fatores a serem considerados para qualquer tomada de decisédo
estratégica pela empresa no caso em analise a migragao para MPLS.

Monta-se entdo a arvore de decisdo e listam-se os critérios a serem considerados,
conforme o método MACBETH auxiliado pela ferramenta M-MACBETH.

Yalue tree

H Mudar para MPLS ou Manter |

4. Feceita
4.Valor da Agdo
4. Reducdo Custo Operacional

Figura 7 — Critérios sendo considerados

O préximo passo sera a avaliacdo de cada critério listado na figura 7, isto é,
“‘“Aumento da Receita” chamado apenas de “Receita”, “Redugdo custo
Operacional” e crescimento do valor da acdo, chamado apenas de “Valor da
Acdo”.

Isto implica no julgamento de cada um dos critérios junto a cada uma das opc¢oes,
nesse caso “Manter” ou “Mudar” de plataforma tecnolégica.

6.1.2 Fase de Avaliacao — Empresa 1

Esta etapa é chamada etapa de avaliacao ou julgamento, agora cada um dos
critérios serd comparado de dois em dois e, um grau de importancia ou
atratividade sera atribuido a cada um deles. Nesta etapa a imparcialidade dos
tomadores de decisédo e a contribuicdo de cada um ajuda a definir a importancia
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que cada um dos critérios representa e o impacto que cada critério tera sobre as
opcoes em pauta. A imparcialidade e ética ao julgar cada um dos critérios sao

muito importantes para que o método possa ser aplicado com sucesso.

Na fase de avaliagdo também chamada fase de julgamento, observa-se 0 quao
atrativo “Manter as plataformas existentes” ou “Mudar para MPLS” representa
quando considerado cada um dos critérios separadamente Receita, Reducéo do
custo Operacional e valor da A¢do. Esses julgamentos s&o feitos pelos tomadores
de decisdo. Para o Julgamento verifica-se a atratividade de cada opgéo, listada na
coluna da esquerda, quando considerado o critério em analise. Utiliza-se

questionario fechado, pergunta-se ao “decisor” o quao atrativo para o critério

Receita Mudar p/ MPLS representa.

M. Receita

Mudar p! MPLS I atiker Bom [ eLtro Current extreme
¥. strong

scale
kudar p! MPLS mod-strg mod-strg pozitive 700

zlrong
hd anter _ moderate moderate 400 [ S
— moderate

Meutro

Consistent judgements

Figura 8 — Julgamento das opgdes dentro do critério Aumento da Receita.

Aplicando a ferramenta MACBETH define-se uma referéncia superior e uma
referéncia inferior neste caso chamaremos essas referéncias de Bom e Neutro
estas serdo colocadas no final da coluna de opgdes sem interferir no julgamento
pois estardo sendo analisados apenas as opc¢des “Mudar p/MPLS” ou “Manter”.

Conforme colocado no boletim financeiro, mudar para MPLS representava uma
mudanca em relagcdo as plataformas existentes que vinham ocasionando uma
queda gradativa da receita ano apdés ano porém conforme observado com
pesquisa dos executivos 0 aumento da receita ndo representava o critério mais
importante na tomada de decisdo. Ao analisar-se 0s questionarios respondidos e
pesquisas realizadas observa-se que mudar para MPLS possuia uma atratividade
Moderada Forte(mod-strg) pois 0 aumento da receita apesar de crucial para a

sobrevivéncia da empresa ndo tinha a atratividade mais importante para os
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tomadores decisao e alguns até acreditavam que o aumento da receita seria uma

consequéncia da decisao tomada.

7

O segundo critério a ser analisado € “Valor da A¢ao”

™. walor da Acdo

P anter Mudar p/ MPLS Barm M eLtro iﬂ:;t extreme
— ¥. strong
Fdanter moderate moderate pozitive EO0 | e
ztrong
kudar p! MPLS _ weak, moderate 300
— moderate

Consistent judgements

Figura 9 — Julgamento das opgdes dentro do critério Aumento do valor da Agéao.
Neste caso foi observado que Manter plataformas tinha uma atratividade
moderada pois vale lembrar que o aumento do valor da agédo vinha sendo obtido
com as plataformas existentes. Ao julgar a opcao “Mudar para MPLS” esta parece
com a atratatividade variando de fraca (weak) a moderada(moderate) quando
comparada a opg¢ao “Manter”.

O ultimo critério a ser analisado foi “Reducdo Custo operacional”. Esse critério
representava o mais importante para a Empresa. Conforme pesquisa realizada
este era o critério mais importante a ser considerado pelos gestores.Aos
aplicarmos os julgamentos obtidos chega-se ao quadro da figura 10 onde um peso
€ atribuido a cada uma das opg¢des quando considerado o critério Reducéo de
Custo Operacional.

"' peducdo Custo Operacional

Consistent judgements

kudar pd MPLS bd anter Baom M et I:;:r;'la:t extreme
¥. stron
kudar pt MPLS watrg-gmtr weatng-gestr extreme o0 | [
. strong
hdanter _ wieak, pozitive 00| ET
- moderate
Bam _ pozitive 100

Figura 10 — Julgamento das opgdes dentro do critério Redugéo do Custo Operacional.

Com base nos julgamentos obtidos anteriormente cada um dos critérios tera um

peso ou importancia atribuido a ele. Esses pesos séo calculados pelo software M-
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MACBETH transformando os dados qualitativos obtidos nos julgamentos em
dados quantitativos, para assim representar o peso que cada um dos critérios tem
ou 0 grau em que cada um influencia na tomada de decisdo final. Conforme

representados na figura 11, na linha Pesos “Weights”.

x|
Options Owerall Receita | FAcEo Reducio Custa
Manter 26400 40000 S00. a0 200,00
Mudar pf MPLS 71z _00 Z00.00 00,00 S00. 00
[ all upper ] 100 _ 00 1la0.00 100,00 100,00
[ all lower ] O_ 00 oO.0n O. a0 O.an
wieights ; 02300 01200 06000

Figura 11 — Tabela de pesos atribuidos a cada um dos critérios.
Ao atribuir peso a cada um dos critérios, tem-se o grau de importancia que cada
um dos critérios representa para os tomadores de decisdo. Para em seguida

montar o histograma dos critérios.

M wreighting (FHMudar & b= |

FReceita

F!eduggo Custo P Ho
R 14
[ 3336 Z3an 13

Figura 12 - Histograma de pesos relativo a cada critério e a variagdo que cada um pode ter sem
comprometer a consisténcia da andlise.

Através dos pesos relativos definidos observa-se qual a variagdo do grau de
importancia de cada critério, isto € o quao um critério poder ter sua relevancia
variada sem comprometer a consisténcia da analise.

Neste caso observa-se que para tomada de decisdo os pesos médios que cada
um dos critérios analisados acima possui sdo: Receita 28%, valor da A¢do tem um
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peso de 12% e a reducao do custo operacional 60%, isto é o principal objetivo que
a Empresa 1 buscava em 2005 quando da decisdo para MPLS era reducao de
Custo Operacional, informagdo comprovada pela pesquisa com seus executivos.
Ao diminuir ou aumentar o peso de um critério sem ultrapassar seus limites
definidos reduz-se o peso de outro critério garantindo assim a consisténcia na
analise.

Este trabalho considera pesos intermediarios, médios, para cada um dos critérios.
O préximo passo é a analise da sensibilidade de cada critério, nesta
representacdo grafica verificamos o quanto cada um dos critérios pode ser

alterado sem interferir na integridade dos resultados.

|
I o Il | |
IFiec:eita - werall =care 22 00 II T
w kA anter Foo tMudar p/ MFPLS
[ budar p! MPLS G50 4
IV [ all upper ]
I+ [ all lovwer ] E00

550 4
500 4
450 4
400 4
3|0 ——— |
200 4
250 4
200 4
150 4

. kA anter

100 [ all upper ]
IManer 'I 50 1

S [ all lovaer ]
|MudarD=’MF"—Sj' 0 10 20 30 40 SO0 GO 70 S0 90 100 %

Figura 13 — Andlise da sensibilidade do critério Receita

Inicialmente analisa-se o critério Receita que tem um valor intermediario de 28%.
Observa-se que independente do peso do critério Receita a opgao “Mudar p/

MPLS” mostra-se sempre superior a opg¢ao “Manter”.
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M. sensitivity analysis on weighk ll
- Owerall score III wl

= . E0.00
=it 00 tudar pd MPLS
anter
¥ Mudar p# MPLS 750 4 /
v
v

[ all upper ] 700 4
[ all lowwer ] £50 -
EO0

550
500 ~

450 4

400 \
350 4 “\\

300 4 M anter

250 4

200 4

150 4
¥ Intersection 100 [ all upper ]
IManter 'I 50 1

e [allower]
[Mudar p/ MPLS ] 0 10 20 30 40 S0 6O 7O BO 90 100 X

Figura 14 — Andlise da sensibilidade do critério Redugéo do Custo Operacional

Anteriormente demonstrou-se que o critério “Reducdo Custo” possuia o maior
peso na tomada de deciséo, variando seu peso de 58% a 99% quando comparado
aos demais critérios.

Considerou-se o peso intermediario de 60% sobre esse critério, € novamente
observa-se pelo grafico que “Mudar p/ MPLS” mostra-se superior a “Manter”
plataformas.

O ultimo critério a ser analisado é o valor da agéo representado como “$Acao”.
Anteriormente verificou-se que o critério “$Ac¢ao” possui um peso de 0.02% a
14.27% na tomada de decisdo. No grafico abaixo se ressalta o valor médio de
12%.
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M, Sensitivity analysis on weight x|
Overall score II| war
[ ER— 12 a0 11 v
I b arter 750
[~ budar ps MPLS o0 —K
[ [ all upper |
I~ [ all loveer | E50
E00 4 kd anter
550
490.7F
450 4
400
350 4 —]
=200 budar ps MFPLS
250
200 H
150 4
I+ lntersection 100 [ all upper ]
arter =] | 57
O [alllower]
|Mudarpa’MF'L5 '] 0O 10 =20 30 40 SO[E9.Z 7O 80 90 100 %

Figura 15 — Andlise da sensibilidade do Valor da Agéao
Ao observar este gréfico verifica-se que somente seria interessante manter a
tecnologia atual caso o critério valor da agao tivesse um peso sobre a tomada de
decisao superior a 59.3 %.
Porém conforme histograma de pesos apresentados na figura 12 o maior peso
que pode ser atribuido ao critério Valor da Agéo é de 14.27%.

s

Sendo assim a op¢cao que se mostra superior ou mais indicada é “Mudar p/MPLS”.
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6.1.3 Fase de Recomendacoes — Empresa 1

O proximo passo é analisar os resultados e com isso gerar recomendacoes.
MacBeth considera que as decisdes muitas vezes envolvem informagdes
incompletas e/ou imprecisas. Por isso torna-se importante explorar até que ponto
as conclusdes podem ser tiradas dada a quantidade de informacédo e os varios
graus de imprecisao das mesmas.

Ao se observar apenas informacéo ordinal local e global ndo é possivel concluir
que qualquer uma das opgoes “Manter” ou “Mudar para MPLS” possui dominancia

sobre a outra.

x|
s kA anter | tudar ps MPLS | [ all upper ] | [ all loweer ]
kd anter = r r ‘l
Mudar p/ MPLS 27 = 7 rF .
[ all upper ] 2 2 = ‘
[ all loweer ] ]
Local information Global information
ordinal MACBETH | cardinal ordinal MACBETH | cardinal
Fieceita = r 02 = = [ =0z =
450 =l r 05 =
Reducio Custo |l || T 0% = ﬂl DiffI

Figura 16 — Andlise da Robustez dos resultados obtidos.

Na analise da Robustez sao consideradas as seguintes informacdes:

Informacao “Ordinal” referente a posicao (ranking) definida pelos tomadores de
decisao nao considerando a diferenca em atratividade entre os critérios.
Informacgédo “Local” € toda a informacado especifica de um determinado critério e
informagéao Global esta relacionado ao peso atribuido a cada critério depois de

realizado o julgamento pelos gestores.
Na figura 16 os simbolos trazem como significado :

A representa dominancia, isto € uma opgcdo domina outra se ela for pelo
menos tao atrativa quanto as outras em todos os critérios e mostra-se mais

atrativa que uma outra em pelo menos um critério.

significa que nao existe informagdes conclusivas sobre as opg¢des em

relacao aos critérios analisados
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A escala MACBETH é criada com base nos resultados dos julgamentos e grau de

atratividade definido pelos tomadores de decisao.

Através do software M-MACBETH os valores qualitativos obtidos pelos
julgamentos sdo transformados em valores quantitativos para entdo facilitar a

visualizagao desses valores através de tabelas e graficos.

xi
B=z] k anter | tudar ps MFPLS | [ all upper ] | [ all lowaer ]
b anter = ‘ ‘
Fudar p/ FPLS 3= = rFy ry
[ all upper ] — ‘
[ all loweer ] =
Loc:al information Glabal information
ordinal  |MACBETH | cardinal ordinal  |MACBETH | cardinal
Receita I~ |l I 20 5 |l [ [~ z0% =
$4cE0 = I~ ¥ 0% %
Redugdo Custo i~ vl | e — !I Dif—fI

Figura 17 — Analise da Robustez dos resultados obtidos, considerando a escala MACBETH.

Na figura 17 o simbolo + representa dominancia aditiva, isto é uma opcao
domina aditivamente, pois esta opcado € sempre mais atrativa que a outra, dentro
do conjunto de critérios.

Ao aplicar a analise de Robustez considerando a escala MacBeth verifica-se que a
opgao “Mudar p/MPLS” possui dominancia sobre a op¢ao de “Manter” as outras

tecnologias.

7

Pelo resultado ( +) verifica-se a existéncia de dominancia aditiva, isto € “Mudar p/
MPLS” é sempre mais atrativa ou tdo atrativa quanto a opcao “Manter” outras
tecnologias.

Conforme descrito anteriormente a informagdo “Cardinal” se refere a escala
especifica validada pelo tomador de decisdo. Ao considerar a informacéao local
cardinal verifica-se que a opcao “Mudar p/ MPLS” seria apontada como aquela
com dominancia aditiva, isto € superior ou igualmente atrativa perante todos os
critérios.

E possivel concluir entdo que com relagdo & empresa 1, as informacdes presentes
nos Boletins Financeiros poderiam ser aplicadas ao método MACBETH para

definicao dos critérios a serem considerados e aliados a pesquisa com executivos
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seriam suficientes para subsidiar a decisdo da empresa de migrar para a

plataforma tecnoldgica MPLS.
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6.2 Aplicacao da Ferramenta MACBETH — Empresa 2

Seguindo as caracteristicas listadas anteriormente foi escolhida uma segunda
empresa que tomou a decisdo de migrar para plataforma MPLS em 2008.
Inicialmente foi analisado o boletim financeiro da Empresa dos anos anteriores a

2008, conforme publicado na Internet de acesso publico.

Ano Receita | Custo Operacional
2004 51407 9382

2005 56741 10469

2006 68222 13249

2007 76476 15450

Tabela 5 — Boletim Financeiro 2008 — (Fonte: PG.com, 2010)
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50000
M Receita
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M Custo Operacional

30000 A

20000

10000 A

2005 2006 2007

Figura 18 — Informacgéao extraida do Boletim Financeiro 2008 — (Fonte: PG.com, 2010)
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Observa-se que a receita vinha crescendo muito mais velozmente que o custo da
Operacao e o valor da Acéao e conforme publicado no Boletim finaceiro de 2007 a
empresa tinha como objetivo continuar crescendo e liderar.

Foi aplicado o mesmo questionario a participantes diretos e indiretos da empresa
2.

Empresa 2:
Questdes | %SIM | %NAO | %NI
1 8/8
2 6/8 2/8
3 4/8 4/8
4 5/8 2/8 1/8
5 7/8 1/8

Tabela 3 - Resultado da pesquisa, Empresa 2
A analise destas respostas permite inferir que devido ao fato da receita vir subindo
e o custo operacional recuando, a empresa atravessava uma fase financeira
tranquila.
Novamente observa-se que a expansao da rede para regides de custo mais baixo
nao deveria ser considerada um critério relevante na tomada de decisao, pois uma
andlise detalhada da rede e localidades a serem atendidas torna-se necessario,
sendo assim esse critério “Expansdo da rede” foi novamente excluido da
montagem da arvore de decisao.
O “Desejo por inovagao tecnoldgica” possui quase 100% de concordancia como
critério relevante para a tomada de decisdo pela Migracdo para MPLS, sendo
considerado um dos critérios de maior relevancia seguido de reducao de custo
operacional e aumento da receita. Novamente “Valor da A¢cao” da empresa nao foi
considerado critério com peso relevante pelos entrevistados.
Sendo assim este critério expansédo da rede foi novamente excluido da arvore de
decisao.
Foram publicados em 2007 objetivos de crescimento de sua operacao e uma
busca por inovagdo. Na assinatura do contrato em 2008 foi publicado em nota,
leia-se a seguir (no original), que a migragédo para MPLS iria capacitar a empresa
na demanda crescente de IP: “... Will migrate this Company to a worldwide high-
performance global MPLS network that will be able to handle it’s increasing IP
demands.” Publicado na revista Information Week (HOOVER,2008)
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Os tomadores de decisao tinham entdo a ardua decisdo a tomar, mudar ou
manter a plataforma tecnoldgica, uma decisdo dificil pois a receita vinha
crescendo e o custo operacional apesar de também estar crescendo ocorria num
ritmo menor. Isto é a empresa seguia uma tendéncia positiva. Sendo assim o
critério Inovacao tecnolégica conforme comprovado pelo questionario mostra-se
relevante na montagem da arvore decisoéria.

Ao aplicar-se a método MACBETH primeiramente observa-se as opg¢des em
analise, isto € Migrar para MPLS ou Manter as plataformas existentes. Listam-se
os critérios a serem considerados, para efeito de consistencia serdo utilizados os
mesmos critérios considerados na analise da empresa 1, isto € Receita, Custo
Operacional e Valor da Agcado. Somente numa segunda etapa sera acrescentado o

critério inovagao para se observar como o método se comporta.
6.2.1 Fase de Estruturacao — Empresa 2

Nesta etapa vamos estruturar a arvore de decisao, listando os critérios que devem
ser considerados pela empresa, esses critérios sdo extraidos do boletim financeiro
e serdo considerados por seus executivos ao tomar a decisdo sobre a mudanga
ou nao da plataforma tecnolégica
T —
B MigracZio de plataforma |

4. Receita
——J Custo da Operagsio
HValor da Acdo

Figura 19 — Montagem da arvore de decisdo-definicdo dos critérios

options x|
=]+ Name | Shotname | Cost
I |Manter Plataformas Manter 0
Mudar para MPLS IMudar p/ MPLS | 0
4dd Remove | Puopaties | FPeomeies |

Figura 20 — Definigao das Opgbes Empresa 2



62

6.2.2 Fase de Avaliacao — Empresa 2

Em seguida passa-se para a fase de Julgamento, na fase de Julgamento observa-
se 0 quao atrativo Manter as plataformas existentes ou Mudar para MPLS
representa quando considerado cada um dos critérios. Nesta fase utiliza-se os

resultados obtidos através da pesquisa. Inicialmente é realizado o julgamento do

critério Receita.

x

FFLS b anter Outras Boa Meutra Cument extreme
¥. ztrong

scale
MPLS moderate mod-ztrg moderate 300

ztrong
b anter Outraz _ moderate moderate 00 (g
e moderate
Boa _ moderate 100 (5
weak

~onsistent judgements n

Figura 21 — Julgamento do critério Receita para as opgées MPLS ou Manter outras plataformas.

Observa-se que o peso da opcao “MPLS” quando considerado o critério
crescimento da receita € moderado pois a receita ja apresentava
crescimento.Logo observa-se que ambos as opgdes “MPLS” e “Manter Outras”
possuem atratividade ou pesos muito proximos.

Em seguida realiza-se o julgamento do critério “Valor da Acao”. Novamente

observa-se que “MPLS” possui uma atratividade moderada-baixa pois o valor da

acao ja vinha subindo consistentemente conforme indica o boletim financeiro.

" yalor da Acdo |

MPLS kanter Dutras Boa Meutra Current extreme
¥ ztrong

zcale
MPLS wieak-mod moderate moderate E33.3%

ztrong
b anter Outraz _ wieak-mod moderate les. E7 [ e o
moderate
Boa _ moderate 10000 | |
weak

Consistent judgements n

Figura 22 — Julgamento do critério Valor da A¢éo para as op¢des MPLS ou Manter outras

plataformas.
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Em seguida é feito o julgamento do critério reducado do custo operacional, aqui
observa-se que mudar para MPLS possui uma atratividade forte (strong) enquanto

manter as outras tecnologias possui uma atratividade fraca moderada. (weak-

mod).
M Reducdo Custo Operacional |
MPLS Manter Dutras Bam Mevtro E;g:;t extreme
¥. zkron
kPLS ghrong zhrong shrg-extr Too o
strong
Manter Outraz _ weak-mod weak-miod 200 |
— moderate
Bom _ positive 100

Consistent judgements

Figura 23 — Julgamento do critério Redu¢édo do Custo Operacional para as op¢coes MPLS ou
Manter outras plataformas.

Com base nos julgamentos obtidos cada um dos critérios tera um peso ou
importancia atribuido a ele. Esses pesos representam o peso que cada um dos

critérios tem ou o grau de influéncia de cada critério na tomada de decisao final.

AplGs realizado os julgamentos de cada critério para cada uma das opgdes
calcula-se 0 peso que cada critério possui dentro da tomada de decisdo, observe
que os pesos sao gerados a partir dos julgamentos realizados pelos tomadores de
decisdo. Os pesos representam a importancia atribuida a cada um dos critérios

para a tomada de deciséo.

X
Ophions Owerall FReceita fAcan Feducio Cuzsto
MPLS 2529 200,00 F33.33 700,00

Manter Outras | 254 .02 Z00.00 166. 67 300,00
[ all upper ] 100. 00 100,00 100,00 100,00
[ all lower ] 0.00 0.00 0. 00 000

YWeights ; 0.2759 01379 05862

Figura 24 — Tabela de pesos atribuidos a cada um dos critérios.
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Através dos pesos relativos definidos observa-se qual o grau de importancia de
cada critério, isto é a relevancia de cada critério.

Neste caso observa-se que para tomada de decisdo o peso médio, que cada um
dos critérios analisados acima possuem, sdo: Receita 27.6%, a redugédo do custo
operacional 58.6% e o valor da Agcdo tem um peso de 13.8% na tomada de
decisdo. O intervalo apresentado para cada um dos critérios indica o0 quanto cada

um pode variar sem perdermos a consisténcia no julgamento.

M weighting (Decisao =

S55.62

r759

13 79

Receita
Fieduggag?l:usto T eSHo

Figura 25 — Histograma de pesos relativo a cada critério e a variagao que cada possui sem

comprometer a consisténcia da andlise.
O proximo passo é analisar cada um dos critérios e considerando o peso ou a
relevancia que cada um representa na decisdo, analisam-se como as duas opgdes
MPLS ou Manter Outras Tecnologias se comportam.

Esta etapa é chamada de analise de sensibilidade.
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Inicialmente observa-se o critério Reducao de custo que possui um peso médio de
58.62% na decisdo. Verifica-se que “MPLS” sempre se mostra superior a “Manter
Outras” tecnologias.

x
a ] I I
Reducio Custo - werall score 5o B I1| ®
[+ MPLS oo MPLS
IE b anter Outras 550
w [ all upper ] ]
IV [ all lower ] &00
550
500
450
400
250
300 ’_____———“‘_f tanter Outras
250
z00 /
150
v Interzection 100 [ all upper ]
[mPLS | 504
CETET| e [alllower]
Manter Outras (g 0 10 =20 30 40 S0 BO FO 80 90 100 %

Figura 26 — Andlise da sensibilidade do critério Redugao de custo

O préximo critério considerado de maior relevancia é Receita, que possue um
peso médio de 27.59% na tomada de Decisdo. Observa-se também que pelo
grafico a opgcdo mudar para MPLS mostra-se mais atrativa que manter as
plataformas existentes.

M Sensitivity analysis on weight il
o 1]
IHeceita LI werall scare 7 5 ﬂIEI
v MPLS EO0
[v Manter Outras 550 4
v [ all upper ]
W [ all lower ] 500 4
450 1
400
350 1
300 MPLS
_—_——_—_——
250 1 \\K\K\
200 4 b anter Dutras
150 1
iore 100 [ all upper ]
- 50
IMPLS vI
ot [allowe]
|Marter Dutras x| 0O 10 20 30 40 B0 B0 FO S0 90 100 X

Figura 27 — Anélise da sensibilidade do critério Receita
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O ultimo critério a ser considerado é o valor da Acado que possui um peso médio
na decisao de 13.79%.

M, Sensitivity analysis on weight
= Owveral zcore
[CERET— | 1279

v MMPLS
¥ Manter Dutras
W [ all upper ]
W [ all loweer |

¥ Intersection

IMF'LS - I
I b anter Qutras = I

550 \

a00 4
450 4
400 4
350 4
300 4

280 L

200 4
150 4

tanter Dutras

100
a0 4
0

[ all upper ]

[ all lowwer ]

0 10 20 30 40 50 GO0 7O 80 90 100 %

Figura 28 — Andlise da sensibilidade do critério Valor da A¢ao

Observa-se cada um dos critérios e verifica-se que as opcdes nao se cruzam

nunca, o que tende a indicar que sem um ponto de intersecgéo, seja preciso mais

criterios para que se consiga chegar a uma andlise mais conclusiva.

|
g MPLS | b anter Outras | [ all upper ] | [ all lower ]
MPLS = r ry ry
bk anter Outras — ‘ ‘
[ all upper ] = ‘
[ all lower ] —
Local information Global information
ordinal  [MACBETH| cardinal ordinal  |MACBETH| cardinal
Fleceita I~ = v +0% = v [ [ 0% =
$Agdo v | |l
Reducio Custa ¥ I v +0% % Elﬂ

Figura 29 — Analise de Robustez
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Ao analisar a Robustez do modelo em questao observa-se que ambas as opcdes
MPLS e Manter Outras tecnologias, quando consideradas para os critérios
Receita, valor da Ac¢do e Reducdo de custo possuem o mesmo grau de
importancia, isto € nenhuma opgédo mostra se sempre igual ou superior a outra.
Vale lembrar que no critério Valor da Ac¢ao a opcao MPLS recebeu um grau de
atratividade Fraco (weak-mod), sendo assim pela analise da Robustez observa-se

que nao existe dominancia de uma opgao sobre a outra.

Outro atrativo do método MACBETH é que este possibilita a inclusado facilmente
de um novo critério, conforme ressaltado no Boletim financeiro e confirmado com
executivos que vivenciaram o periodo pre assinatura do contrato o “desejo por
inovagado tecnologica” representava um forte motivador para a migragdo para
MPLS. Sendo assim é incluido entdo o critério inovagao tecnolégica na analise,
uma vez que o desejo por inovagao foi publicada como meta no boletim financeiro

e foi comprovado através da pesquisa como motivador para mudanca.

T
= DecisSo de Migrar para MPLS ou Manter Plataformas |

. Receita

—.Vi:llur da AcSo
—.F{r}dl.u;:'“i-::- Custo Operacional
—.]Jn:—.."!—i-t—!'t;h por Inovagio Tecnologica

Figura 30 — Critérios de Decisdo a serem considerados para Empresa 2.

Mantem-se entdo os julgamentos obtidos para cada um dos critérios

anteriormente e acrescentamos o julgamento do novo critério “Desejo por

Inovacéo Tecnologica”.

Desejo por Inovacao Tecnologica x|

Migrar pMPLS | Manter Outras Boa Mewtra Cunent | S
¥. strong

srale

Migrar p/tPLS shrg-vetn shrg-vatr y. zhang g00

strong
Manter Dutras _ e Weak vl weak 200 (B
- maoderate
Boa _ pozitive 100

Meutra

Consistent judgements

Figura 31 — Julgamento do critério Desejo por Inovagédo Tecnolégica.
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Em seguida é calculado o peso que cada um dos critérios possui sobre a tomada

de decisdo.
x|
O ptions Qwverall Receita | $acE0 |Heduu;§u:u Custo |novacan
Migrar p/MPLS 634 .36 300,00 33,33 700,00 g00. 00
Manter Dutraz 246_23 Zoo. oo les_ &7 200,00 Zoo. 0o
[ all upper ] 100. 00 100,00 100,00 100,00 100,00
[ all lower ] 000 0.00 0.00 0.00 0.00
Wheights 01613 0.0E46 04238 02903

Figura 32 — Tabela de pesos que cada um dos critérios possui sobre a tomada de deciséo.

Observa-se que Reduc¢ao de Custo Operacional continua sendo o critério de maior

peso seguindo de Inovagao tecnolégica com a relevancia de 29% na tomada de

deciséo.

6.2.3 Fase de Recomendacao — Empresa 2

Ao analisar a tabela de pesos da figura 32 observa-se que a op¢do mudar para
MPLS possui um peso de 634.36 contra 246.23, peso para Manter outras
plataformas, marcado em amarelo, esses valores sao extraidos dos julgamentos

realizados pelos Tomadores de Decisdo. O que nos leva a concluir que a decisao

“Mudar para MPLS” seria a mais aconselhavel.
Porém ao se analisar a Robustez do Modelo observa-se que nao existe

dominéancia de uma opg¢éao sobre a outra em todos os critérios.

x
1 tigrar p/PLS | tanter Dutraz | [ all upper ] | [ all lawer ]
Migrar p/MPLS = A A A
kanter Outraz = ‘ ‘
[ all upper ] = ‘
[ all lowser ] =
Local information [3lobal information
ordinal  |MACBETH | cardinal ordinal  [MACBETH | cardinal
Receita v v |V s0x 5 v V|V a0z
Fgdo [+ V|V 0% =
Reducio Custo v v W +0% &
Inovacio v v W +0% & EID_ﬂl

Figura 33 — Andlise da Robustez do modelo.
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Vale lembrar que quando analisada juntos aos critérios “Aumento da Receita” e
“Valor da Acao” as opgoes “Mudar para MPLS” ou “Manter plataformas” possuem
0 mesmo grau de atratividade, ou seja, a diferenga de atratividade das duas
opcoes é moderada ou Moderado-fraca. Conforme se mostra nas figuras 21 e 22.
Isto demonstra que ndo existe a dominancia de uma opcgao sobre a outra, pois
mesmo acrescentando um novo critério os julgamentos anteriores para os critérios
aumento da Receita e Valor da A¢do nao mudaram.

Mesmo n&o existindo a dominédncia de uma op¢ao sobre a outra, MACBETH
possibilita utilizar a andlise de Sensibilidade para cada um dos critérios e assim
alcancar conclusdes junto aos tomadores de decisao.

Na andlise de sensibilidade considerando os julgamentos realizados junto ao
critério Inovacao, conforme figura 34, observa-se que Migrar para MPLS teria um
peso de 800 na escala MACBETH contra ao peso 200 de Manter Outras, o que
leva a conclusdo que a opgao “Mudar p/ MPLS” mostra-se mais atrativa para os

Tomadores de Decisdao que Manter Outras plataformas.

x|
Im Overall score A ME
29.03
AT L ] - Y Migrar p/MPLS
~ M | 70 |
[ all uppes | 700
[ [ all lower ] B50 -
600 /
550 4
500 4
4510
400 4
350 4
300 4
250 T —
@ oLLL L LI L LI LR Manter Dulras
_ | 150 -
™ Intersection 100 -
|M|l;|rar pr’MF‘LElI 53 1
| Manter Dutras | O 10 20 30 40 50 60 70 8O0 S0 100 %

Figura 34— Andlise da Sensibilidade do critério Inovacao
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Quando avaliado os demais critérios observa-se

]
Owerall score
educio Custo 4939 . mﬂl
W Migrar p/MPLS iy .
[V Manter Dutras 850 1T
v [ all upper | 800 4
W [ all lowwer | 750 4
700
50
£00
550
500
450
400 tanter Outras
350 | .
3w |
250
200
- 150
W Intersection 100 [ all upper |
IMigrar pMPLS =] 50 +
e e [ all lowuer ]
|Manter Outras =] 0 10 20 20 40 50 60 70 @0 90 100 %

Figura 35— Andlise da Sensibilidade do critério Redugao Custo

x
Im Owerall score_ls 13 II| wl
v Migrar p/MPLS gen |
¥ banter Outras o0 4
¥ [ all upper ]
I [ all lower ] 750 4
FOoo H kdigrar pA/RAPLS
E50 4
E00 4
550 4
500 4
450 4
400 4 tanter Dutras
350 -d_{__——————f—r—
200
250 4
200 4
= 150 4
il 100 [ all uppesr ]
IMigrarp S vI 50 4
[} [ all lowwer ]
[Manter Outias =] 0 10 20 30 40 S0 B0 70 B8O S0 100 %

Figura 36— Analise da Sensibilidade do critério Receita

Assim a decisdo Mudar p/MPLS poderia ser apresentado como a mais indicada,
devido ao grau ou peso conseguido junto aos tomadores de decisdo quando
considerado os critérios anteriormente definidos.
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CAPITULO VI - CONCLUSOES E RECOMENDACOES
6.1. Recomendacoes Finais

Devido a rapidez e complexidade do mercado global, as empresas encontram-se
carentes de metodologias simples, métodos de rapida aplicacao capaz de a partir
de dados qualitativos gerar gréficos e tabelas de facil visualizagao e assim auxiliar
a tomada de decisdo quando multiplos critérios devem ser considerados para a
tomada de deciséo.

Com este trabalho ressalta-se que muitas vezes os critérios para tomada de
decisao estao publicados e podem ser extraidos dos Boletins financeiros, que sédo
documentos confidveis onde metas e objetivos sdo colocados, além de refletirem
o momento que a empresa esta vivendo e a tendéncia de crescimento que vem
demonstrando perante o mercado. Sendo assim esse trabalho traz como
contribuicdo no campo de pesquisa de metodologia multicritério a utilizacdo do
boletim financeiro para auxilio a definicdo de critérios para montagem da arvore de
deciséo.

Apoés realizados os julgamentos € observado como cada um dos critérios afeta
cada opgao em analise, fica entdo possivel visualizar o impacto ou peso que cada
um dos critérios representa na tomada de decisdo. Ao ordenar os critérios e
realizar a andlise de cada op¢ao, consegue-se identificar os impactos de cada um,
observar se existe alguma opgado que demonstre dominéncia sobre as outras e
caso nao exista dominancia cada opgao pode ser analisada junto a cada critério
separadamente.

Este trabalho nos leva a acreditar que a metodologia multicritério pode ser usada
por empresas globais para tomada de decisdo, e o método MACBETH aplicado de
forma estruturada e didatica a partir de uma anadlise qualitativa de dados.

Os critérios podem ser extraidos dos boletins financeiros publicados, e utilizados
para a construcdo da arvore de decisdo, o julgamento das opgdes perante os
critérios é qualitativo e de facil aplicagao, refletindo a diferenca de atratividade
dos mesmos.

Os graficos gerados ressaltam os critérios considerados e os julgamentos obtidos,

para que entdo seja tomada a decisdo de forma estruturada pelos gestores.
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Outra grande vantagem de uma apresentacao grafica e visual € a possibilidade de
comprovar os resultados facilmente, como pode-se verificar no caso da Empresa
1, onde pode-se observar que a tomada de decisdo recomendada pela aplicagao
da metodologia Multicritério, isto é a Migragdo para MPLS proporcionou, a
melhora da relacao Receita e Custo operacional que vem sendo observado apés a
migracao para MPLS tomada em 2005, observado na figura 37 que evidencia o

crescimento de Receita e Custo Operacional.

14000

120040

10000
2000
W5 S0 Receita
5000 - i}
B 5 USD Custo Operacdo
4000
2000
El = T T T

2006 2007 2008 2009

Figura 37— Comparativo Receita e Custo operacional 2006 a 2009, Informagao extraida do Boletim
financeiro Empresa 1 anos 2006 a 2009. (Fonte: About.Reuters, 2010)

No caso da Empresa 2, pelo fato da Receita e Custo Operacional ja virem numa
tendéncia positiva, a migracao para MPLS foi motivada pela Inovacao, critério
esse de grande relevancia para a empresa na época, porém dificil de ser
mostrado apenas se pode comprovar que a relagéo receita e custo operacional

continua positiva.
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6.2. Pesquisas Futuras

Conforme exposto anteriormente (Gartner 2006) o mercado esta carente de uma
metodologia de tomada de decisdo multicritério pois menos de 10% das empresas
utilizam qualquer método estruturado para a tomada de deciséo.

A busca por processos e métodos de facil e rapida aplicacao para gestores é uma
atividade constantemente em pauta das grandes empresas.

No século em que vivemos a empresa que demora muito para tomar a decisao
correta é muitas vezes tao penalizada quanto aquela que tomou a decisao errada,
sendo assim a tomada de decisédo seguindo um método estruturado que pode ser
rapidamente aplicado e cujos resultados possam ser apresentados claramente em
forma de gréficos e tabelas de facil visualizacao para analise dos tomadores de
decisao suprird uma caréncia imensa do mercado.

O campo de aplicacdo das metodologias de apoio a decisdo Multicritério ainda &
pouco utilizada na engenharia de telecomunicagcbes e pode se tornar uma
ferramenta excelente para os gestores que desejarem ponderar suas decisées por
outros fatores que ndo sejam apenas os componentes técnicos e financeiros.
Assim situagbes que envolvam além da tecnologia e recursos financeiros,
elementos de mercado, politicas regulatérias, satisfagcdo dos clientes, aspectos
ambientais, dentre outros, podem ser inseridos de forma coerente no processo
decisorio, dando mais qualidade as decisées tomadas.

Uma analise maior da sensibilidade dos critérios e suas implicagdes junto aos
gestores daria continuidade a esse trabalho de pesquisa uma vez que processos
de tomada de deciséo estruturados e de facil aplicagdo como o apresentado ird
auxiliar gestores a utilizarem um método formal para tomada de decisédo e assim
divulgar a metodologia de tomada de decisdo multicritério no mercado
empresarial.

Outro ponto que merece continuidade € o aprimoramento nas técnicas de

questiondrio que fundamentam a pesquisa.
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APENDICE B - Boletim Financeiro Empresa 2
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FINANCIAL SUMMARY (UNAUDITED)

Amounts in millians, except per share amounts 2006

Net Eamings 12075 10340 8684 6923
Net Eamnings Margin 35%
Basic Net Eamings Per : §386 $ 32 512719 5200

Figura 1- Boletim Financeiro 2008 — Financial Highlights
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APENDICE C - Pesquisa e Questionario

Este questionario foi aplicado aos executivos das areas técnica e comercial, que
participaram direta ou indiretamente da tomada de decisdo para MPLS.

O objetivo principal desse questiondrio foi validar as interpretagdes extraidas dos
boletins financeiros e os julgamentos realizados sobre o grau de atratividade ou
grau de importancia que cada um dos critérios em analise teve sobre a tomada de
deciséo.

Este questionario é voltado para o cliente, aquele que tera que optar pela tomada
de decisdo. Ressalto que esses entrevistados viveram o periodo pré-decisdo de
forma que eles possuem informacao importante sobre o que a empresa estava
buscando e os objetivos implicitos na tomada de deciséo.

O questionario também foi aplicado a executivos que participaram do processo de
venda do contrato, pois esses executivos possuem percepcao do que os clientes
estavam buscando quando optaram por uma mudanca de plataforma tecnolégica
no caso em questao MPLS. Em seguida esta apresentado o questionario enviado,
Todos os executivos podiam comentar, poréem apenas alguns o fizeram, no préprio

arquivo Excel, enviado.

1 Pergunta Resposta
1-Ma sua opnido o principal cbjetive da empresa N
esperado com a Migracdo para MPLS , & o

2 crescimento da receita ? -

2- Masua opnifo com a Migragio para MPLS a Ejig“‘j
reducdio do custo operacional tem um peso maior [ w1
sobre o valor da acdo? Isto no curto prazo a queda
no valor da agdo seria aceitavel em fungdo da

3 |implantacio da plataforma MPLS ?

3- Ma sua cpnido a expansdo da rede para regides
de custo mais baixo tem um peso importante para

tomada de decisdo pela migragdo para MPLS?

4- WVoce concordaria que na assinatura do contrato
o aumento da Receita anual e reducdo no custo
operacional s30 os principais cbhjetivos esperados?

5- O desejo por inovagdo tecnologica teve um peso
relevante para a decisdo pela migracdo para MPLS?

Figura D1 — Questionario fechado sobre a atratividade de cada critério sobre a tomada de decisao.
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Todos os questionarios foram enviados por email, para executivos definidos que
participaram direta e indiretamente da tomada de decisao, os questionarios foram
enviados ao mesmo tempo para o email dos executivos, e respondidos em até 5
dias Uteis, um executivo ndo sabia quem mais havia recebido o questionario para
que fosse evitado comentarios e assim influencia na resposta. Dois entrevistados

entregaram via papel, todos os questionarios vieram completos.

Um contato informal foi feito inicialmente com cada um dos participantes, via

telefone ou pessoalmente para depois ser enviado o email.

O Texto que acompanhou o email foi,

“Ola Sr. Rogeério,

Tudo bem?

Estou na fase final de meu mestrado em Gestao de Telecom e gostaria muito da
sua participacdo respondendo ao questionario em anexo.

Pois estou fazendo uma pesquisa com executivos que trabalharam com
empresas que migraram para MPLS nos ultimos anos.

O Objetivo é verificar na sua percepgdo dado um conjunto de objetivos nesse
caso, crescimento da receita, reducdo do custo da operagdo e valor da Acao(
Share) , qual desses objetivos teria um peso maior sobre 0s outros na tomada de
decisdo pela migragcdo para MPLS, pela percepgcéo do cliente que ira migrar para
MPLS.

Este € um questionario fechado com as opg¢des de resposta, SIM, Nao, NI (Nao
informado), sendo assim muito rapido para ser respondido. Desde ja agradeco sua
participagao,

”

Ana
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