Sistema de informagdes em marketing
e apoio a deciséo *

Henrique M. Rodrigues de Freitas

Professor do Instituto de Informéatica da Pontificia Universidade
Catélica do Rio Grande do Sul, Pesquisador-colaborador junto ao
Programa de Pés-Graduacio em Administracio da Universidade
Federal do Rio Grande do Sul e Doutorando (gestdo) da Ecole
Supérieure des Affaires da Université de Grenoble II, Franca

Bernard Ballaz

Jacques Trahand

Professores da Ecole Supérieure des Affaires da Université de
Grenoble I, Franca

Resumo

Neste artigo séo discutidos os aspectos teéricos da concepgéo de
sistema de apolo & decisio & distncia e em tempo real. Objetiva-se
identificar uma forma de ajuda & tomada de decisdo de todos os
usuérios finais, ndo importando qual seja o decisor (tomador de
decisdo) e que trabalhe em problemas diversos. Em que nivel ou etapa
intervir? Deve-se ajudar o decisor a estudar ou a resolver seu
problema? A contribuicdo estd na resposta a essas questdes, indicando
onde e como obter as melhores condi¢des de intervir no processo
individual de decis&o. A escolha entre um sistema de apoio & decisio
(SAD) e um sisterna & base de conhecimentos (SBC), bem como a
utilizacdo de sistemas teleinformatizados, é discutida. Tendo como
contexto geral um sistema de informagées em marketing, as
conclusdes podem interessar a pesquisadores e profissionais da &rea
de marketing direto interativo. Este trabalho inscreve-se no campo de
management em tempo real, para o qual a comunidade cientifica
tem demostrado interesse crescente.
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INTRODUCAO

Neste trabalho discute-se — a posteriori — a base
tedrica da concepgéo de sistema de apoio 2 decisio
a distancia e em tempo real — SADAD (Freitas &
Ballaz, 1991). Este sistema é o resultado de pesqui-
sa-desenvolvimento realizada através de acordo bila-
teral Francga-Brasil.

Nesta reflexdo objetiva-se a identificacio de
uma forma de ajuda a todos os usuérios finais
em seus processos de decisdo, ndo importando
qual seja o tomador de decisio (de agora em
diante decisor) e que trabalhe em problemas di-
versos. Em que nivel intervir? Deve-se ajudar o
decisor a estudar ou a resolver seu problema?
Nossa contribuigdo é justamente responder a es-
sas questSes, indicando onde e como se pode
Intervir em melhores condi¢ées no processo in-
dividual de decisao.

O contexto geral é o de um sistema de infor-
magdes em marketing (Kotler & Dubois, 1989),
podendo as conclusdes interessar a pesquisadores e
profissionais da &rea de marketing direto interativo:
apolo a vendedor e comprador e apoio ao usurio
(apés a venda). Este trabalho inscreve-se no campo
de management em tempo real, de interesse
crescente para a comunidade cientifica (Revue Fran-
caise de Gestion).

Partimos do principlo que a disponibilidade de um
sistema (usaremos sobretudo os termos ferramenta
ou aplicagdo) incorporando as vantagens da telem4-
tica vem melhorar o processo de informagio e, por
conseqiiéncia, o processo de decisio. O axioma in-
formagdo-decisor-decisdao (Simon, 1957; Gorry,
1971) é a base de nossa reflexao neste estudo rea-
lizado no momento que a sociedade comega a per-
ceber o interesse real de instrumentos e recursos,
permitindo efetivamente desempenho satisfatério em
tempo real (Kahn, 1991; Reix, 1991). Riveline
(1991) observa que “a urgéncia & onipresente na vida
dos negécios e totalmente ignorada nas teorias das
organizagdes”.

Descreveremos, inicialmente, o quadro conceitual
no qual se insere este estudo quanto ao apoio a
decisio, ou seja, identificaremos em que nivel agir
no processo de deciséo para poder ajudar o usua-
rlo final na condi¢do de decisor. Em seguida, expo-
remos alguns aspectos do suporte escolhido — a te-
lematica — para concretizar essa ajuda a todos os
usuérios finals, assim como mostraremos o efeito de
sinergia entre os sistemas de apoio a decisio —
SAD — e os sistemas a base de conhecimentos —
SBC —, hoje util ao desenvolvimento de sistema
destinado a apoiar todos os usuarios finais. Finalmen-
te, apresentaremos uma reflexao sobre a informa-
¢do — a distincia e em tempo real — para a
decisdo.

APOIO A DECISAO

Visando a situar a necessidade de apoio a decisio
com relagéo aos usuarios finals, deve-se ter em conta
que estamos interessados aqui na tomada de decisio
em nivel individual(l). Portanto, desenvolveremos a
conexdo informagao-decisio, as limitages do usuario
final na condicio de decisor, a informagio estrutu-
rada como apoio ao raciocinio ndo-estruturado, a
informagéo como redutor da incerteza, permitindo-
nos predefini¢io para buscarmos uma ferramenta te-
leinformatizada de informacao.

Conexdo informagio-decisdo

Moscarola (1980) apresenta a idéia de decisio
“como modelo universal ao candidato a gestdo ra-
clonal: considerando um objetivo e as acdes possi-
veis, avaliar as conseqliéncias para escolher a
melhor a¢30”(®). Uma vez definido o objetivo ou o
problema, o individuo tem necessidade de ser bem-
informado; isto permitirs, além de definicdo mais
precisa da situacéo, boa elaboragio das agdes pos-
siveis e sua avaliagdo satisfatéria.

Segundo Newell & Simon (1972) uma pessoa &
confrontada com um problema quando deseja alguma
coisa para a qual nédo conhece, de forma imediata,
as a¢bes permitindo uma solug&o. A partir deste pon-
to de vista, destacam a importancia da delimitagao
inicial do problema, o que servira para identificar as
informagdes pertinentes a serem triadas em seu pré-
prio conhecimento ou, néo satisfeito, servira de base
para pesquisa da informagdo em outras fontes. A
ferramenta para a qual buscamos uma defini¢do con-
ceitual deve permitir a operacionalizaco dessa busca
de informacg&of®)’

Entre os diferentes trabalhos sobre os mecanismos
de deciso, privileglamos o modelo classico inteli-
géncia-concepgao-escolha de Simon (1957) que
prevé trés fases distintas e seqlienciais em um pro-
cesso de decisio:

* ter a inteligéncia (identificacao) da situaco;

* forjar (conceber, modelizar) diversas solugdes pos-
siveis;

* escolher a mais satisfatéria a aplicar.

O principlo sistémico permite o retorno a fase 2
ou mesmo & fase 1 para aperfeicoar a decisio. In-
sistindo sobre o aspecto iterativo do modelo, Simon
(1977) acrescenta a quarta fase de avaliagdo: re-
view!4). Na fase de inteligéncial®) os componentes
essenciais do problema sio colocados em evidéncia;
as variavels relativas 3 situagéo atual sao identificadas
e as informagdes que alimentam o processo sao re-
colhidas. As fases seguintes do processo de decisio
destinam-se a verificar os cenarios possiveis e a es-
colher um deles.
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A ligacéo entre essas fases é chamada de conexdo
informacao-decisdo, segundo Le Moigne (1973).
O autor mostra ser o sistema de informagdes ligado,
sobretudo, & primeira fase e que “deve pretender
assegurar somente uma fungdo essencial: a de me-
morizar judiclosamente — coleta, triagem e acesso
— as informagdes geradas na organizagéo”. Reside
exatamente na realizacio efetiva dessa conexdo o
centro de interesse deste estudo.

O modelo de Simon & aproveitado por Gorry
(1971) para o problema especifico do decisor (figura
1). Courbon (1982) apresenta trés niveis de apoio a
decisdo, entre os quais “o apoio ao aumento dos
meios para sondar o ambiente”, ou seja, o apoio a
primeira fase de um processo de deciséo.

(Slirgnso.;l (Inteligéncia)"’(concepgag“’( Escolha)

(?3% (informagéio)™{_Decisor }{_Deciséo )

Figura 1: Fases do Processo de Decisdo

Essas trés atividades principais do processo indi-
vidual de decisdo (figura 1) ocupam o maior tempo
de trabalho dos decisores (Simon apud Le Moigne,
1974); portanto, qualquer tentativa para melhorar
determinado processo se justifica. Preconizamos a
intervencgdo na fase de informagéo, visando a dina-
mizar a atividade do decisor, facilitando-lhe rapida
busca {selegdo e interpretagao) de informagéo ou con-
selho, com qualidade desejévell®),

No caso especifico de sistema de informagdes em
marketing, Engel & Blackwell (apud Jolibert & Du-
bois, 1989) propdem esquema do processo de deci-
sio de um consumidor, derivado do modelo de Simon
e ilustrado na figura 2. Apés identificar uma neces-

Reconhecimento
do Problema Busca da
Informagao

Avaliacdo das
Solugdes
Possiveis

sidade, ou ap6s uma motivagéo qualquer, o compra-
dor potencial parte em busca de informagdes que
poderdo ajudar em sua decisdo de compra. Quanto
a esta etapa de busca de informagdes, os autores
observam ser a percepc¢do do consumidor “como um
processo de conscientizacdo do ambiente”.

Nao deve ser criada a idéla de uma fonte magica
de informacio; uma das atividades da primeira fase
consiste na busca de informagdes. Assim, diferentes
melos podem ser utilizados com essa finalidade. So-
bre as fontes de informagdo para a tomada de deci-
s&o, Merunka (1987) observa que uma pessoa “utiliza
correntemente e combina diversas fontes”, notada-
mente sua experiéncia, politicas ou regras de decisao
e, ainda, dados e fatos coletados em ambiente espe-
cifico ou geral, no qual se inscrevem esses diferentes
meios(7),

Adaptamos o modelo de tomada de deciséo pro-
posto por Gorry (1971), representado na figura 3.
A partir dessa representagio podemos separar os
esforgos feitos para ajudar o usuério final em duas
categorias: os ligados & informagéo (primeira fase do
processo de decisiio) e os & modelizagdo (segunda
fase). Visa-se ao apoio para a tomada individual de
decisdao — ajudar o decisor através de fornecimento
rapido e facil das informagdes que necessita, no ini-
cio, para vencer de maneira satisfatéria as diferentes
etapas de seu processo de decisdo.

Limitac6es do usuério na condigdo de
decisor

As pesquisas sobre a resolugio de problemas rea-
lizadas por Simon (1957) e Newell & Simon (1972)
mostram ser as pessoas que tomam uma decisio
limitadas em seus conhecimentos e em suas aptiddes
para resolver os problemas. Isto é confirmado nos
trabalhos de Miller (1956) sobre a capacidade cog-
nitiva limitada: a lel do “7 mals ou menos 2”.
Segundo Simon (1957), “a escolha é sempre exercida
através de um esquema simplificado, limitado e apro-
ximativo da situac@o real” — é o principio da racio-
nalidade limitada® e da busca de solugdes
satisfatérias.

Simon (1957) constata, sobretudo, néo ser a ra-
cionalidade do decisor tdo grande como supomos e

Figura 2: Processo de Decisdo do Consumidor

Fonte: Engel & Blackwell apud Jolibert & Dobols, 1989
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Figura 3: Tomada de Decisio e Ajuda ao Decisor

Fonte: Adaptada de Gorry (1971) e de Besnehard (1975)

que, conseqilentemente, suas capacidades mentais
néo lhe permitem elaborar ou utilizar mecanismos
complexos de otimizagdo. O usuério final — aqui o
decisor — raciocina buscando a elaboracsio (ou a
identificagao) e a avaliagéo de alternativas, entre as
quais escolherd aquela que mais satisfaca seu nivel
de aspiragdo ou de exigéncia.

Dois outros aspectos devem ser ainda considera-
dos, pois podem ser responsaveis por distorsio do
mecanismo mental de tratamento da informagso: o
estilo cognitivo e a dissonancia cognitiva. O estilo
cognitive corresponde & maneira como a pessoa
percebe e interpreta a informagso. Mason & Mitroff
(1973) mostraram a importéncia da adequagfio entre
a forma de apresentagio da informagdo e as carac-
teristicas cognitivas daquele a quem ela se destina.
Por outro lado, Festinger (1957) observa que o in-
dividuo confrontado com situagéo de escolha (deci-
s80) se encontra em situagio de tensio psicolégica.
Para reduzi-la, desenvolve mecanismo inconsciente
privilegiando as informagées que confortem sua es-
colha, em detrimento das que colocariam eventual-
mente em causa sua decisdo: & o que se chama de
dissondncia cognitiva.

Visando a compensar essas limitagdes, e ajud4-lo
na fase inicial do processo de decisio, propomos
colocar & disposi¢ao do usuario final (decisor poten-
clal) capacidade de meméria suplementar, repre-
sentada por:

* diferentes informagées registradas;
* diferentes possibilidades de selegao da informagso;
* diferentes formas de apresentagio da informagso.

Tratando-se de todos os usuarios finais, isso deve
ser viabilizado a distancia e em tempo real.

Crozier & Friedberg (1977) destacam dois pontos
importantes referentes ao decisor: homens e deciso-
res quase nunca sabem muito bem o que desejam; e
descobrem seus objetivos, e mesmo outros (novos),
através de sua experiéncia, durante o processo de
decisdo, durante a utilizagio da ferramenta ou do

‘sistema de obteng8o da informagéo, ou seja, através

de suas decisdes. Isto se aplica & ferramenta de in-
formagéo aqui proposta, uma vez que facilitamos ao
decisor a consulta, rapida e a distancia, dos dados.
Pode-se ganhar bastante tempo, nio somente de des-
locamentos ou de contatos, mas também de reflexdo,
pois a busca de informagdes fornece outras idéias,
evoluindo & medida da progressio na utilizacdo da
ferramenta de informago.

Informagédo estruturada ajuda raciocinio
nao-estruturado

O modelo de Gorry & Scott-Morton (apud Ives,
Hamilton & Davis, 1980), ilustrado na figura 4, per-
mite-nos enquadrar a ferramenta de informagéo pro-
posta como um sistema estruturado de apoio a
deciséo, o qual tem a vocagéo de responder as dife-
rentes necessidades nao-estruturadas de cada um dos
usuérios finais. O apoio a decisio proposto é con-
cretamente ligado aos niveis tatico (ou de pilotagem)
e operacjonal, pois trata-se de ajudar a busca (selecso
e apresentagao) de informagdo em uma base de da-
dos.

Trata-se da defini¢do de tarefas mais estruturadas
em método exploratério (“sistema aberto e interativo:
a interagdo direta do ator com a ferramenta de in-
formagdo para encontrar uma ou mais solugdes”,
segundo Moscarola, 1990) para ajudar o decisor em
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decisor

Figura 4: Sistema Estruturado de Informagfo para Ajuda ao Decisor

Fonte: Gorry & Scott-Morton, apud Ives, Hamilton & Davis, 1980

seus problemas mais ou menos estruturados9), nos
quals recorre ndo somente & ferramenta aqui pro-
posta, mas também a outras fontes de informagéo(19),
Interessa-nos, sobretudo, possibilitar o acesso a
informac¢do que permitirdA ao usuério final melhor
tomada de decisdo. Isto contribuird para diminuir o
grau de incerteza ligado & problemética especifica de
cada um dos usuérios finais (os decisores).

Além disso, a ferramenta proposta favorece a or-
ganizacdo que implanta tal solugdo, seja como ins-
trumento de diferenciagio (satisfagdo do cliente), seja
pelo fato de reduzir a distancia cliente-sede ou pela
possibilidade de informag&o em tempo real, ou ainda
pelo fato de poder controlar as agdes dos usuérios
finais, permitindo — utilizando o tracing de forma
inteligente — o acesso a um indicador da demanda.
A ferramenta proposta tem interesse estratégico para
a organizagaolll), possibilitando marketing direto
matis eficaz e representando vantagem concorrencial
(Kotler & Dubois, 1989).

Informagdo como redutor da incerteza

O debate informagédo versus incerteza é abor-
dado por Le Moigne (1974): “quanto mals temos
incerteza, mais temos necessidade de tratar volume
significativo de informagées”. Entretanto, neste estu-
do ndo se trata de estudar a incerteza ou a comple-
xidade, mas de considerar um ambiente em constante
mutagdo, propondo as empresas (na area comercial
e na de servicos) uma ferramenta (utilizando os re-
cursos da telemética e da informaética) que permitira
— a todos os usuérios finals — o acesso em tempo
real & informacio.

A cada dia novos produtos sio despejados no
mercado, exigindo cada vez mais nosso conhecimen-
to em nivel de venda e assisténcia que eles deman-
dardo. Esses produtos (assim como as informagdes
pertinentes) devem estar disponiveis a toda a rede
de revendedores e mesmo aos clientes finais poten-
clais (para nao falar do pessoal interno): isto significa

relativa complexidade em nivel de gestdo da infor-
magao e da utilizagio do tempo.

Nosso estudo vem contribuir nesse sentido: tra-
ta-se de ferramenta capaz de reduzir a incerteza,
nao somente do pessoal interno, mas também de
revendedores e clientes finais potencials. Entretan-
to, ha certamente distncia entre o dominio teérico
da situagio e a implantagio — com sucesso — de
uma solucio. Moscarola (1990) observa ser a de-
cisio em teoria como “a clareza do mito” e, ao
contrario, os processos de decisdo em agao estarem
ligados & “complexidade das préaticas”. Diferentes
objetos, freqliéncias, graus de estruturacio, niveis
de implicagéo e de anélise contribuem para a “di-
versidade das situagbes concretas”. A solucéo pro-
posta apbia os usuarios finais face a essa diver-
sidade.

Busca de uma ferramenta de informagédo

Nosso interesse &, a priori, a operacionalizacéo
(e ndo a conceituacio), ou seja, interessamo-nos, so-
bretudo, no efetivo apoio & decisfo A distancia des-
tinado a todos os usuérios finais, nos termos aqui
precisados, através do uso — por diferentes catego-
rias de usuarios — de uma ferramenta de informagéo,
utilizando um meio de comunicacéo eletrdnica inte-
rativa (Defever, 1991; Bansard, Chaumont & Fay,
1991).

Reforcamos que essa ferramenta — em contexto
de um sistema de informag¢&es em marketing — deve
possibilitar capacidade suplementar de memé-
ria, representada:

* pelas informagbes armazenadas referentes a dife-
rentes produtos em venda, suas caracteristicas, sua
utiliza¢8o e sua instalacao;

¢ pelas diferentes possibilidades de selecionar a in-
formacio (multicritérios, arborescéncia e linguagem
natural);

* pela apresentacio variada da informacggo (texto,
imagens, rela¢des entre informacdes).
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Nosso objetivo est4 centrado na aplicacso efetiva
das bases conceituais sempre propostas para apoiar
o decisor, mas nem sempre realmente testadas atra-
vés dele(12), Deve-se buscar os meios para socorrer
esse ator, fornecendo-lhe boas condicées para a ex-
ploragéo (selegio e apresentacio) de dados a dis-
tancia e em tempo real, de forma que possa ra-
clocinar livremente. Nossa contribuicio é em nivel
da concepgéo de uma ferramenta de informagao, pos-
sibilitando melhorar o processo de decisgo e permi-
tindo — aos que trabalham ou dependem dessa 4rea
— melhor conceber ferramentas semelhantes. Deve-
se ainda definir os meios necessarios a realizagio
dessa proposicdo, visando ao apoio a decisiio para
diferentes usuérios finais, o que determina a distancia
e o tempo real como elementos indispenséveis a con-
siderar.

SUPORTE ESCOLHIDO: TELEMATICA

Visando & operacionalizacio das funcionalidades
evocadas (armazenamento de diferentes informagées,
diferentes formas de selecio e de apresentacio da
informag&o) em uma mesma ferramenta, consideran-
do que o usuério (de diferentes categorias) pode estar
em um endereco qualquer, distante da empresa, o
suporte imposto é necessarlamente um meio (instru-
mento) possibilitando o uso da telematica. A impor-
tancia da telemética & incontestavel no mundo dos
negécios, com redes integrando as 4reas da infor-
mética e das telecomunicagbes para o teletratamento
das informag&es. Assim, “a informacéo resultante &
disponivel sem a minima perda de tempo” (Reix,
1991).

Segundo Nora & Minc (1978), “é uma informatica
de massa que val se impor, irrigando a sociedade”.
Afirmam que “esta imbricacio crescente dos compu-
tadores e das telecomunicagdes — teleméatica — abre
um horizonte radicalmente novo. (...) E a facilidade
de acesso que vai criar as diferentes necessidades,
alterando as condigdes do jogo econdmico, uma vez
que os bancos de dados aumentam, sem limites, as
capacidades de armazenamento de informacdes”.

Segundo Antoine (1988), “os sistemnas de teleco-
munica¢des deverdo ser privilegiados” pelas empre-
sas que tém a intencdo de automatizar diferentes
fungdes. As organizagdes inovadoras sio impulsiona-
das — pela explosao da microinformética e pelo su-
cesso dos terminais de livre-servi¢o (no caso frances,
pelo sucesso do minitel) — a buscar nova forma de
facilitar a gestao dos negécios e os seus contatos
com a clientela.

Observagéo importante sobre o consumidor e a
decisdo de compra é feita por Mirabail (1981): “ele
dispde, para otimizar sua escolha, de diversos meios,
supondo a racionalidade do seu comportamento: a
possibilidade de se informar, de comparar as quali-

dades e os pregos; mas nem sempre tem o conhe-
cimento necessério, o tempo ou mesmo a vontade
para fazer este esforo prévio de informacao”. A
ferramenta de informag&o que propomos pode auxi-
liar este tipo de usuério.

Nossa intengio em ampliar a aplicacio dos con-
ceitos, até aqui gerenciais, no importando qual seja
o usuério final & justificada; pois, segundo Mirabail
(1981), “as novas aplicagdes e o acesso, por um
malor nimero de pessoas, aos meios de tratamento
da informagéo, que sio a informética e a telematica,
poderiam ampliar o campo de aplicagdo das técnicas
de gestdo como meio de assisténcia a decisiao”(13).

A gestdo de uma empresa obriga, constantemente,
a tomar decisdes, a conduzir agdes e a controlar seus
efeitos. Se estratégica ou tatica, a decisio & o resul-
tado da escolha de uma solugio entre outras possi-
vels. Essa escolha ser4 mais facil se todos os dados
forem conhecidos e seus efeitos, provéaveis ou pos-
sivels, estudados por antecipaggo. A telematica, per-
mitindo o acesso a maior nimero de informacées
em prazo menor, pode contribuir para facilitar o
processo de decisdo, ndo importando qual seja o
usuério final.

Terminal do tipo minitel (francés), por seu sucesso
técnico e comercial, parece ser o melo adaptado. As
caracteristicas técnicas do minitel, descritas por Mi-
rabail (1981), justificam a escolha: sua transparéncia
(“utilizaggo banalizada e acessivel a todos”); sua ra-
pidez (“abolicdo das distancias e acesso imediato”);
consulta em tempo real (“o conhecimento imediato
das informagdes”); e atualizagio dos dados (constante
e em tempo real, “o servigo representando o estado
real do sistema”). Marchais (1989) destaca “a anula-
¢éo prética de toda separagio ou distancia” (de tal
forma que o usuério final pode se situar em qualquer
lugar) e “a supressdo de toda espera” (a resposta a
uma questdo sendo obtida de maneira quase instan-
ténea) como duas das principais contribuicdes da te-
lemaética.

Resumindo, no caso de adogio de uma estra-
tégia nacional para tal implementacgio, o terminal
remoto devera ser concebido como um teclado mi-
nimo necessério para interrogagdes a uma base de
dados e troca de mensagens, dispondo naturalmen-
te de interface para facil conexao através de simples
linha telefénica e de modem simples e de baixo
custo.

Essa conexéo sera, também, possivel através de
microcomputadores j4 equipados de modem, simples-
mente com a interface de comunicagéo (ligacio atra-
vés do telefone). No caso de implantagdo em nivel
de uma empresa ou de uma agéncia bancéria, a idéia
do terminal e dos recursos que ele comportara devera
ser revista em fungéo de seus objetivos, orcamento
e outros aspectos, sobretudo ligados ao impacto pe-
rante seu publico especifico.
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Christea (Société Mars, apud Marchais, 1989)
conforta nossa escolha: “nés passamos somente 10
a 15 minutos diante de um terminal para fazer o que
antes faziamos em uma semana de trabalho sem in-
terrupgdo... as nossas anélises sdo muito mais pre-
cisas, nés compreendemos mais rapido e melhor a
causa de uma situagéo e nés reagimos de forma mais
eficaz diretamente sobre o terreno de agdo. Em re-
sumo, nbés dispomos de bases mais sélidas de um
bom apolo & decisao, e isto tudo a um baixo custo...”.

Para a concretizagio de determinado projeto deve
ser utilizada uma linha especial — de transmisséo de
dados —, em acordo com a administragdo nacional
das telecomunicagdes (Transpac, no caso francés). O
principio de base é: “a informagéo se compra e se
vende como nio importa qual outra mercadoria”,
afirma Marchais (1989).

Tal solugdo & naturalmente possivel na América
do Sul. O melhor cenério seria a adogéo, pelas com-
panhias de telecomunicagdes, de sistema idéntico ao
do minitel francés; isto facilitaria a tarefa de todos
e beneficiaria grande niimero de empresas (de todo
porte), assim como o cliente final (e a qualidade do
servico que lhe & prestado). Essas idéias aplicam-se
3s empresas de médio e (sobretudo) grande portes
que utilizam configuragdo em rede com terminais es-
palhados geograficamente ou, também, por exemplo,
aos bancos automatizados que usam terminais de li-
vre-servigo disponiveis ao grande publico.

Para se ter idéia dessa proposta, a diregdo geral
das telecomunicagdes da Franga realizou estudo (Mar-
chais, 1989) com 100 industrias e 85 prestadores
de servigos que possuiam um servidor minitel (cen-
tral coordenada por um microcomputador, permitin-
do o acesso — pelo grande publico ou por publico
restrito — a servico especifico): 85% dos servigos
existentes enquadravam-se na area comercial, dos
quais 20% declararam ser o investimento amortizado
em menos de um ano e 54% afirmaram sua renta-
bilidade, embora sem precisar como e porque.

As vantagens declaradas de tal servidor foram:
melhor servico a clientela; melhor organizagdo da
empresa; melhoria de imagem da empresa, rapidez
de reagéo e gestdo dos estoques; além de dispor de
meio formidavel de captagdo de informagdes e de
controle das atividades.

Quanto ao desenvolvimento prético de um servi-
dor teleméatico, o mercado europeu ja dispde de
programas especialmente concebidos para a explo-
racio de uma base de dados e para a impresséo de
multiplas janelas em uma mesma tela (do terminal):
o que se chama de geradores de aplicacdes. Isto
permite-nos a facil definigdo de uma ferramenta,
como a aqui proposta, dirigida a diferentes categorias
(nivels) de usuérios finais. O acesso a informagéo —
3 distancia e em tempo real — para todos os usué-
rios finals & assim possivel, com a utilizagéo dos re-

cursos da telemética. Ndo obstante, vale salientar ser
possivel outra solugio mais individualizada, em ni-
vel de cada empresa interessada, utilizando terminais.
Neste caso, impde-se reflexdo importante quanto aos
custos e beneficios.

FERRAMENTA DE INFORMAGCAO: SAD OU
SBC? -

O surgimento, no &mbito da gestdo, de sistemas
a base de conhecimentos (SBC) levou-nos a interrogar
sobre suas vantagens e seus inconvenientes com re-
lagio aos sistemas de apoio & deciséo (SAD). Qual
desses dois conceitos de base devemos considerar
para a concepgio da nossa ferramenta de informa-
¢ao? Visando & resposta desta questdo buscamos
aprofundar a definicdo e as caracteristicas de um
SAD e de um SBC, o que nos conduziu a optar por
efeito de.sinergia entre os dois(14),

Sistemas de apoio & decisdo (SAD)

Segundo Courbon (1983), SAD é um sistema ho-
mem-méaquina (associacdo de um decisor e de um
sistema técnico, daf a importéncia da ergonomia) que,
através de dialogo (o controle é exercido pelo usuério
e nio pelo sistema), permite ao decisor ampliar seu
raciocinio (e ndo modelizar ou reproduzir esse pro-
cesso) na identificacdo e na resolugéo de problemas
mal-estruturados(15). Buscamos definir ferramenta
que dé suporte ao usuério final e ndo que venha
substituir seu julgamento ou deciséo.

Alter (1980) cita trés caracteristicas principals do
SAD: pode ser concebido especificamente para faci-
litar o processo de decisdo; deve ajudar & tomada de
decisio, ao invés de buscar sua automatizagéo; deve
ter capacidade de adaptacdo em caso de mudanga
das necessidades do decisor. Quatro caracteristicas
de base para o SAD sao evocadas por Sprague (1980)
e depols por Sprague & Carlson (1982): ajudar o
decisor face aos problemas pouco estruturados; com-
binar modelos ou técnicas analiticas e instrumentos
de acesso aos dados; ser convival para os usuérios
n&o-especialistas em informética (interagéo); e inte-
grar caracteristicas ambientais e cognitivas do decisor
(evolugdo do problema).

Segundo Little (apud Keen & Scott-Morton, 1978},
um SAD deve ser simples e de facil compreenséo (in-
cluir somente o importante); robusto {ndo permitir més
respostas, pois o usuério ter4 mais confianga em apli-
caciio protegida contra os erros); facil de controlar (o
usuério comanda, segundo sua vontade); adaptativo (f&-
cil de mudar parametros e estrutura dos dados, possi-
bilitando novas informagdes), permitindo incorporar jul-
gamentos subjetivos; e facil de comunicar (o usuario
deve poder modificar de forma simples as entradas e
obter rapidamente as saidas).

Revista de Administragio, Sao Paulo v. 28, n. 2, p. 3349, abril/junho 1993 39



Ballaz (1990) observa a necessidade de se dispor
“de um médulo de comunicag@o & disténcia per-
mitindo a troca de dados” para a alimentagéo direta
dos meios que devem trabalhar com a informacgéo
da empresa. Insiste igualmente sobre a necessidade
de se dispor de médulo grafico, essencial, caso
queiramos falar de instrumento (ferramenta de infor-
magcio) dirigido & sociedade em tempo real.

Alter (1980) destaca alguns objetivos que podem
ser atingidos com a utilizagdo de um SAD: melhorar
a eficiéncia pessoal; ter melhor visdo da problematica
e das solugcdes a elaborar e a estudar (sobretudo por
velocidade de resposta, consisténcia e precisao das
informagbes, assim como capacidade de testar dife-
rentes caminhos provéveis de solugao); facilitar a co-
municag¢do; promover a formagio e a aprendizagem;
melhorar o controle organizacional.

Quanto a concep¢do, desenvolvimento e implan-
tacdo de SAD, Keen & Scott-Morton (1978) afirmam
serem etapas “inseparéveis e evolutivas”, sobretudo
porque os problemas pouco estruturados sio dificeis
de definir de uma s6 vez. Situamos aqui a utilidade
do efeito retorno da visdo sistémica de Simon
(1960): deve-se poder fazer, refazer e fazer ainda,
testando diversas vezes o trabalho(16). Isto permitira
obter uma ferramenta (sistema ou aplicagio) satisfa-
téria do ponto de vista do usuério final.

Sistemas & base de conhecimentos (SBC)

No inicio dos anos 70 o conceito de inteligéncia
artificial foi amplamente divulgado, possibilitando a
concepcao de sistemas & base de conhecimentos. O
SBC17) pode ser considerado como intermedirio
entre os especialistas humanos transmissores de seus
conhecimentos ao sistema e o usuirio que se serve
do sistema para resolver seus problemas e adquirir
determinado conhecimento (know-how). O SBC é
atil, entdo, as situagdes nas quais o conhecimento &
de dificeis dominio, gestdo, distribuicdo ou armaze-
namento e, sobretudo, quando temos necessidade de
dispor desse conhecimento em rede de operagdes.

Trahand & Hoppen (1988) lembram a origem dos
SBC a partir das pesquisas sobre a inteligéncia arti-
ficial, ou seja, a resolugéo de problemas pelo espirito
humano. O papel dos SBC é codificar e armazenar
o conhecimento de especialista (ou de um grupo) e
depois reproduzir e divulgar sua especialidade. A uti-
lizagdo dos SBC supde a delimitagéo precisa do
problema, assim como a estabilidade do conhecimen-
to especializado. Uma das caracteristicas essenciais
dos SBC é a separaglio entre a representacdo dos
conhecimentos colocados em prética (armazenados)
e os algoritmos de resolugio que os utilizam.

Os SBC de gestao estdao em pleno desenvolvimen-
to e seu uso efetivo pelos managers é ainda limitado.
A extensio desses sistemas a numerosas outras apli-

cacdes em management estd em andamento, mas
exige esforcos e investimentos consideraveis. Merun-
ka (1987) afirma ter a experiéncia dos managers
grande importancia na qualidade da tomada de de-
cisdo, permitindo ser rapidamente eficaz, sem neces-
sitar recorrer a procedimentos complicados de célculo
ou de otimizacdo. Essa experiéncia, flutuante e se-
guidamente maldefinida, ¢ dificil de ser levada dire-
tamente em consideragio ou colocada em prética
como os modelos classicos de apolo & deciséo. Os
SBC contém e utilizam essa experiéncia adquirida.
Ballaz (1990) destaca quatro caracteristicas do

SBC como ferramenta de desenvolvimento:

* possibilidade de raciocinio aproximativo;

* separacdo entre conhecimentos e mecanismos de
exploragio desses conhecimentos;

* facilidades de obtengéo dos tragos de raciocinio
(tracing, permitindo analise do encadeamento das
regras utilizadas ou ativadas) e das justificativas for-
necidas;

+ flexibilidade, facilidades de interfaceamento, arqui-
tetura aberta de certos geradores de SBC que pos-
sibilitam a prototipagem rapida, caracteristica
necessaria ao desenvolvimento através de aborda-
gem incremental ou evolutiva (Courbon, 1978).

Enfim, a constru¢io de SBC em gestdo nao é
tarefa facil, necessitando-se estabelecer claramente o
tipo de problema que deve resolver o SBC e coletar
o conhecimento de um ou diversos especialistas. A
modelizacdo das diferentes formas de raciocinio hu-
mano e de outros aspectos & problema dificil a re-
solver, mas ja estdo sendo feitos progressos con-
sideraveis.

Nio deve ser esquecido que a aquisicio do co-
nhecimento de um especialista (pelo engenheiro do
conhecimento) é tarefa dificil, como afirmam dife-
rentes autores, entre os quais Wright & Ayton
(1987) e Goul (1987). As técnicas de entrevista
necessérias a coleta do conhecimento séo delicadas
de executar, exigindo qualidade de escuta e de ob-
servacdo e bom conhecimento dos métodos de in-
teligéncia artificial.

Sinergia entre SAD e SBC

Os SBC foram desenvolvidos para certa proble-
maética ligada a reprodugio ou & difusdo de forma
particular de decisdo. Os SAD sdo sempre para fa-
cilitar ou melhorar o trabalho do decisor. Compara-
¢ao entre SAD e SBC é feita por Ford (1985). Este
observa que o objetivoc é o mesmo — melhorar a
qualidade da decisao —, mas diferenga importante é
identificada: o SAD ajuda o decisor no processo de
decisdo e o SBC tenta indicar uma conclusdo ou uma
decisdo apropriada. Quanto & operagédo, o autor re-
sume assim a diferenca: “o usuario de um SAD con-
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trola a ag&o, enquanto o de um SBC é guiado pelo
sistema”.

Diferentes maneiras de distinguir o problema tra-
tado por uma aplicagdo sdo propostas por Bennet
(1983) e outros autores. Luconi, Malone & Scott-
Morton (1984) apresentam forma de distinguir pro-
blemas estruturados, pouco estruturados e nao-estru-
turados (figura 5, na qual o sistema de apoio espe-
clalista — SAE — corresponde a uma combinagéao
entre SAD e SBC).

PAD SAD SE/SBC SAE

Dados
Procedimentos

Objetivos e
Limites

Estratégias

Sistema Usuério

Figura 5: Tipologia dos Problemas

Fonte: Luconi, Malone & Scott-Morton (1984)

O problema é estruturado se as quatro caracteris-
ticas (dados, procedimentos, objetivos e limites, es-
tratégias) sao conhecidas e compreendidas; néo-
estruturado se as mesmas sio desconhecidas e mal-
compreendidas; e, ainda, pouco estruturado se ao
menos uma das caracteristicas & desconhecida ou
malcompreendida. Esta classificagdo permite melhor
distingio entre SAD e SBC. Keen & Scott-Morton
(1978) aconselham analisar a situagao buscando de-
finir as decisdes-chave e identificar — com base em
conhecimento da situagio e critérios escolhidos para
melhora-la — quais pontos desse processo de decisao
podem ser considerados como estruturados e os que
deverio merecer julgamento da parte do decisor. As
palavras-chave do SAD sio aprendizagem, intera-
cdo, apoio e evolugdo, ao invés de substituicao,
solugdo e automatizagdo, como no caso do SBC.

Levine & Pomerol (1989) destacam a normati-
zagdo como ponto importante na distin¢do do pro-
blema, ou seja, se a decisdo pode ou néo ser pro-
gramada. Podemos assocla-la ao grau possivel de
formalizacio da decisdo. Segundo esses autores, “a
facilidade de normatizagio depende do nivel da de-
cisio: a gestdo operacional (de base) & bem-norma-

tizada, a pilotagem (controle de gestdo) & semi-nor-

matizada e a planificagdo estratégica é mal-normati-

zada”.

Resumnindo, apresentamos uma lista de diferen-
¢as que pode servir, de forma geral, para a escolha
entre a utilizacao de SAD ou SBC:

* 0 objetivo dos SAD ¢é ajudar a tomada de deciséo;
o dos SBC é reproduzir e divulgar o processo
de decisao (conhecimento especializado);

e 0 usuario de SAD &, provavelmente, especialista
de determinada 4rea, enquanto o de SBC normal-
mente ndo & especialista na &rea privilegiada pelo
sistema;

» no SAD o decisor & o usuério; no SBC o préprio
sistema propbe a deciséo;

« a interface com o usuéario é flexivel no SAD e re-
lativamente fechada no SBC;

» a problemaética nao & forgosamente delimitada, nem
estavel, no SAD, mas o é no SBC;

« a estratégia de decisio é ligada ao usuério em SAD
e ao sistema em SBC.

O SAD (programagao procedural), por sua pré-
pria natureza, & mais diffcil de manter (atualizar) que
o SBC (programacéo declarativa). O tempo de de-
senvolvimento é talvez maior para o SBC do que
para o SAD, sendo o risco (custos) maior em caso
de SBC. Entretanto, estes fatores (manutengéo, tem-
po, custo e risco de desenvolvimento) nédo mais per-
mitem o estabelecimento de diferenga entre SAD e
SBC, pois os progressos da tecnologia relativizaram
esses aspectos.

Segundo Ballaz (1990), “uma abordagem baseada
num SBC favorece um método de desenvolvimento
incremental, num prazo mais curto de realizagdo,
preservando as condi¢des de manutengéo do siste-
ma”. Afirma, também, que “o desenvolvimento de
um SAD deve se fazer rapidamente como condigéo
de seu sucesso, pois o contexto muda constantemente
e deve-se poder responder rapidamente & demanda”.

Todos esses pontos de distingao identificados de-
vem servir para a combinagéo a ser feita visando a
desenvolver com sucesso uma ferramenta de infor-
macéo destinada a todos os usuarios finais. E siste-
ma composto que deve ser concebido através da
associacio de conceitos e funcionalidades de um
(SAD) e de outro (SBC), permitindo melhor servigo
prestado ao usuério em seu processo de decisdo.
Preconizamos, entdo, a combinagao de recursos con-
ceituais e operacionais dessas duas possibilidades, a
qual chamamos de efeito de sinergia SAD-
SBC(18),

Consideramos a idéia {Luconi, Malone & Scott-
Morton, 1984) de poder um SAD utilizar base de
conhecimentos com o objetivo de colocar determina-
do conhecimento especializado e bem-localizado a
disposi¢io do usuéario (em situagdes bem-definidas),
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uma informacgo (1 = catalogo, 2 = palavras-chave,
3 = iniciado) a todo usuério (0 = cliente, 1 = assi-
nante, 2 = revendedor, 3 = interno ou 4 = gestor).
Para tanto, diferentes (layouts de) telas foram criadas
visando a fornecer riqueza de informacéo adequada
a cada um desses niveis de usuério. O gestor (encar-
regado das bases de dados) tem o direito de modificar
todas as bases, inclusive a de usuérios, assim como
o pessoal interno da empresa tem o direito de mo-
dificar as informagdes referentes aos produtos e as
fichas técnicas. E importante observar, caso o usuério
tencione consultar diretamente uma ficha técnica
(opcao 2) é oferecido o mesmo procedimento de
pesquisa, em conformidade com a aplicagéo das re-
gras de ergonomia propostas precedentemente.

e )
Pesquisa de Produtos:

1 — Catélogo

2 — Palavras—cixave

3 — Iniciado

Vossa escolha + ENVIAR
Explicagdo das opgdes GUIA
Menu principal SUMARIO Mensagem ENVIAR

: _J

Figura 7: Representagao do Menu Principal
das Opgdes 1 ou 2

Para facilitar a pesquisa de produtos ou fichas
técnicas, através de aplicagdo o mais convival possi-
vel, concebemos trés possibilidades de busca (recu-
peragao) da informacéo, as quais podem ser utilizadas
por todo usuério final. Para tal, segundo o nivel de
habilitacao (de 0 a 4) e a opgao escolhida (de 1 a
3), aparece grade de informagdes diferente e espe-
cifica, descrita sucintamente abaixo:

« catalogo — definigdo de grandes titulos-chave,
como as classes de produto em catélogo, com no
méximo trés niveis de escolha (como em pesquisa
por arborescéncia);

+ palavras-chave — uma ou varias palavras cor-
tando a base de dados, segundo a precisao (como
em pesquisa por linguagem natural);

« iniciado — opgao normalmente utilizada para ou-
tras aplicagdes, de forma especializada, utilizando
um ou varios campos da ficha (como em pesquisa
multicritérios).

Ficha-produto, ficha técnica e ligagoes

Apbs a utilizagdo de uma das trés possibilidades
de acesso (catélogo, palavras-chave ou iniciado), lista
de produtos (ou de fichas técnicas) — satisfazendo a
condigio imposta pelo usuério — aparece na tela;
basta, entao, escolher o namero correspondente para
obter as informagdes referentes a produto/ficha téc-
nica (ou redefinir o critério de busca para ter uma
nova lista). Estas informacdes, para a ficha-produto,
sio ilustradas na figura 8. A ficha técnica segue a
mesma funcionalidade, apenas contendo outras in-
formacgdes como autor da ficha, tema ou assunto,
resumo e conteido.

g )
Produto:

8 — Prego revendedor
9 — Descrigdo
10 — Palavras-chave
11 — Contador-lista
12 — Contador-ficha
13 — llustragao
(13 + ENVIAR)

1 — Referéncia

2 — Designagao

3 — Cédigo {catalogo)
4 — Verséo

5 — Fornecedor

6 — Demo/Avaliagéo
7 — Prego ptblico

A >> Produtos ligados
B >> Fichas técnicas ligadas

Zoom: N2+ ENVIAR CONTINUAR/RETORNAR
Retornar aoc Menu Principal SUMARIO
Mensagem * ENVIAR

\_ ' W,

Figura 8: Representagéo da Ficha-Produto

O prego revendedor (8) ndo aparece para clientes
finais e assinantes. As palavras-chave (10) e o cédigo
(3) aparecem somente para gestor e pessoal interno
a organizagéo (os quais poderéo definir novos cédigos
de acesso através da opgdo catélogo, assim como
novas palavras-chave para facilitar o acesso a infor-
mac&o). Os campos contador indicam quantas vezes
uma ficha apareceu em uma lista (11) ou efetivamente
(12). A rubrica 4 indica se a versiao é francesa ou
outra. A escolha de A ou B mais ENVIAR permite
o acesso aos arquivos ligados. Em conformidade com
os conceitos preconizados para a interface, a descri-
céo (9) segue sempre forma-padréo, com informagdes
sobre configuragdo minima e compatibilidade, em pri-
meiro plano, e em seguida outras caracteristicas.

Chegando nessa ficha o usuario pode dispor de
diferentes recursos oferecidos pela aplicagao:

« informagdes apresentadas, com a possibilidade de
fazer um zoom sobre cada uma delas;

« ilustragdo, permitindo visualizagéo do produto, de
sua funcionalidade ou configuragao;
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* produtos ligados a esse produto (ou a ficha técnica),
permitindo-lhe o conhecimento de produtos ou fi-
chas técnicas ligados e, ainda, que consulte todas
essas informagées;

* detalhes técnicos de instalagéo, configuragso e uti-
lizagdo do produto escolhido.

Com o intuito de observar os preceitos tedricos,
o usuério pode, a todo instante, digitar *ENVIAR
para ter acesso ao correio eletrdnico; GUIA para
obter informagdes sobre sua posi¢go atual ou sobre
a escolha a fazer (tendo acesso a guia (hel on-line)
mével, adequado a cada situagéo); e 'SUMIRIO para
retornar ao menu principal. Fol previsto, igualmente,
um correio eletrénico privilegiando também os clien-
tes finais, além de pessoal interno, revendedores e
assinantes. Neste sentido, Sentilhes, Prevost & Merle
(1990) afirmam que “o terminal telematico (minitel,
no caso da Franca) se revela um excelente agente
da circulagdo da informagio na empresa”.

Utilizamos a ferramenta (programa gerador de
SAD) MoVIE, criada especialmente para editar e gerir
um servidor telemético. Permite a implantagio efetiva
desse servidor telemético controlado por microcom-
putador (Macintosh II cx, em nosso caso, com 5 Mb
de memoria viva e disco rigido de 300 Mb, sob
Apple/Unix), como mostra o esquema apresentado
na figura 9. O terminal telemético, aqui representado
por um minitel ou micro Macintosh, pode ser viabi-
lizado com a utilizagéo de microcomputador pessoal
(IBM, Apple ou outro) dispondo de modem (ou carta)
acoplado a uma linha telefénica.

Arquitetura e funcionalidade padrao?

O exposto com relagdo a aplicagio, detalhando
suas funcionalidades, permitiu-nos a elaboracio de
modelo para o desenvolvimento de um servidor te-
lemético destinado a todo tipo de usuario — resultado
de nossa pesquisa-desenvolvimento. A opgio ergo-
ndmica oferecida ao usuario (ilustrada na figura 9) e
a escolha, iniclalmente, da forma de recuperar a in-
formacao para chegar, em seguida, a lista de solugcdes
possivels, na qual opta por ficha final e depois navega
por outras informagdes. Isto implica a preconizacéo
de arquitetura com arquivos (de informagdes e de
imagens) ligados e guias méveis para orientar os pro-
cedimentos a cada passo. Propomos chamar este
tipo de aplicagdo orientada como arquitetura H
(diversas formas de acesso, lista e escolha da infor-
magdo, diversas possibilidades de navegagao).

Para realizar essa arquitetura concebemos trés
possibilidades de acesso para recuperagio de infor-
macdes desejadas (no caso, ficha referente a produto
ou ficha técnica): catélogo, palavras-chave e iniciado.
Convém salientar, em geral encontramos uma s6 for-
ma de acesso & informagéo (normalmente multicrité-
rios), como constatado em verificacio de outras 56
aplicagbes teleméticas na Franga; somente nove apre-
sentavam dois tipos de acesso (Freitas & Ballaz, 199 1).

O acesso através de trés possibilidades permite
chegar em lista de fichas. A escolha de uma ficha
nessa lista faz aparecer os dados correspondentes
imediatamente. Neste ponto, além das informagdes
digitadas (como prego, fornecedor ou outras), duas

_C

Aplicagdo 3616 ALSYD

>__

FUNCIONALIDADES

j'>

<

L Acesso j L Objeto da Pesquisa ) C Consultagao/Gestao )

» Dados dos Produtos

Catélogo

Lista Produtos — Ficha

« llustracao
* Dados Ligados

Palavras-chave

Iniciado

- produtos ligados

- referéncias técnicas
- configuracdo
- instalagéo
» utilizacdo

Figura 9: Arquitetura H para Ajudar no Processo de Decisio de Todo Usuario Final
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permitindo melhoria das condi¢des de decisso. Esta
proposicdo leva em conta, sobretudo, os aspectos
ligados as limita¢des cognitivas do usuario — com a
concorréncia e o progresso técnico ¢ dificil conhecer
todas as inovagdes surgidas a cada dia.

Neste estudo, a decisao final est4 sempre ligada
ao decisor, conduzindo-nos aos SAD. Todavia, a
complexidade nio cessa de crescer, seja no que diz
respeito as tecnologias, seja com relagdo ao compor-
tamento humano, tendo o decisor necessidade de
ajuda complementar para boa escolha. O fato de
dispor de conhecimento especializado ajuda na pri-
meira fase (de informagéo) do processo de decisso.
Destacamos ja ter sido aplicada esta cooperagio
SAD-SBC por Ballaz (1990), entre outros, o qual
implantou uma ferramenta na rea da adequagéo ho-
mem/posto de trabatho.

Ballaz salienta: “a escolha de um bom gerador
(o programa utilizado no desenvolvimento e para a
implantagido do sistema) é importante: ele deve se
comunicar com bases de dados externas, oferecer
uma boa integracio das diferentes funcionalidades
(sistema especialista, linguagem de modelizagio, gra-
ficos, SGBD,...) e dispor de uma caixa de ferra-
mentas completa (geradores de telas e de maquetes
de relatério, tratamento de texto e outros)”.

FUNCIONALIDADES DO SISTEMA DE
INFORMACAO

A funcionalidade do sistema de informagio pode
ser definida, considerando todos os conceitos apre-
sentados, como a descrevemos a seguir.

Tipos de acesso a informacao

A ficha-produto é o objetivo principal do acesso
a aplicagdo. O usuério pode navegar, seguidamente,
de forma convival, realizando zooms nao somente
sobre a informacao desejada, mas também sobre as
ligagSes (outros produtos ou fichas técnicas) e a ima-
gem (llustragdo do produto), de maneira transpa-
rente, sem se dar conta de que tudo é feito com o
uso de arquitetura relativamente complexa de dados
e imagens. Apés encontrar o produto que lhe inte-
ressa, utilizando uma das trés possibilidades de aces-
so, oferecemos-lhe a possibilidade de consultar os
produtos ligados, a ilustragdo ou que possa obter
ajuda referente a instalagao, configuragio ou utiliza-
¢ado desse mesmo produto.

O usuério chama, por telefone, o cédigo 3616
(poderé ser outro no caso brasileiro) e digita Alsyd
(o codigo do servigo da empresa implicada — distri-
buidora francesa de produtos de informética) no ter-
minal telemético. A primeira imagem aparece e o
procedimento de identificagdo do usuério é ativado,
sendo solicitados seu nome e sua senha. O usuério

pode simplesmente digitar ENVIAR (equivalente das
teclas ENTER ou RETURN), obtendo o acesso apli-
cagéo (com os direitos de cliente final). Mesmo que
o usuério néo se identifique corretamente, a aplicagéo
permite-lhe o acesso — apés a terceira tentativa —
somente com direitos minimos de informacio (direi-
to grande piblico). Ele nao obtera, por exemplo,
o preg¢o revendedor ou as informagées referentes
as versbes de avaliagdo. A segunda pégina aparece
em seguida, com a explicacdo suméria do servidor
telemético: “Benvindo ao vosso servidor telemético.
Nossa comunicagio torna-se facil. Nossa distancia
reduz-se. Nés ajudamos sua decisio de compra (Pes-
quisa de Produtos) ou de instalagio, configuracio e
utilizagéo dos nossos diferentes produtos (Fichas Téc-
nicas)”.

O menu principal (figura 6) aparece na tela. Foram
realizadas somente as op¢des 1 (Pesquisa de Produ-
tos) e 2 (Fichas Técnicas), levando em conta os prin-
ciplos aos quais nos propusemos neste estudo. As
demais opgdes funcionam por sucessio de imagens
(desfile) e ndo implicam esfor¢co malor de desenvol-
vimento, a ndo ser rotina para a gestio de uma
seqiiéncia de imagens quando h& escolha variando
de 3 a 8. Sdo essencialmente opgdes de comuni-
cagdo que ativardo o correio eletrdnico, seja para
Inscricdo em uma formagao, seja para assinatura
de uma revista ou para solicitar programa de de-
monstragao etc.

)
Servigos:
1 — Pesquisa de Produtos
2 — Fichas Técnicas
3 — Atualidades, Formagao, Promogdes etc.
9 — Correio Eletr8nico
Vossa escolha + ENVIAR
Explicagdo das opgdes GUIA
Mudar a senha MS + ENVIAR

Figura 6: Representagio do Menu Principal
do Servidor Telematico

Se a opgéo 1 (Pesquisa de Produtos) é escolhida,
um segundo menu de opg¢des aparece, como ilustra
a figura 7. As opgdes de pesquisa de um produto
sdo descritas logo apés. A arquitetura foi concebida
de forma a oferecer as trés opgbes de pesquisa de
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possibilidades relativamente inovadoras sao ofereci-
das ao usuario final: ilustragdo do produto (armaze-
nada em uma base de imagens) e dois arquivos ligados
acessiveis. Estes contém os produtos ligados ao pro-
duto selecionado (seja porque pertencem & mesma
familia de produtos, seja porque existe ligagéo pela
‘configuracdo) e as fichas técnicas (configuraggo, ins-
talagdo e utilizagio do produto escolhido). Estes ar-
quivos ligados, uma vez consultados, poderéo
também recorrer as ligagdes. Enfim, trata-se de fun-
cionalidade que busca a transparéncia na utilizacéo,
com trés formas de acesso, ilustragdes gréficas, além
da informacgo digitada normalmente encontrada, e
permite navegar através de fichas ligadas a ficha es-
colhida, possibilitando a descoberta de diferentes in-
formagdes comercials e técnicas referentes ao
produto escolhido (outras alternativas ou outros pro-
dutos que poderiam ser adquiridos).

Apesar de esta proposicdo estar essencialmente
relacionada ao nivel operacional, assume importancia
estratégica consideravel para a empresa implicada.
Primeiramente, a diregio comercial disporé de meio
suplementar importante de comunicagdo com os
clientes finals potenciais e com a rede de revende-
dores, repercutindo na demanda, na gestao comercial
e no servi¢o de suporte ao consumidor (apés a venda).
Em seguida, a diregdo técnica vera diminuir a solici-
tacdo de hot line telefénica, liberando o tempo de
. seu pessoal para tarefas mais importantes como pre-
paragio e realizagdo das formagdes e homologagéo
de produtos. A diregdo administrativa sera também
privilegiada com a despersonalizagéo do conheci-
mento especializado, reduzindo os efeitos do turn-
over (sobretudo, ‘quando a informética passa por crise
considerével), uma vez que o procedimento de arma-
zenamento das informa¢des permitird conservar na
organizagdo o conhecimento de seus diferentes téc-
nicos.

A implantagéo da aplicagdo assume importancia
estratégica também para os clientes finais e reven-
dedores, os quais passam a dispor de instrumento
permitindo cortar a distancia entre cliente e sede
em tempo real — a idéla de apoio a decisdo a dis-
tancia a todo usuario é enfim efetivamente implan-
tada.

Percebemos, entio, serem multiplas as implica-
¢Ses. A diregao da empresa Alsyd apoiou e participou
ativamente do projeto, certamente um dos fatores
influenciadores do sucesso dessa realizagéo. Convém
ainda assinalar que esta aplicagdo poderia ser inserida
como um dos instrumentos de apoio de um centro de
informacdes (Freitas & Becker, 1990; Freitas, 1991).

CONCLUSAO

Colocamos como conclusdo uma proposi¢ao: agir
3 distancia e em tempo real sobre a informagéo.

Finalmente, afirmamos, baseados em racionali-
dade limitada e perspectiva de apoio a deciséo,
que a diversidade das situagSes concretas nos conduz
a agir na primeira fase do processo de deciséo, dei-
xando ao decisor as fases de modelizagéo e escolha.
Isto responde a primeira questédo colocada: em que
nivel intervir?

Preconizamos a agio sobre a informagéo, fazendo
uso da telemética, de maneira a melhorar o processo
de decisao. A informacéio & o elemento necessario
para melhor conceber a solugdo de um problema.
Isso deve ser feito compensando as insuficiéncias do
sistema mental — de tratamento e selegio das infor-
magdes — do usuério final, ampliando, por conse-
quiéncia, suas capacidades cognitivas. Deve-se, entao,
intervir prioritariamente sobre a informagdo quando
se trata de apoiar a decisdo de todos os usuérios
finais. O homem, na condi¢éo de decisor individual,
tem sempre necessidade de ferramenta atuante e efe-
tivamente disponivel para buscar a informagao. Os
recursos da telemética constituem, indiscutivelmente,
o meio mais adequado para tal realizagao. Respon-
demos, assim, & segunda questdo: como intervir?

O meio a utilizar como base é o terminal remoto
(lembrando o minitel francés, de uso simples), o ob-
jetivo & a busca de melhoria no processo de decisdo
de diferentes categorias de usuério final (internos,
revendedores e clientes finais, no caso de sistema de
informagdes em marketing) e a telemética é forgosa-
mente uma das principais idéias de fundo. Conside-
rando as diferentes categorias de usuério envolvidas,
podemos afirmar que a ferramenta de informacéo
(tal como proposta, utilizando os recursos da telemé-
tica e conjugando os conceitos dos SAD e SBC) esta
ligada ao apoio & decisdo — & distancia e em tempo
real — a todos os usuérios finais.

A matéria-prima da decisdo é a informacao; por-
tanto, deve estar disponivel através da ferramenta
proposta que permite ao usuério final o acesso em
tempo real — e de todo lugar — a ela, facilitando
circulagdo, consulta e atualizagdo das informagdes.
As condigdes tecnolégicas e de recursos humanos
atualmente satisfatérias de nossas empresas de tele-
comunicagdes (e o exemplo francés), assim como os
recursos e programas de gestdo de dados e de telas
hoje disponiveis, asseguram a viabilidade da solucédo
proposta.

O apoio a decisio ganha, assim, oportunidade
capital: estdo reunidas as condi¢des para retirar o
SAD do nivel de um sé6 manager ou de um grupo
com uma sé maquina ou, entdo, com uma rede local.
Trata-se da idéia de um Sistema de Apoio a Decisao
A Distancia — SADAD —, ou seja, todos os usudrios
podem ter acesso a esta ferramenta a partir de néo
importa qual organizagéo, privada ou outra, a partir
de simples terminal remoto, em tempo real, pouco
importando o lugar.
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Essa ferramenta teleinformatizada deve possibilitar
capacidade suplementar de meméria repre-
sentada por:

* informagdes armazenadas referentes a diferentes
produtos em venda, suas caracteristicas, sua utili-
zagdo e sua instalagio; :

» diferentes possibilidades de selecionar a informagéo
(multicritérios, arborescéncia e linguagem natural);

* apresentacdo variada da informacgédo (texto, ima-
gens, relagdes entre informacdes);

¢ disponibilidade permanente, se possivel, de helps
adaptados a cada etapa ou situacdo na utilizacio
da aplicagso.

Resposta préatica as questdes em que nivel e
como intervir é apresentada em outros artigos re-
lacionados ao tema (Freitas & Ballaz, 1991 e 1992
e Freitas, 1992), nos quals estdo descritas todas as
especificidades de uma ferramenta que permite o
apoio & decisdo de compra e de utilizagao de produtos
oferecidos por um distribuidor da &rea de informaética,
ligado entdo & decis@o do pessoal interno, dos re-
vendedores e dos clientes finals; ou seja, no ambito de
sistema de informagdes em marketing, mais pre-
cisamente como instrumento de marketing direto.

NOTAS

(1) Bonczeck, Holsapple & Whinston (1981) afir-
mam: “considerando que o homem e a méquina
sdo processadores de informacgdo, o problema
central & conseguir sua integracao ideal, no sen-
tido de obter boas decisées na saida”.

(2) Nosso objetivo nao & a critica; queremos somente
operacionalizar alguns conceitos ligados ao pro-
cesso de decisdo. Sfez (1981) afirma que, “em
primeiro lugar, a decisao tem por fungéo permitir
ao ator agir”. Segundo Courbon (1982), “a de-
cisdo é uma agdo mental voluntaria que visa mo-
dificar oy deformar um estado de coisas em vista
de atingir um certo objetivo”. A este propésito
ler Mantes (1979).

(3) Supomos que o usudrio, uma vez conectado a
ferramenta teleinformatizada de informagao, de-
finiu corretamente seu problema inicial, embora
a utilizagéo dessa ferramenta ajude a melhor de-
finir seu problema.

(4) Levine & Pomerol (1989) salientam a importan-
cia desta quarta fase do processo de decisio des-
crita por Simon (1977), & qual chamam de
“avallagdo das escolhas precedentes (review)”.

(5) Davis (1974) reforga a validade de utilizagao do
modelo proposto por Simon. Observa que a fase

de inteligéncia ajuda a melhor compreender as
circunsténcias ambientais e de decisio. Lembra
que essa fase pode ndo somente contribuir para
elucidar uma problemaética, mas também permitir
a identificagdo de outras oportunidades. Reix
(1991) afirma: “pouco importa sua duragio, um
processo de decisdo é acompanhado de ativida-
des de tratamento da informacao: aliss, estas
atividades constituem o seu essencial”.

(6) Licklider (apud Le Moigne, 1974) afirma: “85%
do seu tempo de atividade matéria cinzenta
era consagrado a se colocar em situagio de po-
der pensar, a busca ou a obter a informacio
muito mais do que a digeri-la”.

(7) Levine & Pomerol (1989) observam ser a fase
de informagdo “a mais longa; de alguma forma
a informag&o condiciona fortemente a decisio”.

(8) Segundo Davis, Olson, Ajenstat & Peaucelle
(1986), “o fluxo de entrada ou de saida tem uma
capacidade méxima que os individuos nio podem
ultrapassar”. Crozier & Friedberg (1977) lembram
buscar o homem uma solugio “que responda aos
seus critérios de racionalidade”, ou seja, “ele nio
busca a otimizagio, mas sim a satisfagio”. Ler,
ainda, Demailly & Le Moigne (1986).

(9) O marketing estratégico estuda a reagio da em-
presa com relacéo & sua concorréncia, segundo
Jolibert & Dubois (1989).

(10) Quanto a classificagdo do problema tratado, é o
usudrio quem deve ter consciéncia do processo
de decisdo no qual se engajou, bem como do
nivel de decisio em que est4 implicado.

(11) Segundo Ballaz (1992), o grau de estruturagio
de um problema é fungdo “da percepgio que
tem o observador das suas competéncias adqui-
ridas por aprendizagem e da sua aptidio para
gerar um espaco de estados do problema ade-
quado”.

(12) Essas bases conceituais sao descritas em detalhe
por Freitas & Ballaz (1991). Trata-se da con-
cepcdo e do desenvolvimento de ferramenta
(SADAD) que possibilita levar a informacéo ao
usuério final. Outros aspectos relativos ao tema
sao discutidos na Revue Frangaise de Gestion
(n.86, nov. 1991).

(13) Toussaint & Masson (1984) discutem as impli-
cagbes econdmicas e sociais da telematica. A
difuséo da informagéao é fator que poder4 influen-
clar fortemente o melhor funcionamento da or-
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ganizagdo para a realizacio das tarefas, sobre-
tudo no que diz respeito & gestdo. A conexdo
simplificada aos bancos de dados especializados
é relevada por Lasfargue (1984).como um dos
principais servicos que a teleméatica pode ofere-
cer. Toussaint & Masson (1984) propdem algo
nesse mesmo sentido.

(14) O progresso tecnolégico ndo mais nos permite

escolher um ou outro (salvo situacbes exirema-
mente particulares e bem-definidas). Os dois
(SAD e SBC) tém aspectos positivos com relagéo
a encarregado da concepgdo e do desenvolvi-
mento e, sobretudo, usuério, podendo este dis-
por de aplicagdes mais completas e convivais.
Nio se trata, entdo, de confrontar SAD e SBC,
mas de bem-compreender um e outro, obtendo
idéla global que podera guiar a concepgdo e o
desenvolvimento da ferramenta de informagao.

(15) Bennet {(1983) sublinha se tratar de ajudar e néo

de substituir o manager. Courbon (1983) analisa

Abstract

o problema da associagdo usuério-sistema e tam-
bém os aspectos ligados & sua insergdo na orga-
nizagao. Destaca a interatividade: o sistema deve
ajudar o usuario sem interrupcio do processo.

(16) Ler Courbon & Bourgeois (1981), capitulo 6 de

Bennet (1983), Sprague & Carlson (1982) e Al-
ter (1980).-

(17) Ler Intelligence artificlelle: de la recherche aux

applications, na revista Micro-systémes (1990).
Ler, também, o artigo Putting expert systems to
work de Leonard-Barton & Sviokla, HBR, mar.
1988; bem como Dhar (1986).

(18) Bonczeck, Holsapple & Whinston (1981), Keen

& Scott-Morton (1978) e Courbon (1983) pro-
pdem isto como uma das perspectivas de evo-
lugdo dos SAD. Gorry & Krumland (apud
Bennet, 1983) também evocam a possibilidade
de utilizar conceitos de inteligéncia artificial
nos SAD.

This paper presents the theoretical concepts which inspired the
conception of a remote real time decision support system. Our
purpose is to find a way to help any end user in his decision
process, that is, any decision maker working on different
problematics. When should we take action? Should we help the
decision maker analyse or solve his problem? Our main contribution
lies in the answer to this specific question: as regards the end user,
when and how should we intervene in individual decision process?
The general context is that of marketing information system is
likely to interest people working on the direct interactive marketing
field. This work fits the perspective of real time management, for
which the scientific community shows an increasing interest.

Uniterms:

¢ end user

+ decision maker
* telematic

decision support system
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